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ABSTRAK

Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk (X1) dan
Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) melalui Keputusan Pembelian (Z)
timbangan digital pada PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya secara signifikan
maupun tidak. Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan penelitian kuantitatif.
Populasi pada penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT VGA Scale Indonesia
Cabang Surabaya. Data yang digunakan adalah data primer dengan menggunakan
sampel penelitian sebanyak 82 responden. Teknik pengumpulan data dengan
menggunakan kuesioner. Alat Uji yang digunakan adalah teknik analisis jalur (Path
Analysis) dengan menggunakan software SPSS 26.0. Setelah dilakukan pengujian
atas hipotesis yang telah diajukan, maka hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
Kualitas produk (Xi) berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian (Z)
dengan nilai signifikan 0,000 < 0,05, Kualitas produk (X1) berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan (YY) dengan nilai signifikan 0,004 < 0,05, Harga (X2)
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian (Z) dengan signifikansi 0,000
< 0,05, Harga (X2) berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y) dengan signifikansi
0,001 < 0,05, Keputusan pembelian (Z) mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (YY) dengan nilai signifikansi 0,013 < 0,05, Lalu kualitas produk
(X1) memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) melalui
keputusan pembelian (Z) serta Harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (YY) melalui keputusan pembelian (Z).

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Keputusan Pembelian, Kepuasan
Pelanggan
ABSTARCT

This research was conducted to find out the effect of Product Quality (X1) and
Price (X2) on Customer Satisfaction (Y) through the Purchase Decision (Z) of digital
scales at PT VGA Scale Indonesia Surabaya Branch significantly or not. This
research was conducted using quantitative research. The population in this study
were all customers of PT VGA Scale Indonesia Surabaya Branch. The data used are
primary and secondary data using a sample of 82 respondents. Data collection
techniques using a questionnaire. The test tool used was a path analysis technique
(Path Analysis) using SPSS 26.0 software. After testing the hypothesis that has been
proposed, the results of this study indicate that product quality (X1) has a significant
effect on purchasing decisions (Z) with a significant value of 0,000 < 0.05, product
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quality (X1) has a significant effect on customer satisfaction (Y) with a significant
value of 0.004 < 0.05, Price (X2) significantly influences the purchase decision (Z)
with a significance of 0,000 < 0.05, Price (X2) influences customer satisfaction (Y)
with a significance of 0.001 < 0.05, Purchasing decision (Z) has a significant
influence on customer satisfaction (Y) with a significance value of 0.013 < 0.05. Then
the product quality (X1) has a significant effect on customer satisfaction (Y) through
a purchase decision (Z) and Price (X2) significantly influence customer satisfaction
(Y) through a purchasing decision (2).

Keyword : Quality Product, Price, Purchase Decision, Customer Satisfaction

PENDAHULUAN

Modern ini perkembangan bisnis tumbuh berkembang pesat, hal tersebut
membuat persaingan bisnis pun semakin bertambah ketat. Dalam kondisi seperti ini,
Menuntut setiap perusahaan untuk menciptakan suatu produk yang mempunyai nilai
unggul dan mampu bersaing di pasar. Untuk itu, Perusahaan harus mampu
memahami kebutuhan dan keinginan konsumen maupun pelanggannya.

PT VGA Scale Indonesia adalah salah satu perusahaan distributor / agen
timbangan digital di Surabaya dengan merk Jadever, T-Scale, dan Vibra. Dimana
masing — masing merk memiliki keunggulan dibandingkan produk yang lain. Namun,
dalam 1 tahun terakhir perusahaan mengalami pengurangan dalam penjualan yang
mengakibatkan penurunan omset. Hal tersebut karena beberapa faktor yakni adanya
perusahaan baru yang sejenis, Kemudian harga yang ditawarkan kompetitor kami
lebih murah. Maka dari itu, perusahaan ingin meningkatkan kembali omset yang
menurun dengan memperkuat kepercayaan pelanggan bahwa produk yang dijual PT
VGA Scale Indonesia merupakan produk yang memiliki kualitas bagus dan tahan
lama.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat disimpulkan rumusan
masalah sebagai berikut :
1. Apakah Kualitas Produk berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan
pembelian pada PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya ?
2. Apakah Kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya ?
3. Apakah Harga berpengaruh secara signifikan terhadap keputusan pembelian
pada PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya ?
4. Apakah Harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya ?
5. Apakah Keputusan Pembelian berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan pelanggan PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya ?
6. Apakah Kualitas produk berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan melalui keputusan pembelian sebagai variabel intervening pada
PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya ?



7. Apakah Harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
melalui keputusan pembelian sebagai variabel intervening pada PT VGA
Scale Indonesia Cabang Surabaya ?

Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah dan pertanyaan penelitian yang telah
dirumuskan sebelumnya, maka perlu ditentukan tujuannya yaitu sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui adanya pengaruh Kualitas Produk terhadap keputusan
pembelian pada PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya.
2. Untuk mengetahui adanya pengaruh Kualitas Produk terhadap kepuasan
pelanggan pada PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya.
3. Untuk mengetahui adanya pengaruh Harga terhadap keputusan pembelian
pada PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya.
4. Untuk mengetahui adanya pengaruh Harga terhadap kepuasan pelanggan
pada PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya.
5. Untuk mengetahui adanya pengaruh Keputusan Pembelian terhadap
kepuasan pelanggan PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya.
6. Untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan melalui keputusan pembelian sebagai variabel intervening pada
PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya
7. Untuk mengetahui adanya pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan
melalui keputusan pembelian sebagai variabel intervening pada PT VGA
Scale Indonesia Cabang Surabaya

KAJIAN PUSTAKA
Kualitas Produk

Menurut Kotler dan Armstrong (2012), product quality is the ability of a
product to perform its function, it includes the product’s several durability,
reliability, precision, ease of operation and repair, and other valued attributes dari
pengertian tersebut diartikan kualitas produk adalah kemampuan produk untuk
menampilkan fungsinya, hal ini termasuk waktu kegunaan dari produk, keandalan,
kemudahan, dalam penggunaan dan perbaikan, dan nilai-nilai yang lainya. Kualitas
produk dapat ditinjau dari dua sudut pandang yaitu sudut pandang internal dan sudut
pandang eksternal.
Harga

Menurut Harman Malau (2018:126), Harga adalah alat pengukur dasar sebuah
sistem ekonomi karena harga mempengaruhi alokasi faktor — faktor produksi. Dalam
peranannya sebagai penentu alokasi sumber — sumber yang langka, harga menentukan
apa yang harus diproduksi (penawaran) dan siapa yang akan memperoleh berapa
banyak barang atau jasa yang akan diproduksi (permintaan).

Keputusan Pembelian

Menurut Buchari Alma (2013:96), bahwa Keputusan pembelian adalah suatu
keputusan yang dipengaruhi oleh ekonomi keuangan, teknologi, politik, budaya,
produk, harga, lokasi, promosi, physical evidence, people, dan procces. Sehingga



membentuk suatu sikappada konsumen untuk mengolah segala informasi dan
mengambil kesimpulan berupa respon yang muncul produk apa yang akan dibeli”.

Kepuasan Pelanggan

Menurut Lupiyoadi (2013), kepuasan pelanggan adalah didefenisikan sebagai respon
pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan
kinerja aktual yang di rasakan setelah pemakaian.

Hipotesis

H:: Diduga kualitas produk (Xi) berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian (2)

H>: Diduga kualitas produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Y)

Hs: Diduga harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian (Z)

Ha: Diduga harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (YY)

Hs: Diduga keputusan pembelian (Z) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y)

He: Diduga kualitas produk (X1) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(Y) melalui keputusan pembelian (Z)

H7: Diduga Harga (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y)
melalui keputusan pembelian (Z)

Kerangka Konseptual

Kualitas
Product

(X1) N I L
. v

Keputusan Pembelian Hs Kepuasan
Pelanggan
(2) —> )
! 4
! I
Harga H | H, !
(Xa2) I :
! I
- | I
| | I
R - ¢ 2 J
Keterangan :

—> : Variabel Dependen



= =2 : Variabel Independen
Gambar 1 Kerangka Konseptual
Sumber : Diolah oleh Penulis, 2019

METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif. Penelitian ini dilakukan di PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya.
Populasi dari penelitian ini adalah pelanggan PT VGA Scale Indonesia Cabang
Surabaya selama masa penelitian 2 bulan, sehingga didapat sampel 82 orang
responden dengan menggunakan rumus slovin. Pengumpulan data dengan
menggunakan kuesioner yang dianalisis menggunakan analisis jalur.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian
Tabel 1 Hasil Analisis Jalur Sub Struktur 1

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 |(Constant) .612 1.332 459 647
KP 454 .092 423 4.934 .000
H 485 .096 432 5.041 .000
a. Dependent Variable: KPEM

Sumber : Olah Data SPSS 26
Pengaruh Kualitas Produk (X1) Terhadap Keputusan Pembelian (Z)

Berdasarkan Uji Analisis Jalur tersebut, dapat diketahui bahwa nilai
Standardized Coefficients Betanya sebesar 0,423 dengan tingkat nilai signifikansi
0,000. Dimana nilai signifikansi variabel X1 0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.

Hal ini sesuai dengan pernyataan Kotler dan Keller (2016:164), bahwa
kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja
yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan. Penelitian yang
dilakukan oleh Patria Nada Ritma Andita tahun 2016, dengan judul ‘“Pengaruh
Kualitas Produk dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian Sepeda Motor Yamaha
Vixion di Sidoarjo”, juga menyatakan dimana kualitas produk memiliki pengaruh
dominan terhadap keputusan pembelian.

Pengaruh Harga (X2) Terhadap Keputusan Pembelian (Z)

Berdasarkan Uji Analisis Jalur tersebut, dapat diketahui bahwa nilai
Standardized Coefficients Betanya sebesar 0,432 dengan tingkat nilai signifikansi
0,000. Dimana nilai signifikansi variabel Xz 0,000 lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung harga berpengaruh
signifikan terhadap keputusan pembelian. Hal ini sesuai dengan pernyataan Harman



Malau (2018:126), bahwa Harga adalah alat pengukur dasar sebuah sistem ekonomi
karena harga mempengaruhi alokasi faktor — faktor produksi. Dalam peranannya
sebagai penentu alokasi sumber — sumber yang langka, harga menentukan apa
yangharus diproduksi (penawaran) dan siapa yang akan memperoleh berapa banyak
barang atau jasa yang akan diproduksi (permintaan). Penelitian terdahulu oleh Dhinis
Inang Angguni pada tahun 2016 dengan judul Pengaruh Kualiitas Pelayanan dan
Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Ekspedisi (Jasa pengiriman barang) PT
Sarana Bhakti Timur Surabaya, juga menyatakan bahwa Harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Keputusan Pembelian Terhadap
Kepuasan Pelanggan
Tabel 2 Hasil Analisis Jalur Sub Struktur 2

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 [(Constant) .622 .940 .662 510
KP 221 .074 .281 2.974 .004
H .280 .078 341 3.591 .001
KPEM 202 .079 276 2.553 .013
a. Dependent Variable: KPEL

Pengaruh Kualitas Produk (X1) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan Uji Analisis Jalur tersebut, dapat diketahui bahwa nilai
Standardized Coefficients Betanya sebesar 0,281 dengan tingkat nilai signifikansi
0,004. Dimana nilai signifikansi variabel X1 0,004 lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung kualitas produk
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hal tersebut sesuai dengan pernyataan Kotler dan Amstrong (2014:11),
Kualitas Produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya,
meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan, serta
atribut bernilai lainnya. Kualitas produk mempunyai dua dimensi tingkat dan
konsistensi. Kualitas produk merupakan keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa
yang berpengaruh pada kemampuan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan yang
dinyatakan maupun tersirat.

Pengaruh Harga (X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan Uji Analisis Jalur tersebut, dapat diketahui bahwa nilai
Standardized Coefficients Betanya sebesar 0,341 dengan tingkat nilai signifikansi
0,001. Dimana nilai signifikansi variabel Xz 0,001 lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.



Hana Herdiana Abdurrohman (2015:109), juga menyatakan bahwa harga
adalah sejumlah uang yang berfungsi sebagai alat tukar untuk memperoleh produk
atau jasa. Harga dapat juga diartikan penentuan nilai suatu produk di benak
konsumen.

Pengaruh Keputusan Pembelian (Z) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)

Berdasarkan Uji Analisis Jalur tersebut, dapat diketahui bahwa nilai
Standardized Coefficients Betanya sebesar 0,276 dengan tingkat nilai signifikansi
0,013. Dimana nilai signifikansi variabel Z 0,013 lebih kecil dari taraf signifikansi
0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa secara langsung keputusan pembelian
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hal itu sesuai dengan pernyataan Winarno, Mananeke, & Ogi 2018, bahwa
Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi spesifik terhadap keseluruhan pelayanan
yang sudah diberikan oleh perusahaan, sehingga kepuasan konsumen hanya dapat
dinilai berdasarkan pengalaman yang pernah dialami saat proses pembelian produk di
perusahaan tersebut.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan pelanggan Melalui Keputusan
Pembelian

Berdasarkan hasil perhitungan bahwa pengaruh Kualitas Produk X, terhadap
Kepuasan Pelanggan Y Melalui Keputusan Pembelian Z. Diketahui memiliki
pengaruh langsung yang diberikan X; terhadap Z sebesar 0,423, sedangkan pengaruh
tidak langsung sebesar 0,116. Maka pengaruh total yang diberikan X; terhadap Y
adalah pengaruh tidak langsung yaitu 0,281 + 0,116 = 0,397. Berdasarkan hasil
perhitungan diatas diketahui bahwa nilai pengaruh langsung sebesar 0,281 dan
pengaruh tidak langsung sebesar 0,116 yang berarti bahwa nilai pengaruh langsung
lebih besar dibandingkan dengan nilai pengaruh tidak langsung, hasil ini
menunjukkan bahwa secara langsung X_1 melalui Z mempunyai pengaruh signifikan
terhadap Y.
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan pelanggan Melalui Keputusan Pembelian

Berdasarkan hasil perhitungan bahwa Harga X, terhadap Kepuasan Pelanggan
Y Melalui Keputusan Pembelian (Z) diketahui pengaruh langsung yang diberikan X,
terhadap Z sebesar 0,432. Sedangkan pengaruh tidak langsung X, terhadap Y melalui
Z sebesar 0,019. Maka peengaruh total yang diberikan X 2 terhadap Y adalah
pengaruh tidak langsung yaitu 0,341 + 0,019 = 0,360. Berdasarkan hasil
perhitungan di atas diketahui bahwa nilai pengaruh langsung sebesar 0,341 dan
pengaruh tidak langsung sebesar 0,360 yang berarti bahwa nilai pengaruh tidak
langsung lebih besar dibandingkan dengan nilai pengaruh langsung, hasil ini
menunjukkan bahwa secara tidak langsung X 2 melalui Z mempunyai pengaruh
signifikan terhadap Y.

KESIMPULAN
Berdasarkan dari hasil analisis data dan pembahasan, dapat disimpulkan
sebagai berikut :



1. Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian.
Hubungan antara kualitas produk dengan keputusan pembelian begitu penting
bagi perusahaan. Karena selain menguntungkan perusahaan, akan tetapi
mendapatkan kepercayaan oleh pelanggan itu sangat penting bagi
kelangsungan PT VGA Scale Indonesia. Dengan pelanggan puas dengan
kualitas produk yang telah diberikan, tentunya akan terjadi lagi pembelian
ulang selanjutnya.

2. Kualitas Produk memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan kualitas produk yang disediakan oleh perusahaan tersebut memiliki
daya ketahanan yang awet dan tidak gampang rusak. Tentu saja para
pelanggan merasa puas karena produk yang dibeli sesuai dengan yang
diinginkan.

3. Harga berpengaruh signifikan terhadap keputusan pembelian para pelanggan.
Hal tersebut dikarenakan harga yang diberikan terjangkau. Kemudian harga
yang diberikan sesuai dengan kualitas produk yang disediakan. Sehingga para
pelanggan PT VGA Scale Indonesia memutuskan untuk menerima harga yang
ditawarkan lalu memutuskan untuk melakukan pembelian.

4. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Bagi para
pelanggan PT VGA Scale Indonesia harga yang terjangkau dengan kualitas
produk yang memadai, tentunya membuat mereka merasa puas.

5. Keputusan pembelian memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan PT VGA Scale Indonesia.

6. Dari hasil analisis secara langsung kualitas produk memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan pembelian pada
PT VGA Scale Indonesia.

7. Dari hasil analisis secara langsung harga memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap kepuasan pelanggan melalui keputusan pembelian pada PT VGA
Scale Indonesia.

SARAN
Dari hasil kesimpulan diatas, berikut beberapa saran yang dapat diberikan
oleh penulis :
1. Bagi Perusahaan PT VGA Scale Indonesia Cabang Surabaya
a. Sebaiknya Mengenai kualitas produk, untuk kedepannya diharapkan PT
VGA Scale Indonesia lebih memperhatikan kembali untuk fitur dan
performance dari kualitas produk tersebut. Karena agar tetap menjadi
kualitas produk yang handal dan tetap diinginkan oleh pelanggan PT VGA
Scale Indonesia itu sendiri.
b. Untuk harga, perusahaan tetap harus mempertimbangkan dari segi kualitas
produk yang diberikan ke para pelanggan PT VGA Scale Indonesia.
c. Pada Keputusan Pembelian harus benar — benar diperhatikan oleh
perusahaan adalah ketika menawarkan produk dan harga harus sesuai.
Sehingga pelanggan tetap memutuskan melakukan pembelian ulang pada
PT VGA Scale Indonesia.



d. Kepuasan Pelanggan PT VGA Scale Indonesia sangat perlu diperhatikan
lebih jauh lagi, karena kepuasan pelanggan memberikan dampak yang
sangat positif terhadap perusahaan, yaitu mendapat feedback baik dan
dapat menjadi perusahaan yang recommended bagi kalangan timbangan.

2. Bagi Peneliti Selanjutnya

Diharapkan peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan

menambahkan faktor-faktor lain yang dapat mempengaruhi variabel —

variabel yang sudah ada saat ini. Dan untuk teknik pengumpulan data dapat
menggunakan selain kuesioner.
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