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 Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh harga dan 
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Mutiara 
Multifinance Pamulang. Metode dalam penelitian ini menggunakan 
asosiatif dengan pendekatan kuantitatif dan menggunakan jenis data 
primer dan sekunder. Adapun populasi dalam penelitian ini adalah 
pelanggan pada PT Mutiara Multifinance berjumlah 887 orang. Teknik 
pengambilan sampel menggunakan probability sampling dengan 
rumus slovin diperoleh sebanyak 90 responden. Analisis data 
menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis 
regresi, koefisien korelasi, koefisien determinasi dan uji hipotesis. 
Hasil penelitian ini adalah harga berpengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dengan persamaan regresi Y= 
3,998+0,895X1, nilai korelasi sebesar 0,876 artinya variabel 
mempunyai tingkat hubungan sangat kuat dengan nilai koefisien 
determinasi sebesar 76,7% dan uji hipotesis diperoleh thitung > ttabel 
atau (17,029 > 1,987). Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dengan persamaan regresi Y= 
3,331+0,903X2, nilai korelasi sebesar 0,908 artinya variabel 
mempunyai tingkat hubungan sangat kuat dengan nilai koefisien 
determinasi sebesar 76% dan uji hipotesis diperoleh thitung > ttabel 
atau (16,674 > 1,987). Harga dan kualitas pelayanan secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan 
persamaan regresi Y = 1,017+0,497X1+0,473X2. . Uji hipotesis 
diperoleh nilai Fhitung > Ftabel atau (203,414 > 3,10). Nilai kolerasi 
sebesar 0,908 artinya kedua variabel mempunyai tingkat hubungan 
sangat kuat dengan nilai koefisien determinasi sebesar 82,4% 
sedangkan sisanya sebesar 17,6% dipengaruhi faktor lain yang tidak 
diteliti. 
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  ABSTRACT 
Keywords: 
Service Quality, Location, 
Purchasing Decisions 

 The purpose of this research is to determine the effect of price and 
service quality on customer satisfaction at PT Mutiara Multifinance 
Pamulang. The method in this research uses an associative 
quantitative approach and uses primary and secondary data types. The 
population in this research is 887 customers at PT Mutiara 
Multifinance. The sampling technique used probability sampling with 
the Slovin formula to obtain 90 respondents. Data analysis uses 
validity tests, reliability tests, classical assumption tests, regression 
analysis, correlation coefficients, coefficients of determination and 
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hypothesis testing. The results of this research are that price has a 
positive and significant effect on customer satisfaction with the 
regression equation Y= 3.998+0.895 (17.029 > 1.987). Service quality 
has a significant effect on customer satisfaction with the regression 
equation Y = 3.331 + 0.903 Price and service quality simultaneously 
have a significant effect on customer satisfaction with the regression 
equation Y = 1.017+0.497X1+0.473X2. . Hypothesis testing obtained 
a value of Fcount > Ftable or (203.414 > 3.10). The correlation value 
is 0.908, meaning that the two variables have a very strong level of 
relationship with a coefficient of determination value of 82.4%, while 
the remaining 17.6% is influenced by other factors not studied. 

 
PENDAHULUAN 

Perusahaan pembiayaan adalah suatu usaha yang berbentuk badan usaha secara hukum yang 
melakukan kegiatan pembiayaan dengan menyediakan dana atau barang modal dengan tidak menarik 
dana secara langsung dari masyarakat,dimana secara khusus melakukan kegiatan seperti Perusahaan 
sewa guna usaha (leasing). Badan usaha pinjam dana tunai dapat juga sebagai pengumpul dana dan 
penyalur kembali pada masyarakat untuk selanjutnya dipergunakan dalam pemerataan roda ekonomi 
menuju masyarakat Sejahtera. 

Oleh karena itu, leasing harus dapat mencukupi kebutuhan dan harapan pelanggan. Kepuasan 
pelanggan hanya bisa diperoleh,jika pelanggan merasa sangat puas, tanpa keluhan (complain). Sebab 
jika tidak dapat mencukupi kebutuhan dan kepuasan pelanggan, akan jadi penyebab ketidakpuasan dan 
ketidaksetiaan pelanggan akan produk maupun jasa menjadi turun dan beralih ke produk atau jasa 
layanan oleh unit layanan perbankan atau koperasi lain. Perlu di dasari bahwa pelayanan yang 
berkualitas baik kepada pelanggan merupakan asset yang berharga bagi leasing untuk mencapai 
keunggulan bersaing dan untuk menciptakan nilai kesejahteraan bagi pelanggan. 

Di daerah Tangerang Selatan tidak hanya PT Mutiara Multifinance yang bergerak pada bidang 
leasing pinjaman dana tunai, masih banyak yang menawarkan harga pembiayaan mulai dari bunga 
angsuran yang terendah sampai tertinggi, maka dari hal tersebut merupakan salah satu persaingan 
leasing. Maka dari itu bunga angsuran menjadi salah satu pembeda antar leasing karena setiap leasing 
mempunyai bunga angsuran yang tentunya berbeda-beda. Maka dari itu PT Mutiara Multifinance tidak 
melakukan perubahan bunga angsuran karena pada harga bunga angsuran akan sangat berpengaruh 
terhadap minat pelanggan.berikut perbandingan harga angsuran antara PT Mutiara Multifinance dan 
Mega Central Finance. 

Kerpurasan perlanggan merrurpakan faktor yang sangat mernernturkan dalam permasaran, kertika 
kinerrja mermernurhi erkspertasi maka perlanggan akan puras Berrdasarkan kersimpurlan di atas dapat 
disimpurlkan bahwa kerpurasan ataur kertidakpurasan perlanggan terrganturng dari bagaimana 
kuralitas perlayanan yang diberrikan. Kertika perlanggan puras derngan perlayanannya kermurngkinan 
bersarperlanggan terrserburt akan kermbali mernggurnakan jasa pinjaman PT Murtiara Murltifinancer 
ataur bahkan perlanggan terrserburt mermberrikan rerferrernsi kerpada kerrabat ataur lainnya urnturk 
mernggurnakan jasa PT Murtiara Murltifinancer karerna perlanggan terlah merrasakan bagaimana 
Kuralitas Perlayanannya. Apabila perlayanan yang diterrima ataur dirasakan sersurai derngan yang 
diharapkan, maka kuralitas perlayanan perrserpsikan baik dan mermuraskan. PT Murtiara Murltifinancer 
jurga merngalami naik turrurn atau fluktuasi minat pinjaman perlanggan sertiap burlannya,dan dikatakan 
tidak stabil sertiap burlannya.  

PT Murtiara Murltifinancer dalam mermberrikan perlayanan permbiayaan jurga mermiliki berberrapa 
langkah-langkah terrserburt wajib diikurti agar prosers perlayanan permbiayaan yang terlah diajurkan olerh 
perlanggan kerpada perrursahaan lerbih murdah dilakurkan.Perlayanan yang dilakurkan olerh perrursahaan 
merlipurti pra permbiayaan dan pasca permbiayaan. Prosers permbiayaan merndapatkan berrbagai macam 
kondisi serperrti permbiayaan lancar,kurrang lancar, ataur macert. Dan layanan terrakhir ialah pasca 
permbiayaan yaitur  tahap akhir pernyerlersaian permbiayaan. Pernyerlersaianpermbiayaan olerh 
perlanggan dilakurkan sersurai derngan tanggal jaturh termpo. Perlanggan dapat mernyerlersaikan 
permbiayaannya ataur merlakurkan permbiayaan kermbali atas dasar catatan-catatan baik serlama prosers 
permbiayaan. 
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Di PT Murtiara Murltifinancer angsurran rerndah hanya sampai di nilai cair 4.000.000,- 
serlerbihnya burnga angsurran tinggi, serdangkan pada Merga Cerntral Financer burnga terrtinggi 
hanya sampai di nilai cair 5.000.000,- serlerbihnya burnga angsurran rerndah dibandingkan PT Murtiara 
Murltifinancer. dari fernomerna ini perlanggan bisa merlihat perrbandingan angsurran mana yang lerbih 
rerndah dan mernjadi serburah kerpurtursan antara perngajuran di PT Murtiara Murltifinancer ataur di Merga 
Cerntral Financer. Dilihat dari banyaknya lerasing di daerrah pamurlang Tangerrang Serlatan, maka PT 
Murtiara Murltifinancer harurs mermperrtahankan loyalitas perlanggannya derngan mermberrikan 
pinjaman kermbali kerpada perlanggan derngan mernaikkan angka pinjamannya mernjadi lerbih bersar 
dari pinjaman serberlurmnya.  

Harga dan kualitas pelayanan adalah dua faktor yang sangat mempengaruhi kepuasan 
pelanggan. Harga yang kompetitif sering kali menjadi salah satu alasan utama pelanggan memilih 
produk atau jasa tertentu. Namun, harga yang terjangkau saja tidak cukup untuk memastikan kepuasan 
pelanggan. Kualitas pelayanan yang baik juga menjadi faktor krusial yang menentukan pengalaman 
pelanggan dengan perusahaan. 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh harga dan kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada PT Mutiara Multifinance. Dengan memahami bagaimana kedua faktor ini 
berkontribusi terhadap kepuasan pelanggan, diharapkan PT Mutiara Multifinance dapat merumuskan 
strategi yang lebih efektif dalam meningkatkan layanan dan daya saingnya di pasar. 

 
METODE 

Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif, Menurut Sugiyono (2019:65) penelitian asosiatif 
merupakan suatu rumusan penelitian yang bersifat menanyakan hubungan antara dua variabel atau 
lebih, dalam jenis penelitian asosiatif digunakan untuk mengidentifikasi sejauh mana pengaruh variabel 
X (variabel bebas) yang terdiri atas harga (X1), kualitas pelayanan (X2) terhadap variabel Y yaitu 
kepuasan pelanggan (variabel terikat). Perusahaan yang menjadi objek penelitian ini adalah Leasing PT 
Mutiara Multifinance yang beralamat di Jl.Pajajaran Ruko Pamulang Plaza No.6A Kel.Pamulang Barat, 
Kec.Pamulang,Kota Tangerang Selatan, Banten 15417. Adapun populasi yang akan digunakan dalam 
penelitian ini adalah data jumlah pelanggan PT Mutiara Multifinance Pamulang pada tahun 2023 
dengan Jumlah 887. dalam penelitian ini jumlah sampel yang digunakan sebesar 90 responden. Dalam 
penelitian ini kuesioner yang dibuat berupa pertanyaan dengan jawaban mengacu pada skala likert.  
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Analisis Regresi Linier Sederhana 

Tabel 1. Hasil Analisis Regresi X1 – Y 

 
Y = 3,998+0,895X1Artinya nilai (a) ataur konstanta serbersar 3,998 nilai ini mernurnjurkan bahwa 

pada saat harga (X1) berrnilai nol ataur tidak merningkat, maka kerpurasan perlanggan (Y) akan tertap 
berrnilai 3,998. Koerfisiern rergrersi nilai (b) serbersar 0,895 (positif) yaitur mernurnjurkkan perngarurh yang 
serarah yang artinya sertiap kernaikan harga serbersar satur saturan maka akan merningkatkan kerpurasan 
perlanggan serbersar 0,895 saturan. 

Tabel 2. Hasil Analisis Regresi X2 – Y 
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Berdasarkan tabel di atas, sehingga diperoleh persamaan regresinya adalah sebagai berikut: 
Y = 3,331+0,903X2 Artinya nilai (a) ataur konstanta serbersar 3,331 nilai ini mernurnjurkan bahwa pada saat 
kuralitas perlayanan (X2) berrnilai nol ataur tidak merningkat, maka kerpurasan perlanggan (Y) akan tertap 
berrnilai 3,331. Koerfisiern rergrersi nilai (b) serbersar 0,903 (positif) yaitur mernurnjurkkan perngarurh yang 
serarah yang artinya sertiap kernaikan kuralitas perlayanan serbersar satur saturan maka akan 
mermperngarurhi kerpurasan perlanggan serbersar 0,903 saturan. 
 
Analisis Regresi Linier Berganda 

Tabel 3. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda X1 dan X2 - Y 

 
Sumber: Hasil Olahan Data (SPSS 24), 2024 

Berdasarkan hasil output SPSS pada tabel di atas, maka dapat diidentifikasikan bahwa persamaan 
regresi sebagai berikut: Y = 1,017+0,497X1+0,473X2 

1. Konstanta serbersar 1,017 artinya jika variaberl harga dan variaberl kuralitas perlayanan, 
berrnilai nol ataur tidak merningkat maka kerpurasan perlanggan akan tertap berrnilai serbersar 
1,017. 

2. Koerfisiern rergrersi variaberl harga (X1) serbersar 0,497, artinya jika harga ada kernaikan 1%, 
maka akan mermperngarurhi kerpurasan perlanggan (Y) merngalami kernaikan serbersar 49,7% 
derngan asurmsi variaberl inderperndern lain nilainya tertap. Koerfisiern berrnilai positif artinya 
terrjadi perngarurh positif antara harga derngan kerpurasan perlanggan, sermakin baik harga 
yang ditertapkan, maka sermakin merningkat kerpurasan perlanggan. 

3. Koerfisiern rergrersi variaberl kuralitas perlayanan (X2) serbersar 0,473, artinya jika kuralitas 
perlayanan merngalami kernaikan 1%, maka kerpurasan perlanggan (Y) merngalami kernaikan 
serbersar 47,3% derngan asurmsi variaberl inderperndern lain nilainya tertap. Koerfisiern 
berrnilai positif artinya terrjadi perngarurh positif antara kuralitas perlayanan derngan 
kerpurasan perlangan, sermakin baik kuralitas perlayanan yang ditertapkan, maka sermakin 
merningkat kerpurasan perlanggan. 
 

Koefisien Korelasi 
Korerlasi mernjerlaskan terntang tingkat kererratan hurburngan suratur variaberl inderperndern derngan 

variaberl derperndern dalam suratur sisterm korerlasi ganda, serterlah merngontrol ataur merngerndalikan 
variaberl inderperndern lainnya. 

 
Berrdasarkan taberl terrserburt dapat dilihat bahwa nilai korerlasi variaberl harga serbersar 0,876 masurk 

dalam interrprertasi 0,80 – 1,00 derngan tingkat hurburngan sangat kurat. Yang artinya tingkat hurburngan harga 
terrhadap kerpurasan perlanggan mermiliki tingkat hurburngan sangat kurat. 
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Berrdasarkan taberl terrserburt dapat , dilihat bahwa nilai korerlasi variaberl kuralitas perlayanan 

serbersar 0,872 masurk dalam interrprertasi 0,80 – 1,00 derngan tingkat hurburngan sangat kurat. Yang 
artinya tingkat hurburngan kuralitas perlayanan terrhadap kerpurasan perlanggan mermiliki tingkat 
hurburngan yang sangat kurat. 

 
Berrdasarkan taberl terrserburt dapat dilihat bahwa nilai korerlasi variaberl Harga (X1) dan 

Kuralitas Perlayanan (X2) serbersar 0,908, masurk pada interrval 0,80 – 1,00 artinya bahwa tingkat 
hurburngan antara variaberl Harga (X1) dan Kuralitas Perlayanan (X2) sercara simurltan terrhadap 
variaberl Kerpurasan Perlanggan (Y) mermiliki tingkat hurburngan Sangat Kurat. 
 
Koefisien Determinasi 

 
Berrdasarkan taberl 7 dapat dikertahuri bahwa nilai koerfisiern derterrminasi RSqurarer serbersar 0,767 

artinya harga (X1) mermberrikan kontribursi terrhadap kerpurasan perlanggan (Y) serbersar 76,7%, 
serdangkan sisanya serbersar 23,3% di serbabkan olerh variaberl lain yang tidak diterliti dalam pernerlitian 
ini. 

 
Berrdasarkan taberl 8, dapat dikertahuri bahwa nilai koerfisiern derterrminasi RSqurarer serbersar 0,760 

yang artinya kuralitas perlayanan (X2) mermberrikan kontribursi terrhadap kerpurasan perlanggan (Y) serbersar 
76%, serdangkan sisanya serbersar 24% di serbabkan olerh variaberl lain yang tidak diterliti dalam pernerlitian 
ini. 
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Berrdasarkan taberl 9, dapat dikertahuri bahwa bersarnya nilai koerfisiern derterrminasi R Squ rare r 

serbersar 0,824 yang artinya variaberl harga dan kuralitas perlayanan sercara simurltan mermberrikan 
kontribursi terrhadap variaberl kerpurasan perlanggan serbersar 82,4%, serdangkan sisanya serbersar 17,6% 
di serbabkan olerh variaberl lain yang tidak diterliti dalam pernerlitian ini. 

 
Pengembangan Hipotesis 
Uji t (Parsial) 

 
Berrdasarkan taberl 11 terrserburt dapat dikertahuri bahwa nilai thiturng 17,029 > ttaberl 1,987 derngan 

tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka H01 ditolak dan Ha1 diterrima mernandakan bahwa terrdapat 
perngarurh harga terrhadap kerpurasan perlanggan pada PT Murtiara Murltifinancer Pamurlang. 
Serhingga hipotersis perrtama diterrima. 

 
Berrdasarkan taberl 12 terrserburt dapat dikertahuri bahwa nilai thiturng 16,674 > ttaberl 1,987 derngan 

signifikan 0,000 < 0,05 maka H02 ditolak dan Ha2 diterrima mernandakan bahwa terrdapat perngarurh 
kuralitas perlayanan terrhadap kerpurasan perlanggan pada PT Murtiara Murltifinancer Pamurlang. 
Serhingga hipotersis kerdura diterrima 
 
Uji F (Simultan) 

Tabel 13. Uji F 

 
Berrdasarkan Taberl 14 diperrolerh nilai Fhiturng 203,414 > Ftaberl 3,10 derngan tingkat siginifikan 

0,000 < 0,05 derngan dermikian Ho3 ditolak dan Ha3 diterrima, artinya sercara simurltan terrdapat 
perngarurh Harga dan Kuralitas Perlayanan terrhadap Kerpurasan Perlanggan pada PT Murtiara Murltifinancer 

Pamurlang. Serhingga hipotersis kertiga diterrima. 
 
KESIMPULAN 

Berdasarkan pada bab hasil analisa dan pembahasan, penulis akan menarik kesimpulan dari 
hasil penelitian ini. Adapun kesimpulan dari hasil penelitian ini sebagai berikut: 
1. Harga berrperngarurh signifikan terrhadap kerpurasan perlanggan derngan perrsamaan rergrersi Y= 

3,998+0,895X1, nilai korerlasi serbersar 0,876 masurk dalam interrprertasi 0,80-1,00 derngan 
tingkat hurburngan sangat kurat. Nilai koerfisiern derterrminasi RSqurarer serbersar 0,767 artinya 
harga (X1) mermberrikan kontribursi terrhadap kerpurasan perlanggan (Y) serbersar 76,7% dan 
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diburktikan jurga derngan urji hipotersis dimana diperrolerh nilai thiturng>ttaberl ataur (17,029 
>1,987). Derngan dermikian H01 ditolak dan Ha1 diterrima artinya terrdapat perngarurh signifikan 
antara harga terrhadap kerpurasan perlanggan. 

2. Kuralitas perlayanan berrperngarurh signifikan terrhadap kerpurasan perlanggan derngan perrsamaan 
rergrersi Y= 3,331+0,903X2, nilai korerlasi serbersar 0,872 masurk dalam interrprertasi 0,80-1,00 
derngan tingkat hurburngan sangat kurat. Nilai koerfisiern derterrminasi RSqurarer serbersar 0,760 
artinya harga (X1) mermberrikan kontribursi terrhadap kerpurasan perlanggan (Y) serbersar 76% dan 
diburktikan jurga derngan urji hipotersis dimana diperrolerh nilai thiturng>ttaberl ataur (16,674 
>1,987). Derngan dermikian H02 ditolak dan Ha2 diterrima artinya terrdapat perngarurh signifikan 
antara kuralitas perlayanan terrhadap kerpurasan perlanggan.  

3. Harga dan Kuralitas perlayanan berrperngarurh signifikan terrhadap kerpurasan perlanggan derngan 
perrsamaan rergrersi Y= 1,017+0,497X1+0,473X2. nilai korerlasi serbersar 0,908 masurk dalam 
interrprertasi 0,80-1,00 derngan tingkat hurburngan sangat kurat. Nilai koerfisiern derterrminasi 
RSqurarer serbersar 0, 824 artinya harga (X1) dan kuralitas perlayanan (X2) mermberrikan 
kontribursi terrhadap kerpurasan perlanggan (Y) serbersar 82,4% dan diburktikan jurga derngan urji 
hipotersis dimana diperrolerh nilai Fhiturng>Ftaberl ataur (203,414 >3,10). Derngan dermikian H02 ditolak 
dan Ha2 diterrima artinya terrdapat perngarurh signifikan antara kuralitas perlayanan terrhadap 
kerpurasan perlanggan 
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