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Abstrak
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis 1) pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, 2) harga terhadap kepuasan pelanggan, 3) pengaruh kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Chalodo Sibali Resoe Kecamatan Masamba Kabupaten Luwu Utara
Populasi penelitian ini adalah pelanggan PT. Chalodo Sibali Resoe Kecamatan Masamba Kabupaten Luwu Utara. Pengambilan sampel dalam penelitian ini berjumlah 60 orang dengan menggunakan rumus roscoe. Teknik penentuan sampling dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan metode sampling aksidental. Teknik analisis data yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dengan menggunakan program SPSS versi 25. Teknik pengujian data dalam penelitian ini yaitu uji validitas, uji reliabilitas, uji asumsi klasikdan pengujian hipotesis.
Hasil penelitian ini berdasarkan uji t didapatkan 0,000 < 0,05 pada variabel kualitas pelayanan (X1) dan 0,000 < 0,05 pada variabel harga (X2), yang berarti bahwa kualitas pelayanan dan harga secara individual berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Chalodo Sibali Resoe Kecamatan Masamba Kabupaten Luwu Utara. Berdasarkan hasil uji F didapatkan 0,000 < 0,05 sehingga dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan dan harga secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Chalodo Sibali Resoe Kecamatan Masamba Kabupaten Luwu Utara.
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Pendahuluan
Sebuah industri dituntut untuk agar beroperasi secara efektif dan efisien untuk dapat menjaga kelangsungan perusahannya. Persaingan yang semakin ketat juga menyebabkan perusahaan harus dapat memprediksi permintaan konsumen yang berfluktuatif agar perusahaan tidak mengalami penurunan. Salah satu cara perusahaan untuk dapat bekerja secara optimal serta menjaga kelangsungan perusahaan yaitu dengan merencanakan persediaan atau manajemen persediaan, Kurniawan (2017) . Seiring dengan pertumbuhan ekonomi kemajuan teknologi yang semakin canggih, bisnis juga mengalami perkembangan yang signifikan.
Sangat penting bagi bisnis untuk memberikan layanan dengan kualitas terbaik untuk bertahan dan menjaga keyakinan pelanggan. Menciptakan kepuasan pelanggan dapat bermanfaat, khususnya ketika hubungan antara pelanggan dan bisnis meningkat, konsumen akan membeli lagi dan lagi untuk membangun loyalitas pelanggan. Mutu layanan menjadi aspek yang signifikan dalam upaya untuk meningkatkan daya saing. Harapan pelanggan berubah setiap hari dan kualitas layanan yang diberikan harus disesuaikan. Konsumen akan melakukan peninjauan terhadap pelayanan yang ditampilkan oleh institut dan membandingkannya dengan industri yang sama, serta mengukur perbedaan antara layanan yang diterima dan yang diharapkan sambil mempertimbangkan sejauh mana penyedia layanan memenuhi harapan pelanggan adalah esensi dari evaluasi kualitas layanan. Kepuasan pelanggan adalah elemen kunci dalam Menggalakkan transaksi jual-beli dengan memberikan layanan yang superior kepada semua pelanggan.
Untuk strategi yang mampu mencapai kepuasan pelanggan yaitu harga, harga merupakan faktor kunci dalam penjualan, ditentukan oleh perekonomian konsumen sehingga pelanggan dapat membeli barang tersebut. Menurut Kotler dalam Sunyoto (2019), harga ialah jumlah pembebanan pada suatu produk. Harga memegang peranan hal yang sangat krusial adalah bahwa menetapkan harga memiliki keterkaitan secara langsung pada penghasilan yang diperoleh industri tersebut.
PT. Chalodo Sibali Resoe yaitu suatu perusahaan yang berada pada di Kec. Masamba, Kab. Luwu Utara bergerak di bidang industri pengolahan biji kakao menjadi salah satu dari pabrik setempat wilayah yang bisa mengedarkan cokelat pada rasio nasional serta internasional. Apabila ditinjau dari lokasi keberadaan Perusahaan Cokelat Chalodo tersebut, mengenai kondisi dan tata letak perusahaan sudah bisa dikatakan tempatnya mudah di jangkau tetapi mungkin pemilik perusahaan harus meningkatkat memperhatikan bagaimana kualitas pelayanan dan harga lebih baik dan menarik sehingga konsumen (pelanggan) lebih senang dan nyaman untuk melakukan pembelian ulang di perusahaan cokelat chalodo tersebut.
PT Chalodo Sibali Resoe juga di desain warna dindingnya dengan kombinasi warna putih bercampur cokelat yang dilengkapi dengan hiasan dinding, rak tempat buku-buku tentang pengolahan cokelat sehingga pelanggan merasa nyaman, bukan hanya itu di Perusahaan Cokelat Chalodo dilengkapi dengan rak tempat cokelat dan juga pendingin.
Selain itu fasilitas lainnya seperti kursi juga tersedia untuk dijadikan tempat istirahat para pelanggan dan juga memiliki ruangan pendingin dengan suhu 250C sehingga konsumen atau pelanggan merasa nyaman dan tidak lagi merasakan kepanasan, disamping itu juga logo dan nama Perusahaan Cokelat Chalodo terpampang jelas di depan pintu masuk perusahaan tersebut.
Berdasarkan hasil observasi Perusahaan Cokelat Chalodo yang ternyata memiliki beberapa masalah antara lain tingkat ketidakpuasan konsumen sangat tinggi. Ketidakpuasan ini disebabkan oleh pelayanan yang tidak memuaskan, seperti lambatnya pembelian dan staf yang buruk. Kualitas pelayanan yang diterima konsumen tidak merata pada waktu normal dan waktu sibuk sehingga menyebabkan konsumen merasa diabaikan dan memaksa mereka untuk menyampaikan keluhan secara langsung. Adapun keluhan lainnya yaitu promo yang terbatas dan harga yang mudah berubah. Permasalahan ini dapat mengakibatkan ketidakpuasan pelanggan semakin naik, sehingga menghambat pelanggan tidak lagi membeli berulang pada perusahaan cokelat chalodo tersebut.
Tinjauan Pustaka
Pemasaran
Kotler dan Armstrong (2008) mendefinisikan pemasaran mendalam sebagai alur sosial dan manajerial yang manakala instansi serta individu mencapai kebutuhkan atau keinginan mereka terhadap pertukaran hingga penciptaan nilai pada pihak lain. Pada konteks usaha kecil, pemasaran adalah tentang menciptakan hubungan yang berguna dan berharga dengan konsumen. Oleh karena itu kami mendeskripsikan pemasaran sebagai alur industri menciptakan nilai terhadap konsumen hingga mendirikan interaksi yang kuat sehingga tujuan ini memperoleh nilai sebagai imbalan dari klien.
Kualitas Pelayanan
Ada banyak penafsiran mengenai kualitas pelayanan yang mempunyai arti berbeda- beda dan bervariatif dari segi penafsiran yang formal sehingga penafsiran lebih strategis. Makna kualitas adalah salah satu kondisi diamana pergerakan yang melibatkan layanan, barang, individu, alur, terpenuhnya lingkungan dan mampu melewati batas keinginan.
Menurut Indahinwati (2019), kualitas suatu layanan, yaitu keunggulan yang dimilikinya, agar bisa dinilai para konsumen. Kualitas dapat diartikan sebagai respon konsumen pada seluruh keunggulan dan kualitas suatu barang dan jasa untuk tujuan penggunaannya.
Harga
Harga ialah jumlah pembebanan pada suatu barang. industri mempertahankan harga dengan langkah-langkah yang berbeda. Dalam usaha mikro, harga kadangkala ditentukan setiap manajemen senior. Di perindustrian makro, penentuan harga sering kali dibenahi oleh manajer dalam lini produk dan kepala departemen. Apalagi di industri-industri tersebut, manajemen puncak menetapkan kebijakan serta arahan dalam menetapkan harga secara keseluruhan serta kadangkala membenarkasn harga yang sudah ditetapkan oleh manajemen tingkat rendah. Kepuasan Pelanggan Mengatakan yakni kepuasan pelanggan ialah pandangan yang bisa dirasakan klien saat menanggapi sebuah barang serta penggunaan layanan. 
Jurnal Akuntansi dan Manajemen Review
https://jurnal.stiemksmaju.ac.id/JAMR/index
Vol. 01, No. 01, 01 Desember 2023
e-ISSN: xxx xxx
Menurut Park didalam Irawan (2021) kepuasan pelanggan ialah kepuasan yang mencerminkan Penilaian individu terhadap kinerja suatu produk dibandingkan dengan ekspektasinya.Jika performa yang diharapkan
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tidak sesuai keinginan, klien akan merasa kesal. Namun jika keinginan terpenuhi kemudian klien akan merasa puas. Jika demikian harapan terlampaui, klien bisa puas. 
Menurut Kotler dan Ketler (2016) Berdasarkan definisi para ahli tersebut, bisa disimpulkan yakni kepuasan pelanggan ialah jumlah pertimbangan pada pencapaian dengan jumlah yang telah tercapai ketika mempergunakan sebuah barang serta layanan.

[bookmark: _Hlk185948322]Desain Penelitian Dan Metode
Jenis penelitian ini ialah penelitian kuantitatif. Kuantitatif tersendiri mampu dipahami selaku penelitian dalam metode beralaskan filosofi positivisme, dimanfaatkan guna pada penelitian terhadap populasi serta sampel yang ditentukan, mengumpulkan data dengan menerapkan alat penelitian, kuantitatif/statistik sebagai analisis data guna pengujian pada hipotesis yang sudah ditentukan. Menurut Sugiyono (2019). Tempat dimana penelitian ini
dilaksanakan adalah di perusahaan cokelat chalodo yang terletak di Kecamatan Masamba Kabupaten Luwu Utara.

Hasil Dan Pembahasan
Hasil 
Uji Reliabilitas
Tabel 1
 Uji Reliabilitas

	Variabel
	Reabilitas Coeficient
	Cronbach’S Alpha
	Keterangan

	Kualitas Pelayanan (X1)
	5 item pertanyaan
	0, 624
	Reliabel

	Harga (X2)
	5 item pertanyaan
	0, 656
	Reliabel

	Kepuasan Pelanggan (Y)
	5 item pertanyaan
	0, 641
	Reliabel



Pengujian reliabilitas dilakukan dengan mengevaluasi nilai Cronbach's Alpha untuk setiap variabel. Bila nilai Cronbach's Alpha > 0,6, sehingga indikator dari variabel tersebut dianggap memiliki tingkat reliabilitas yang memadai dan dapat diandalkan sebagai alat ukur variabel. Hasil pengujian reliabilitas dapat ditemukan dalam tabel.

 Uji Asumsi Klasik
Uji Multikolinearitas
Pengujian multikolinearitas digunakan untuk menentukan apakah variabel independen dalam model regresi memiliki hubungan linear yang kuat atau mendekati sempurna (dengan koefisien korelasi yang tinggi atau mendekati 1). Adapun hasil pengujian multikolinearitas.

Tabel 2
 Uji Multikolinearitas

	Coefficientsa

	




Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	




t
	




Sig.
	Collinearity Statistics

	
	

B
	Std. Error
	

Beta
	
	
	

Tolerance
	

VIF

	(Constant)
	5,526
	2,632
	
	2,099
	,040
	
	

	Kualitas Pelayanan
	,253
	,147
	,221
	1,723
	,090
	,578
	1,730

	Harga
	,490
	,123
	,512
	3,994
	,000
	,578
	1,730

	a.	Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Sumber : Data Diolah SPSS,2023




Uji Analisis Linear Berganda

Tabel 3
Uji Analisis Regresi Linear Berganda

	Coefficientsa

	


Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	


t
	


Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	5,526
	2,632
	
	2,099
	,040

	
	Kualitas Pelayanan
	,253
	,147
	,221
	1,723
	,090

	
	Harga
	,490
	,123
	,512
	3,994
	,000

	a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan


Berikut adalah penafsiran dari persamaan regresi yang telah disebutkan:


Nilai konstanta adalah positif, dengan angka 5,526, yang menandakan adanya korelasi positif antara variabel bebas dan variabel tergantung. Ini berarti, ketika variabel kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) memiliki nilai 0, tingkat kepuasan pelanggan (Y) akan memiliki nilai sebesar 5,526.
Koefisien regresi untuk variabel kualitas pelayanan (X1) adalah positif, dengan nilai 0,253, yang mengindikasikan bahwa jika setiap variabel kualitas pelayanan (X1) mengalami peningkatan sebesar 1 satuan, maka tingkat kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat sekitar 0,253 satuan, dengan asumsi bahwa variabel lain dianggap konstan.
Koefisien regresi variabel harga (X2) juga memiliki nilai positif sebesar 0,490, yang mengindikasikan bahwa jika setiap variabel harga (X2) meningkat sebesar 1 satuan, jadi tingkat kepuasan pelanggan (Y) meningkatkan sebesar 0,490 satuan, dengan adanya asumsi bahwa variabel lain dianggap tetap.

Pembahasan
Adapun pembahasan dari hasil penelitian diatas diantaranya:
Variabel (X1) terhadap variabel (Y)
Dari tabel koefisien, dapat diidentifikasi bahwa t-hitung untuk kualitas pelayanan ialah sebesar 5,064, dengan nilai signifikansi (sig) sebesar 0,000, yang kurang dari 0,05. Dalam hal tersebut mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan pada kepuasan pelanggan dalam PT. Chalodo Sibali Resoe.
Menurut Kotler dalam Purwani (2017), Ada beberapa aspek utama yang bisa menjadi acuan untuk menilai mutu pelayanan, seperti bukti fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan, dan empati. Temuan ini sejalan dengan hasil peneliti sebelumnya yang dilakukan Susi Susanti pada tahun 2019 dengan judul "Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan di Coffee RR Pekanbaru," yang menyatakan yakni kualitas pelayanan dalam hal parsial dapat berpengaruh secara signifikan untuk kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, peningkatan kualitas pelayanan di PT. Chalodo Sibali Resoe akan meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan, sedangkan penurunan kualitas pelayanan dapat mengakibatkan penurunan kepuasan pelanggan.
Variabel (X2) terhadap variabel (Y)
Mulai tabel koefisien, dapat disimpulkan bahwa nilai t-hitung untuk harga ialah sebesar 6,614, untuk nilai signifikansi (sig) sebanyak 0,000, yang rendah dari 0,05. Hal ini mengindikasikan agar harga memiliki pengaruh yang signifikan untuk kepuasan pelanggan di PT. Chalodo Sibali Resoe.
Menurut Kotler dalam Sunyoto (2019), harga ialah besaran dari sebuah dana yang perlu guna memperoleh beragam gabungan barang serta layanan. Karena itu, tarif harus dilihat dalam konteks berbagai barang dan pelayanan apa yang disajikan harus sejalan dengan kualitas, nilai tambah, dan tingkat daya saing. Terdapat empat indikator penting untuk mengukur harga mengacu pada aspek-aspek seperti harga yang terjangkau, kesesuaian harga dengan kualitas layanan, dan kesesuaian harga dengan manfaat yang diberikan. Diterima, dan daya saing harga.
Temuan peneliti ini konsisten dengan hasil peneliti sebelumnya yang dikerjakan oleh Tunjungsari, K. R. di tahun 2022 berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap Kepuasan pada Canteen Café Canggu," yang juga menunjukkan bahwa harga secara parsial memberikan pengaruh signifikan pada kepuasan klien.
Dengan hasil tersebut, peningkatan kualitas serta keterjangkauan harga di PT. Chalodo Sibali Resoe akan berkontribusi positif terhadap peningkatan tingkat kepuasan pelanggan, sementara penurunan harga produk di PT. Chalodo Sibali Resoe dapat berdampak negatif pada tingkat kepuasan pelanggan.
Variabel (X1) dan (X2) terhadap variabel (Y)
Hasil dari tabel Anova, dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi ialah sebesar 0,000, yang lebih rendah dari 0,05. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) memiliki pengaruh secara bersama- sama atau simultan terhadap kepuasan pelanggan (Y) di PT. Chalodo Sibali Resoe.
Simpulan Dan Saran
Simpulan
Adapun hasil penelitian maka dapat diambil kesimpulan :
Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini didukung oleh uji t yang menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y) di PT. Chalodo Sibali Resoe, Kec. Masamba, Kab. Luwu Utara.
Harga juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini diperkuat oleh uji t yang menunjukkan bahwa variabel harga (X2) memiliki dampak positif dan signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan (Y) di PT. Chalodo Sibali Resoe, Kec. Masamba, Kab. Luwu Utara.
Uji F menyatakan bahwa secara bersama-sama, kualitas pelayanan (X1) dan harga (X2) berpengaruh signifikan serta tingkat kepuasan pelanggan (Y) di PT. Chalodo Sibali Resoe, Kec. Masamba, Kab. Luwu Utara.
Saran
Dari hasil penelitian ini dan pengumpulan kesimpulan yang sudah dipaparkan, peneliti ingin memberi beberapa rekomendasi antara lain:
Bagi perusahaan PT. Chalodo Sibali Resoe diharapkan untuk tetap meningkatkan kualitas pelayanan serta memberikan harga yang terjangkau sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan di PT. Chalodo Sibali Resoe serta kedepannya dapat sukses dalam mengembangkan usaha khususnya di bidang pengolahan biji kakao. Oleh karena itu, perusahaan dharapkan mampu mempertahankan hal tersebut dan bahkan terus meningkatkan kualitas pelayanan yang ada agar konsumen terus merasa puas dan berdampak pada pembelian ulang.
Dalam hal harga mengingat harga mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hendaknya pihak perusahaan PT. Chalodo Sibali Resoe lebih meningkatkan perhatiannya terhadap para pelanggan, dengan mendengarkan keluhan dari pelanggan, mulai dari keinginan pelanggan tentang produk sesuai dengan kegunaannya serta keinginan pelanggan yang ingin harga sesuai dengan kebutuhan mereka.
Dalam upaya untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, perusahaan PT. Chalodo Sibali Resoe sebaiknya memperhatikan dan memperbaiki pelayanan dan harga serta kepuasan pelanggan.
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