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Abstract. The purpose of this research is to determine the influence of price, product quality and service quality
on customer satisfaction at the home business Kerupuk Kelempang Cek Isyah Palembang. This research uses
primary data with a quantitative approach. Classic assumption testing techniques and hypothesis testing using
IBM SPSS 26 statistical analysis. The results of this research show that Price has a positive and significant effect
on Customer Satisfaction, Product Quality has a positive and significant effect on Customer Satisfaction, and
Service Quality has a positive and significant effect on Customer Satisfaction . Price, product quality and service
quality simultaneously have a positive and significant effect on customer satisfaction.

Keywords: Price, Product Quality, Service Quality, and Customer Satisfaction.

Abstrak. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Usaha Rumahan Kerupuk Kelempang Cek Isyah Palembang.
Penelitian ini menggunakan data primer dengan pendekatan kuantitatif. Teknik pengujian asumsi klasik, dan
pegujian hipotesis dengan menggunakan analisis statistik IBM SPSS 26. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
Harga berpengaruh pofitif dan Signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Harga, Kualitas Produk, dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan
Signifikan Terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata kunci: Harga, Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan.

PENDAHULUAN

Kerupuk Kelempang Cek Isyah Palembang dimulai pada 2005 oleh pemilik dan
keponakannya dengan toko kecil di Sukawinatan. Usaha ini berkembang pesat, dari 5 pegawai
menjadi 23, dan meluas ke kota-kota seperti Bengkulu, Lampung, dan Medan. Kesuksesan
terlihat dari kemampuan melunasi kredit mobil dan menyekolahkan anak. Namun, pandemi
COVID-19 pada 2020 mengurangi pegawai dari 23 menjadi 3. Pada 2021, usaha tetap stabil
meski hanya memproduksi tiga jenis kerupuk: tepung beras, kelempang ikan tawar, dan jangek

Received Mei 10, 2024; Accepted Juni 14, 2024; Published Juni 30, 2024
*Agil Alparabi, agilalparabil8127@gmai.com



https://doi.org/10.59841/excellence.v2i2.1328
mailto:agilalparabi18127@gmai.com
mailto:agilalparabi18127@gmai.com
mailto:hildahilda_uin@radenfatah.ac.id
mailto:chicirimaputripratamauin@radenfatah.ac.id
mailto:agilalparabi18127@gmai.com

Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan Pada Usaha Rumahan Kerupuk Kelempang

Cek Isyah Palembang

kemasan. Pemilik fokus pada kualitas dan loyalitas pelanggan, mempertahankan daya saing
dan kepercayaan pasar lokal.

Berbagai upaya telah dilakukan oleh usaha rumahan Kerupuk Kelempang Cek Isyah
Palembang untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. Usaha ini melayani pelanggan dengan
fokus pada harga yang kompetitif, kualitas produk yang tinggi, dan pelayanan yang
memuaskan. Kerupuk Kelempang Cek Isyah menawarkan berbagai jenis kerupuk dengan
kualitas terbaik dan harga yang terjangkau. Selain itu, pelayanan yang ramah dan responsif
diberikan kepada pelanggan, mulai dari pemesanan, pengemasan, hingga pengiriman produk.
Upaya ini memastikan pelanggan puas dan loyal terhadap produk mereka.

Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan pada usaha rumahan Kerupuk Kelempang
Cek Isyah Palembang, upaya dilakukan untuk fokus pada harga, kualitas produk, dan kualitas
pelayanan yang baik. Hal ini didukung oleh tenaga operasional yang profesional dan
berpengalaman di bidangnya. Usaha ini harus memahami strategi penetapan harga yang
kompetitif, peningkatan kualitas produk, dan pemberian pelayanan yang memuaskan kepada
pelanggan. Dengan demikian, hubungan jangka panjang dengan pelanggan dapat terjaga dan
kepuasan mereka tetap tinggi.

Harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan sangat penting dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan pada usaha rumahan Kerupuk Kelempang Cek Isyah Palembang. Strategi
ini bertujuan untuk menciptakan hubungan yang baik dengan pelanggan dan memastikan
mereka merasa dihargai. Harga yang kompetitif, produk berkualitas tinggi, dan pelayanan yang
memuaskan adalah kunci untuk menciptakan kepuasan pelanggan.

Misalnya, jika ada pelanggan yang menghadapi masalah dengan produk, dan masalah
tersebut diselesaikan dengan cepat dan efisien, pelanggan akan merasa puas dan terus loyal.
Sebaliknya, jika penanganan masalah berbelit-belit dan sulit memberikan solusi, pelanggan
akan merasa kecewa. Oleh karena itu, usaha ini harus memastikan setiap aspek dari harga,
kualitas produk, dan kualitas pelayanan berjalan dengan baik agar kepuasan pelanggan tetap
terjaga.

Kepuasan pelanggan merupakan ukuran dari bagaimana perasaan seseorang terhadap
hasil atau kinerja yang diterima dibandingkan dengan ekspektasinya, yang kemudian
mempengaruhi tingkat kepuasan yang dialaminya. Tingkat kepuasan pelanggan ditentukan
oleh sejauh mana perbedaan antara kinerja yang dirasakan dan harapan tersebut.
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KAJIAN TEORITIS

1.

Harga
a. Pengertian Harga
Harga secara umum adalah faktor kunci yang memengaruhi pilihan konsumen.
Ini adalah jumlah uang atau barang yang diperlukan untuk mendapatkan satu unit
barang atau jasa, mencakup segala bentuk pembayaran dalam perekonomian.
Menurut Kotler dan Amstrong, harga adalah jumlah uang yang dibayarkan oleh
pemmbeli untuk memperoleh suatu produk atau jasa, atau total nilai yang diberikan
dari penggunaan produk atau jasa tersebut.
b. Indikator Harga
Menurut Setyo, ada empat indikator yang menggambarkan harga, yaitu:
1. Keterjangkauan harga, yaitu barang yang sesuai dengan kemampuan beli
konsumen.
2. Daya saing harga, yaitu harga yang bersaing dengan penawaran dari produsen lain
untuk produk serupa.
3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk, yaitu harga yang sejalan dengan kualitas
produk yang ditawarkan kepada konsumen.
4. Kesesuaian harga dengan manfaat produk, yaitu harga yang mencerminkan
manfaat yang diberikan oleh penduduk kepada konsumen.
2. Kualitas Produk
a. Pengertian Kualitas Produk

Kualitas produk secara umum adalah kunci kepuasan konsumen dan daya saing
perusahaan. Inovasi dan peningkatan kualitas secara terus-menerus penting untuk
mempertahankan keunggulan kompetitif di pasar.

Menurut Kotler dan Amstrong menjelaskan bahwa Kualitas produk adalah
karakteristik produk atau jasa yang mencakup baik keinginan yang sangat jelas
maupun kebutuhan yang tersirat, dengan fokus pada kemampuannya untuk
memuaskan konsumen secara keseluruhan.

b. Indikator Kualitas Produk

Menurut Gultom, indikator untuk mengukur kualitas produk adalah:

1. Kinerja: Berkaitan dengan karakteristik utama produk untuk memenuhi
kebutuhan konsumen.
2. Keistimewaan: Unsur-unsur dalam produk yang dianggap penting oleh

konsumen dalam pengambilan keputusan pembelian.
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Daya Tahan: Menunjukkan berapa lama produk dapat digunakan sebelum perlu
diganti atau diperbaiki.
Kesesuaian: Sejauh mana produk sesuai dengan spesifikasi yang ditetapkan.
Estetika: Daya tarik produk terhadap panca indera, meliputi penampilan, rasa,

aroma, dan bentuk produk.

3. Kaualitas Pelayanan

a. Pengertian Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah aktivitas untuk memenuhi kebutuhan, baik langsung maupun

tidak langsung, serta menjadi ukuran kualitas yang baik jika dapat memenuhi atau

melampaui harapan pelanggan..

Menurut Kotler menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan setiap

tindakan yang dilakukan oleh suatu entitas terhadap pihak lain yang tidak terwujud

dan memiliki tujuan mendasar untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan

konsumen demi tercapainya kepuasan pada konsumen itu sendiri.

b. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Lupiyoadi, kualitas pelayanan dapat diukur melalui lima indikator

utama:

1.

Bukti Fisik: Elemen-elemen yang terlihat oleh pelanggan seperti fasilitas fisik,
peralatan, dan penampilan karyawan.

Kehandalan: Kemampuan perusahaan untuk memberikan pelayanan yang
akurat dan konsisten.

Daya tanggap: Kemauan perusahaan untuk memberikan pelayanan dengan
segera.

Jaminan: Kompetensi, sopan santun, Kkredibilitas, dan keamanan yang
memastikan kepercayaan pelanggan.

Empati: Memahami dan menunjukkan perhatian tulus terhadap kebutuhan

pelanggan.

4. Kepuasan Pelanggan

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan secara umum merupakan strategi penting bagi setiap

perusahaan untuk mengenali, memenuhi, dan memuaskan kebutuhan pelanggan

dengan baik.

EXCELLENCE - VOL.2, NO.2 JUNI 2024



e-ISSN: 3025-2156; p-ISSN: 3025-2148, Hal 107-119

Menurut Kotler menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan
senang atau kecewa yang timbul setelah membandingkan kinerja suatu produk
dengan harapan pelanggan. Ketika kinerja produk dianggap sesuai harapan,
pelanggan merasa sangat puas dan senang.

b. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut Sangaji dan Sopiah, indikator kepuasan pelanggan terdiri dari:

1. Kesesuaian Harapan: Tingkat kesesuaian antara harapan pelanggan dengan
pengalaman yang mereka dapatkan.

2. Minat Berkunjung Kembali: Kesetiaan pelanggan untuk menggunakan produk
atau layanan kembali.

3. Kesediaan Merekomendasikan: Kesediaan pelanggan untuk
merekomendasikan produk kepada orang lain.

METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, yang melibatkan analisis data
berupa angka atau numerik. Penelitian dilakukan pada usaha rumahan kerupuk kelempang Cek
Isyah Palembang, yang berlokasi di JI. Ganda Subrata, Lorong Serunggal, RT 18 — RW 09 No
09, Kecamatan Sako, Kelurahan Sukamaju, Kota Palembang, Sumatera Selatan, kode pos
30165. Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan yang pernah membeli Kerupuk
Kelempang Cek Isyah Palembang dan jumlahnya terakhir terhitung sejak Maret 2024 oleh
pemilik usaha yaitu 239 pelanggan. Teknik yang digunakan dalam penelitian ini adalah
purvosive sampling, di mana setiap elemen dalam populasi tidak memiliki kesempatan yang
sama untuk di ambil sebagai sampel. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 70 responden yang

dipilih menggunakan rumus slovin.

n=—>~ _
" 1+N(e)?

Keterangan :
n = Sampel
N = Jumlah Populasi

e = Perkiraan tingkat kesalahan (10%)
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Teknik analisis data dalam penelitian ini menggunakan uji normalitas, uji
multikolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji linearitas, dan uji regresi linier berganda yang
bertujuan untuk memprediksi seberapa besar variabel independen mempengaruhi variabel
dependen. Alat bantu analisis yang digunakan adalah program SPSS versi 26.

Dalam pengujian hipotesis, digunakan uji Simultan (F), uji Parsial (t), dan koefisien
determinasi. Uji t digunakan untuk mengevaluasi pengaruh langsung Harga, Kualitas Produk,
dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan, serta pengaruh tidak langsungnya.

Definisi Operasional

No

Definisi

Indikator

Skala

1

Menurut Kotler dan Amstrong, harga
adalah jumlah uang yang dibayarkan oleh
pemmbeli untuk memperoleh suatu produk
atau jasa, atau total nilai yang diberikan

dari penggunaan produk atau jasa tersebut

Keterjangkauan harga
Daya saing harga
Kesesuaian harga dengan
kualitas produk
Kesesuaian harga dengan

manfaat produk

Likert

Menurut Kotler dan Amstrong

menjelaskan  bahwa Kualitas produk
adalah karakteristik produk atau jasa yang
mencakup baik keinginan yang sangat
jelas maupun kebutuhan yang tersirat,
dengan fokus pada kemampuannya untuk
konsumen

memuaskan secara

keseluruhan.

Kinerja
Keistimewaan
Daya Tahan
Kesesuaian
Estetika

Likert

Menurut  Kotler menjelaskan bahwa

kualitas pelayanan merupakan setiap

tindakan yang dilakukan oleh suatu entitas
terhadap pihak lain yang tidak terwujud
dan memiliki tujuan mendasar untuk
kebutuhan dan

memenuhi keinginan

konsumen demi tercapainya kepuasan

pada konsumen itu sendiri.

o @

134

Bukti Fisik
Kehandalan

Daya Tanggap

. Jaminan

Empati

Likert

Menurut Kotler, kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa yang
muncul setelah membandingkan kinerja
produk dengan harapan pelanggan. Ketika
kinerja produk dianggap di bawah
harapan, pelanggan merasa sangat puas

dan senang.

Kesesuaian Harapan
Minat Berkunjung Kembali
Kesediaan

Merekomendasikan

Likert

112
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HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Validitas
Uji Validitas Variabel Harga (X1)
Variabel Item Pertanyaan r hitung | rtabel | keterangan
Harga 1 0,454 0,235 valid
Harga 2 0,700 0,235 valid
Harga 3 0,491 0,235 valid
Harga Harga 4 0,416 0,235 valid
(X1) Harga 5 0,495 0,235 valid
Harga 6 0,347 0,235 valid
Harga 7 0,733 0,235 valid
Harga 8 0,777 0,235 valid

Hasil untuk pertanyaan Harga (X1) adalah r hitung > r tabel 0,235 dan
dinyatakan positif. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dapat
dibenarkan atau "valid" berdasarkan data yang ada.

Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X2)

Variabel Item Pertanyaan r hitung | rtabel | keterangan
Kualitas Produk 1 0,387 0,235 valid
Kualitas Produk 2 0,520 0,235 valid
Kualitas Produk 3 0,492 0,235 valid
Kuali Kualitas Produk 4 0,460 0,235 valid
oo (;3;‘(5 Kualitas Produk 5 0,709 | 0,235 valid
(X2) Kual!tas Produk 6 0,443 0,235 val!d
Kualitas Produk 7 0,457 0,235 valid
Kualitas Produk 8 0,677 0,235 valid
Kualitas Produk 9 0,498 0,235 valid
Kualitas Produk 10 0,710 0,235 valid

Hasil untuk pertanyaan Kualitas Produk (X2) adalah r hitung > r tabel 0,235 dan
dinyatakan positif. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dapat
dibenarkan atau "valid" berdasarkan data yang ada.

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Variabel Item Pertanyaan r hitung | rtabel | keterangan
Kualitas Pelayanan 1 0,553 0,235 valid
Kualitas Pelayanan 2 0,619 0,235 valid
Kualitas Pelayanan 3 0,370 0,235 valid
I Kualitas Pelayanan 4 0,583 0,235 valid
PEIL'; ?/;?asn Kualitas Pelayanan 5 0,588 0,235 val?d
(X3) Kual!tas Pelayanan 6 0,490 0,235 val!d
Kualitas Pelayanan 7 0,331 0,235 valid
Kualitas Pelayanan 8 0,603 0,235 valid
Kualitas Pelayanan 9 0,596 0,235 valid
Kualitas Pelayanan 10 0,557 0,235 valid
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Hasil untuk pertanyaan Kualitas Pelayanan (X3) adalah r hitung > r tabel 0,235
dan dinyatakan positif. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dapat
dibenarkan atau "valid" berdasarkan data yang ada.

Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Variabel Item Pertanyaan r hitung r tabel keterangan
Kepuasan Pelanggan 1 0,574 0,235 valid
Kepuasan Pelanggan 2 0,555 0,235 valid
IID(;%SZZZ Kepuasan Pelanggan 3 0,652 0,235 valid
Y) Kepuasan Pelanggan 4 0,604 0,235 valid
Kepuasan Pelanggan 5 0,603 0,235 valid
Kepuasan Pelanggan 6 0,576 0,235 valid

Hasil untuk pertanyaan Kepuasan Pelanggan (Y) adalah r hitung > r tabel 0,235
dan dinyatakan positif. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa pernyataan dapat
dibenarkan atau "valid" berdasarkan data yang ada.

2. Uji Reabilitas

Variabel Cronbach’s Batasan Keterangan
Alpha
X1 (Harga) 0,647 0,60 Reliabel
X2 (Kualitas Produk) 0,724 0,60 Reliabel
X3 (Kualitas Pelayanan) 0,749 0,60 Reliabel
Y (Kepuasan 0,633 0,60 Reliabel
Pelanggan)

Berdasarkan data di atas, dapat diketahui bahwa setiap variabel memiliki nilai
Cronbach’s Alpha yang melebihi 0,60. Dengan demikian, variabel-variabel seperti harga,
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kepuasan pelanggan dapat dikatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
N 70
Normal ParametersaP? Mean ,0000000
Std. Deviation ,18129490
Most Extreme Absolute ,147
Differences Positive ,077
Negative -, 147
Test Statistic ,147
Asymp. Sig. (2-tailed) ,001°¢
Monte Carlo Sig. (2- Sig. ,083¢
tailed) 99% Confidence Lower Bound ,076
Interval Upper Bound ,090

Berdasarkan tabel, asymp.sig (2-tailed) = 0,01 < 0,05, menunjukkan data tidak
berdistribusi normal. Penelitian menggunakan metode alternatif lain, yaitu metode Monte
Carlo. Setelah uji normalitas dengan metode Monte Carlo, Sig. (2-tailed) = 0,83 > 0,05,

menunjukkan bahwa data penelitian berdistribusi normal.
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2. Uji Multikolinearitas

Coefficients?
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
(Constant)

1 X1 0,785 1.275
X2 0,797 1.254
X3 0,772 1.295

a. Dependent Variable : Y

Berdasarkan data dalam di atas, dengan nilai tolerance X1 (0,785), X2 (0,797), X3
(0,772) > 0,10 dan nilai VIF X1 (1.275), X2 (1.254), X3 (1.295) < 10, maka dapat
disimpulkan bahwa model regresi pada penelitian ini dapat dinyatakan “tidak
mengandung gejala multikoliniearitas.”

3. Uji Heteroskedastisitas

Coefficients®
T Sig.
(Constant) 1,095 0,277
1 X1 0,714 0,478
X2 0,049 0,961
X3 -1,315 0,193
a. Dependent Variable : Abs_Res

Berdasarkan data pada Tabe di atas, dapat diketahui bahwa sig. X1 (0,478), X2
(0,961), X3 (0,193) > 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa pada model regresi ini
dinyatakan “tidak terjadi gejala heteroskedastisitas”.
4. Uji Linearitas
Uji Linearitas Kepuasan Pelanggan dan Harga (X1)

sig.
Kepuasan Pelanggan*Harga Linearity 0,000
Deviation from | 0,943

Linearity

Berdasarkan tabel di atas, diperoleh nilai Sig. Linearity sebesar 0,000 <o = 0,05,
artinya regresi linear dapat dipergunakan untuk menjelaskan pengaruh antara harga dan
kepuasan pelanggan.

Uji Linearitas Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Produk (X2)

sig.
Kepuasan Pelanggan*Kualitas Produk Linearity 0,009
Deviation from Linearity 0,477

Berdasarkan Tabel di atas, diperoleh nilai Sig. Linearity sebesar 0,009 < a = 0,05,
artinya regresi linear dapat dipergunakan untuk menjelaskan pengaruh antara kualitas

produk dan kepuasan pelanggan.
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Uji Linearitas Kepuasan Pelanggan dan Kualitas Pelayanan (X3
sig.
Kepuasan Pelanggan*Kualitas Pelayanan Linearity 0,028
Deviation from Linearity 0,899

Berdasarkan Tabel di atas, diperoleh nilai Sig. Linearity sebesar 0,028 < a = 0,05,
artinya regresi linear dapat dipergunakan untuk menjelaskan pengaruh antara kualitas
produk dan kepuasan pelanggan.

5. Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t sig.
B Std. Error Beta
(Constant) ,961 ,368 2,609 ,011
1 X1 473 ,067 ,596 7,052 ,000
X2 ,170 ,075 ,190 2,271 ,026
X3 71 ,076 ,191 2,241 ,028
a. Dependent Variable: Y

Berdasarkan persamaan tersebut, maka dapat diartikan bahwa variabel harga,
kualitas produk, dan kualitas pelayanan memiliki nilai positif terhadap kepuasan
pelanggan.

Uji Hipotesis
1. Uji Parsial (Uji t)

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t sig.
B Std. Error Beta
(Constant) ,961 ,368 2,609 ,011
1 X1 473 ,067 ,596 7,052 ,000
X2 ,170 ,075 ,190 2,271 ,026
X3 71 ,076 ,191 2,241 ,028
a. Dependent Variable: Y

a. Variabel Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Dari tabel koefisien harga diperoleh nilai t hitung adalah 7.502 yang artinya t
hitung < t tabel (7,052 > 1,68827) dengan signifikan (0,00 < 0,05) maka artinya secara
parsial terdapat pengaruh positif dan siginifikan antara harga terhadap kepuasan
pelanggan.
b. Variabel Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan
Dari tabel koefisien kualitas produk diperoleh nilai t hitung adalah 2.271 yang
artinya t hitung < t tabel (2,271 > 1,68827) dengan signifikan (0,26 < 0,05) maka

artinya secara parsial terdapat pengaruh positif dan siginifikan antara kualitas produk
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terhadap kepuasan pelanggan.
c. Variabel Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Dari tabel koefisien kualitas pelayanan diperoleh nilai t hitung adalah 2.241
yang artinya t hitung < t tabel (2,241 > 1,68827) dengan signifikan (0,28 < 0,05) maka
artinya secara parsial terdapat pengaruh positif dan siginifikan antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
2. Uji Simultan (Uji F)

ANOVA?
Model Sum of Squares | df | Mean Square| F sig.
1 | Regression 3,871 3 1,290 37,548 | ,000°
Residual 2,268 66 ,034
Total 6,138 69
a. Dependent Variable: Y
b. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Diperoleh F tabel sebesar 2,74 dan dapat dilihat bahwa nilai F hitung > F tabel
(37,548 > 2,74) dengan tingkat signifikansi 0,000 < 0,05. Maka dapat disimpulkan
variabelbebas harga (X1), kualitas produk (X2), dan kualitas pelayanan terbukti secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

3. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary
. Std. Error
Model | R S Eare Adsjujfr%R of the
a g Estimate
1 7942 631 ,614 ,1854
a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1

Berdasarkan tabel diatas, besarnya koefisien determinasi (R2) pada kolom
(Adjusted R Square) adalah sebesar 0,614 atau 61,4% variabel kepuasan pelanggan di
pengaruhi harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan sedangkan sisanya (100%-
61,4%) adalah 38,6% ditentukan atau dijelaskan oleh variabel lain yang tidak termasuk

dalam penelitian ini.



Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Dan Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Usaha Rumahan Kerupuk Kelempang
Cek Isyah Palembang

KESIMPULAN
Di bawah ini disajikan beberapa rangkuman dan rekomendasi yang sesuai dengan temuan
dari analisis data yang telah dilakukan oleh peneliti untuk penelitian di masa mendatang, yaitu:
1. Variabel Harga (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y).
2. Variabel Kualitas Produk (X2) berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y).
3. Variabel Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y).
4. Harga (X1), Kualitas Produk (X2), dan Kualitas Pelayanan (X3) secara simultan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).

SARAN

Untuk Usaha Rumahan Kerupuk Kelempang Cek Isyah Palembang, disarankan untuk
terus evaluasi harga dan kualitas produk, serta meningkatkan kualitas pelayanan dan survei
kepuasan pelanggan secara berkala. Bagi Mahasiswa, penting untuk terus tingkatkan
pengetahuan dalam pemasaran. Pemerintah dapat mendukung pemilik usaha rumahan dengan
pelatihan digital, akses keuangan yang mudah, dan platform e-commerce lokal. Penelitian
selanjutnya disarankan untuk mempertimbangkan faktor-faktor lain yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan.
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