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Abstract. This study aims to further investigate "Thm;‘?uem‘e of Service Quality and Price on Customer
Satisfaction" at PT Tiga Berlian Mandiri Surabaya. The background of this research is that in the era of
globalization, customer satisfaction becomes a key success factor for companies to continue to grow and compete.
PT. Tiga Berlian Mandiri (Tiberman), an importer of heavy equipment tires, has faced complaints related to
customer dissatisfaction due to service issues. This is also supported by company data showing a decline in April
2024. Therefore, this research is important to help the company improve the services and products provided. The
objectives of this study are to determine: the influence of service quality on customer satisfaction, the influence
m)ri(‘e on customer satisfaction, and the influence of both service quality and me on customer satisfaction.
The method used in this research is the quantitative method, which aims to develop mathematical models, theories,
ad’ hypotheses related to a phenomenon to determine the relationships between variables within a population.
Data were obtained through observation, questionnaires, and literature studies. The research population is the
employees and customers of PT Tiga Berlian Mandiri Surabaya, with a sample of 34 taken from the population
using purposive sampling rechnique. The questionnaire results were calculated using a Likert Scale. The
conclusion of this study is that service quality affects customer satisfaction and price affects customer satisfaction.

Keywords: Service Quality, Price, Customer Satisfaction.

Abstrak. Penelitian ini ingin mengatahui secara lebih lanjut “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Harga Terhadap
Kepuasan Pelanggan™ di PT Tiga Berlian Mandiri Surabaya. Latar belakang penelitian ini adalah dalam era
globalisasi, kepuasan pelanggan menjadi kunci sukses perusahaan untuk dapat terus berkembang dan bersaing.
PT. Tiga Berlian Mandiri (Tiberman), importir ban alat berat menghadapi keluhan terkait ketidakpuasan
pelanggan karena pelayanan. Hal ini juga diperkuat dengan data perusahaan yang menunjukkan adanya penurunan
penjualan pada April 2024. Oleh karena itu, peneliliem@ penting dilakukan agar dapat membantu perusahaan
dalam memperbaiki layanan dan produk yang diberikan. Tujlapenelitian ini adalah untuk mengetahui: pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan, dan pengaruh
kualitas pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelanggan. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode kuantitatif bertujuan untuk untuk mengembangkan model matematis, teori, dan hipotesis terkait suatu
fenomena dengan tujuan menentukan hubungan antar variabel dalam suatu populasi. Data diperoleh melalui
observasi, penyebaran kuesioner dan studi pustaka. Populasi penelitian in1 adalah karyawan Pelanggan PT Tiga
Berlian Mandiri Surabaya, dengan sampel yang diambil sebesar 34 dari populasi menggunakan teknik sampel
rp()sive sampling. Hasil kuesioner dihitung menggunakan Skala Likert. Kesimpulan dari penelitian ini adalah
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan Pelanggan.
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Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada
PT Tiga Berlian Mandiri Surabaya
1. LATAR BELAKANG

Dalam era globalisasi dan persaingan yang semakin ketat, kepuasan pelanggan menjadi
kunci utama bagi kesuksesan berkelanjutan perusahaan di berbagai sektor. Kualitas layanan
diakui sebagai salah satu faktor yang paling berpengaruh dalam menentukan tingkat kepuasan
pelanggan. Dalam konteks bisnis modern, pelanggan memiliki harapan yang semakin tinggi
terhadap kualitas layanan yang mereka terima.

Sejalan dengan perubahan sosial budaya masyarakat, serta perkembangan ilmu
pengetahuan dan teknologi, maka kesadaran masyarakat terhadap unsur-unsur pelayanan dan
beberapa faktor pertimbangan lainnya yang diberikan oleh suatu perusahaan juga semakin
meningkat. PT. Tiga Berlian Mandiri, lebih dikenal dengan nama Tiberman merupakan
importir ban alat berat dengan kualitas ban terbaik. Sebagai supplier ban import, Tiberman
menyediakan beragam pilihan ban seperti Ban Truk, Bus, Loader, Grader, Forklift, Traktor,
Crane, Reach Stacker, Compactor, dan Ban Alat Berat lainnya yang melayani transaksi via
Online & Offline, dengan slogan “We Provide Solutions” dan merupakan salah satu bisnis
yang mengutamakan pelayanan kepada para pelanggannya.

Tabel 1. Pelanggan Tiberman Tahun 2024

No Bulan Jumlah Pelanggan
1 Januari 2024 193
2 Februari 2024 195
3 Maret 2024 203
4 April 2024 175

Sumber : Data Perusahaan PT Tiga Berlian Mandiri (2024)

Berdasarkan tabel 1.1 diatas, bahwa jumlah konsumen yang aktif sebagai pelanggan PT
Tiga Berlian Mandiri jika dilihat dari jumlah konsumen mengalami peningkatan, akan tetapi
jika dilihat jumlah pelanggan mengalami penurunan pada bulan April 2024. Dalam hal ini
perusahaan harus cepat merespon baik itu dalam kualitas pelayanan, kualitas produk ataupun
hal lainnya.

Salah satu upaya dalam membentuk loyalitas pelanggan adalah dengan menciptakan
kepuasan pelanggan, karena pelanggan yang puas akan menjadi loyal pada perusahaan.
&ﬁnisi kepuasan yang terdapat dalam berbagai literatur cukup beragam. Kepuasan pelanggan
adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara
persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk dengan harapan-harapannya (Tjiptono, 2020,
hlm. 19).

Faktor lain yang menarik untuk diperhatikan adalah kualitas layanan PT. Tiga Berlian

Mandiri karena telah ada keluhan tentang layanan yang kurang memuaskan, seperti karyawan
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yang tidak ramah dan penanganan yang tidak cepat, seperti yang telah disebutkan sebelumnya.
Untuk mencapai tujuan bisnisnya, perusahaan harus mempertimbangkan keinginan pelanggan,
sehingga perusahaan harus menggunakan semua aset dan kemampuan yang dimiliki secara
optimal untuk memberikan nilai kepada pelanggan. Kunci dari kepuasan pelanggan adalah
pelayanan yang diterima konsumen harus setara (consumer satisfaction) atau lebih besar
(consumer delight) dari harapan konsumen.

Berdasarkan uraian diatas, maka perkembangan perusahaan PT. Tiga Berlian Mandiri
sejauh ini belum efektif bagi keberlangsungan bisnis. Sehingga penulis tertarik untuk
melakukan penelitian yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap

Kepuasan Pelanggan Pada PT. Tiga Berlian Mandiri Surabaya.”

2. KAJIAN TEORITIS
Kualitﬁ’e]ayanan

Kualitas pelayanan adalah tindakan atau perbuatan seorang atau organisasi bertujuan
untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan ataupun karyawan. Eepuasan tersebut tentunya
dapat tercipta apabila harapan pelanggan terpenuhi (Kasmir, 2017). Kualitas pelayanan ini juga
merupakan salah satu komponen pemasaran yang sulit untuk ditiru oleh pesaing. Hal tersebut
karena wujud nyatanya hanyalah dapat dirasakan oleh pelanggan, dan pelanggan yang telah
merasakan kualitas pelayanan terbaik dari suatu perusahaan akan memiliki harapan khusus

yang belum tentu disediakan oleh merek lain.

Harga

Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu barang atau jasa atau jumlah
dari nilai uang yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena telah membeli atau
menggunakan produk atau jasa tersebut (Kotler & Armstrong, 2018, hlm. 151). Harga
merupakan bauran pemasaran yang menghasilkan pendapatan, sedangkan unsur yang lainnya
akan menimbulkan biaya. Harga juga merupakan satu bauran pemasaran yang paling fleksibel,
dimana harga dapat berubah dengan cepat. Penentuan harga merupakan titik kritis dalam
bauran pemasaran jasa karena harga menentukan pendapatan dari suatu usaha/bisnis.
Keputusan penentuan harga sangat signifikan di dalam penentun nilai/manfaat yang diberikan
kepada pelanggan dan memainkan peranan penting dalam gambaran kualitas dari pelayanan

(Junaedi, 2015).
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Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller dalam Priansa, (2018) Menyatakan bahwa kepuasan
konsumen atau pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara kinerja (hasil) produk yang diperkirakan terhadap kinerja (atau hasil)
yang diharapkan. Kepuasan pelanggan dapat terwujud apabila pelayanan yang dirasakan oleh
pelanggan sama atau setidaknya hampir sama dengan apa yang pelanggan harapkan dalam
membeli atau menggunakan jasa dari penyedia jasa. Untuk mewujudkan hal tersebut maka
pimpinan harus tahu apa yang dianggap penting oleh pelanggan dan pimpinan berusaha untuk
menghasilkan performance sebaik mungkin agar pelayanan memiliki kualitas yang baik
sehingga dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. Pelayanan jasa yang berkualitas

adalah syarat utama kelangsungan bagi kelangsungan perusahaan (Yasin, 2015).

? METODE PENELITIAN

Jenis penelitian yang digunakan merupakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian
kuantitatif menekankan pada pengujian teori melalui pengukuran variabel penelitian dengan
angka dan melakukan analisis data dengan prosedur statistik. Terdapat dua jenis variabel pada
penelitian kuantitatif ini yaitu variabel bebas (independen) yang meliputi Kualitas Layanan
(X1) dan Harga (X2) dan variabel terikat (dependen) yang meliputi Kepuasan Pelanggan

sebagai variael (Y). Penelitian Kuantitatif ini memungkinkan pengumpulan data yang dapat

dianalisis secara statistik untuk memperoleh hasil yang dapat diukur secara objektif.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Tabel 1. Hasil Uji Normalitas

One-5: le Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized
Residual
M 34
Normal P = Mean 0000000
Std. Deviation 1.71090909
Most Extreme Differences Absolute 142
Paositive 142
Negative -.061
Test Statistic 142
Asymp. Sig. (2-tailed)® 081
Monte Carlo Sig. (2-tailed)® | Sig 080
99% Confidence Interval [ Lower Bound 073
| Upper Bound 087
a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
d. Lilliefors' method based on 10000 Monte Carlo samples with starting seed 2998 83525.

Sumber : Hasil Olah Data menggunakan SPSS, 2024
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Berdasarkan tabel 4.11, dapat diketahui bahwa nilai signifikansi sebesar 0,080 >

0,05. Hal ini membuktikan bahwa residual berdistribusi normal. Uji Kolmogorov-
Smirnov digunakan untuk menguji normalitas model regresi. Jika diperoleh nilai
signifikansi sig. > o = 0,05, maka model tersebut normal.
b. Uji Multikolinearitas
Tabel 2. Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients®
Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Tolera

Model B Std. Error Beta T Sig. nce VIF
1 (Constant) 076 2.889 .026 | .979

Kualitas 327 .08z2 529 3.987| .000 A79 1.284

Pelayanan

Harga 318 21 .349 2.635| .013 779 1.284
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Hasil Olah Data menggunakan SPSS, 2024
Berdasarkan tabel 4.12 di atas, diketahui bahwa semua variabel memiliki nilai
tolerance > 10% dan VIF < 10, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwasannya ketiga
variabel independen dalam penelitian ini tidak ditemukan adanya gejala
multikolinieritas.
¢. Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 3. Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) 076 2.889 .026 979
Kualitas Pelayanan 327 .082 .529 3.987 .000
Bl Harga 318 121 349 2.635 013
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber ﬁasil Olah Data menggunakan SPSS, 2024
Berdasarkan tabel diatas, maka hasil perhitungan persamaan regresi linear
berganda dalam penelitian ini sebagai berikut:
Y=0,076+0,327X1+ 0,318 X2 + ¢
Keterangan:
Y = Keputusan Pembelian
o = Konstanta
B = Koefisien regresi

X1 = Kualitas Pelayanan
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X2 =Harga

& = Error

Hasil persamaan regresi berganda diatas memberikan pengertian bahwa Kualitas
Pelayanan (X1), Harga (X2), berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).

1. Koefisien regresi untuk variabel Kualitas Pelayanan sebesar 0,327 dan juga
signifkan pada < 0,05 yang bertanda positif, hal ini menunjukkan apabila
Kualitas Pealayanan semakin meningkat maka Kepuasan Pelanggan akan
semakin meningkat.

2. Koefisien regresi untuk variabel Harga sebesar 0,318 dan juga signifkan pada <
0,05, bertanda positif, hal ini menunjukkan apabila Harga semakin meningkat
maka Kepuasan Pelanggan akan semakin meningkat.

Berdasarkan persamaan regresi di atas dapat disimpulkan bahwa variabel Kualitas
Pelayanan (X1) dan variabel Harga (X2) berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y). Dan faktor dominan yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan adalah
Kualitas Pelayanan yang ditunjukkan dengan nilai koefisiensi regresi paling besar

dibanding variabel Harga yaitu sebesar 0,318.

Uji Hipotesa
a. Uji Koefisien Korelasi (R) dan Koefisien Determinasi (r?)
Koefisien determinasi merupakan satuan yang digunakkan untuk mengukur
seberapa besar pengaruh dari variabel bebas terhadap variabel terikat. Adapun rentang
nilai koefisiensi determinasi antara 0 hingga | dan bila dipresentasekan yaitu antara 0

hingga 100%. Oleh karena itu, berikut merupakan hasil dari nilai koefisiensi

determinasi :
Tabel 4. Hasil Pengukuran (R) dan (r2)
Model Summary®
Std. Error of the
Model R R Square Adjusted R Square Estimate
1 .759* 576 .548 1.76524
a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumﬁ : Hasil Olah Data menggunakan SPSS, 2024
a. Nilai R sebesar 0,759 yang menunjukkan bahwa korelasi atau hubungan antara
variabel dependen Kepuasan Pelanggan dengan Kualitas Pelayanan dan Harga,

yaitu sebesar 75,9%.
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b. R Square sebesar 0,576 berarti Kepuasan Pelanggan mampu diprediksikan oleh
Kualitas Pelayanan dan Harga sebesar 57,6% sedangkan sisanya 42,4% oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

c. Nilai Adjusted R Square atau koefisien determinasi adalah O,Sﬁ berarti
Kualitas Pelayanan dan Harga mampu menjelaskan variabel Kepuasan
Pelanggan sebesar 54,8% sedangkan sisanya 45,2% variabel lain yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

d. Ada dua pilihan, memakai R Square atau memakai Adjusted R Square, apabila
jumlah variabel lebih dari dua,maka digunakan Adjusted R Square. Sehingga
nilai yang digunakan dalam koefisien determinasi adalah 54,8%.

e. Standar error of the estimate adalah sebesar 1.76524 yang berarti bahwa tingkat
kesalah penaksiran dari model regresi linear berganda pada penelitian ini adalah

sebesar 1.76524.

b. Uji Model F

Tabel 5. Hasil Uji F

ANOVA*
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 130.961 2 65.480 21.014 .000°
Residual 96.598 31 3.116
tal 227.558 33

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

b. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Pelayanan

Sumber : Hasil Olah Data menggunakan SPSS, 2024
Berdasarkan hasil uji statistik F pada tabel diatas terlihat bahwa Fhitung = 21014
> Ftabel = 3,30 dengan Iiﬂ%ﬂt signifikansi (0,000) yang berarti lebih kecil dari
probabilitas yang di tetapkan (0,05). Hal ini berarti bahwa variabel Kualitas Pelayanan
dan Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT
Tiga Berlian Mandiri Surabaya.
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¢. Uji Model T
Tabel 6. Hasil Uji Model T
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) .076 2.889 .026 879
Kualitas Pelayanan 327 .082 .529 3.987 .000
Harga .318 121 349 2.635 .013
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Hasil Olah Data menggunakan SIBS, 2024

Dari tabel diatas, maka kesimpulan dari uji-t sebagai berikut :

1. Hasil uji : Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan.

Pada tabel 4.15 diketahui nilai thitung untuk variabel Kualitas Pelayanan (X1)
sebesar t hitung = 3,987 > t tabel = 0,682 dengan ting&t signifikansi (0,000) yang
berarti lebih kecil dari probabilitas yang ditetapkan (0,05). Hal ini berarti bahwa
Kualitas Pelayanan berpengaruh dan signifikan. Dari hasil tersebut disimpulkan
bahwa variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan Kepuasan

Pelanggan pada PT Tiga Berlian Mandiri Surabaya.

. Hasil uji : Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

Pelanggan.

Pada tabel diatas diketahui nilai t hitung untuk variabel Harga (X2) sebesar t hitung
= 2,635 >t tabel = 0,682 dengan tingkat signifikansi (0,013) yang berarti lebih kecil
dari probabilitas yang ditetapkan (0,05). Hal ini berarti bahwa Harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT Tiga Berlian Mandiri
Surabaya.

Pembahasan

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

52

Berdasarkan hasil analisis data dalam penelitian ini, maka dapat diketahui bahwa variabel

kualitas pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf kesalahan

0,05 dengan nilai t hitung sebesar 3,987, maka dapat dikatakan variabel kualitas pelayanan

berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Hasil analisis

ini dapat diartikan bahwa peningkatan kualitas pelayanan secara signifikan akan

meningkatkan kepuasan pelanggan.
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2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

5.

Berdasarkan ha%analisis data dalam penelitian ini, maka dapat diketahui bahwa variabel
harga memiliki nilai signifikansi sebesar 0,013 lebih kecil dari taraf kesalahan 0,05 dengan
nilai t hitung sebesar 2,635, maka dapat dikatakan variabel harga berpengaruh positif dan
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan. Hasil ini dapat diartikan bahwa
penetapan harga yang sesuai dan kompetitif secara signifikan akan meningkatkan
Epuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil analisis data dalam penelitian ini, maka dapat diketahui bahwa variabel
kualitas pelayanan dan harga memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 lebih kecil dari taraf
kesalahan 0,05 dengan nilai f hitung sebesar 21,014, maka dapat dikatakan variabel
kualitas pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan. Hasil ini dapat diartikan bahwa ketika kualitas pelayanan dan harga
diperhatikan dan dikelola dengan baik, maka tingkat kepuasan pelanggan cenderung

meningkat.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesimpulan

Kesimpulan dari penelitian ini bertujuan untuk mengevaluasi pengaruh kualitas

pelayanan dan harga terhadap kepuasan pelwgan pada PT Tiga Berlian Mandiri. Berdasarkan

analisis data dan pembahasan mengenai variabel kualitas pelayanan dan harga terhadap

kepuasan pelanggan, maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

1.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan PT Tiga Berlian Mandiri Surabaya. Kesimpulan ini
diperoleh dari nilai uji t. Berdasarkan uji t yang dilakukan pada variabel X1 (Kualitas
Pelayanan) terhadap Y (Kepuasan Pelanggan), didapatkan nilai t hitung lebih besar dari t
tabel, yaitu 3,987 > 0,682. Selain itu, diketahui bahwa nilai signifikansi dari X1 terhadap
Y adalah 0,000, yang lebih kecil dari 0,05 (u=5%).

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa harga memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan PT Tiga Berlian Mandiri Surabaya. Kesimpulan ini diperoleh dari
nilai uji t. Berdasarkan uji t yang dilakukan pada variabel X2 (Harga) terhadap Y
(Kepuasan Pelanggan), didapatkan nilai t hitung lebih besar dari t tabel, yaitu 2,635 >
0,682. Selain itu, diketahui bahwa nilai signifikansi dari X1 terhadap Y adalah 0,013, yang
lebih kecil dari 0,05 (0=5%).
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3. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Tiga Berlian Mandiri Surabaya. Kesimpulan
ini diperoleh dari nilai uji t. Berdasarkan uji f yang dilakukan pada variabel X1 (Kualitas
Pelayanan) dan X2 (Harga) terhadap Y (Kepuasan Pelanggan), didapatkan nilai f hitung
lebih besar dari f tabel, yaitu 21,014 > 3,30. Selain itu, diketahui bahwa nilai signifikansi
dari X1 dan X2 terhadap Y adalah 0,000, yang lebih kecil dari 0,05 (0=5%).

Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah disampaikan di atas, saran yang dapat
direkomendasikan untuk mempertimbangkan langkah-langkah selanjutnya adalah sebagai
berikut:
1. Bagi Perusahaan
Dengan adanya hasil penelitian yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan dan harga
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT Tiga Berlian Mandiri, pihak Tiberman
diharapkan untuk meningkatkan dan mempertahankan standar kualitas pelayanan serta
melakukan evaluasi rutin terhadap harga produk guna memastikan kesesuaian dengan
kebutuhan dan harapan pelanggan. Selain itu, mengadakan pelatihan berkala bagi
karyawan sangat penting untuk meningkatkan kompetensi mereka dalam memberikan
pelayanan terbaik.
2. Bagi Pelanggan
Bagi pelanggan diharapkan dapat memanfaatkan layanan pelanggan yang tersedia
dengan memberikan masukan dan umpan balik secara aktif. Hal ini akan membantu
perusahaan memahami dan memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan dengan lebih
baik. Selain itu, diharapkan pelanggan juga dapat memanfaatkan program promosi dan
penawaran harga yang diberikan oleh perusahaan untuk mendapatkan manfaat
maksimal.
3. Bagi Peneliti Selanjutnya
Bagi peneliti selanjutnya diharapkan untuk melanjutkan penelitian ini dengan
memperluas cakupan variabel yang mungkin mempengaruhi kepuasan pelanggan,
seperti faktor-faktor kepercayaan dan loyalitas pelanggan. Selain itu, peneliti
selanjutnya dapat mempertimbangkan melakukan penelitian di berbagai daerah atau
industri lainnya untuk mendapatkan perspektif yang lebih luas serta generalisasi hasil

yang lebih baik.
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