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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi harga produk, kualitas produk, dan
kualitas layanan yang menjadi aspek selling value bagi sebuah
usaha jasa salffdh pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen.
Permasalahan penelitian ini adalah bagaimana pengaruh harga
terhadap kepuasan, bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan, bagaimana pengaruh kualitas layanan terifeflap kepua-
san, bagaimana pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas
layanan  terhadap kepuasan konsumen. Penelitian ini
menggunakan pendekatan kuantitatif yang didukung dengan
kualitatif. Perfffjtian bertempat di Ibror Sablon Kediri, Penelitian
ini dilakukan dengan cara menyebar kuesioner kepada responden.
Dalam penelitian ini jumlah populasi yang digunakan adalah se-
luruh pelanggan Ibror Sablon,. Jumlah kelayakan sample
penelitian yang digunakan diperoleh berdasarkan rumus slovin
dengan nilai presepsi 10% (0.1) dan dari 100 konsumen (pelang-
gan) penulis menetapkan 100 responden, jenis penentuan sampel
yang digunakan adalah purvesiv sampling yaitu responden @filih
langsung berdasarkan pertimbangan tertentu, sedangkan dalam
penelitian ini sumber data yang digunakan adalah data primer dan
sekunder. Teknik pengw@ffilan data yang dilakukan penulis da-
lam penelitian ini yaitu dengan menggunakan metode kuisioner
(angket) dan metodfjdokumentasi. Kesimpulan hasil penelitian ini
adalah (1) Harga mem@E}i pengaruh yang signifikan terhadap
kepuasan konsumen (2) Kualitas produk memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan konsumen (3) kualitas layanan
memiliki p#karuh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen
(4) Harga, kualitas produk, dan kualitas layanan berpengaruh ter-
hadap kepuasan konsumen Ibror Sablon Kediri.

Keywords harga, kualitas produk, kualitas layanan, kepuasan kon-
sumen




Pendahuluan

Di era serba digitaffEgrsaingan bisnis semakin ketat dan semakin luas, membuat berbagai pe-
rusahaan berlomba-lomba merebut dan mempertahankan pangsa pasarnya. Dalam hal ini salah satu
sektor yang masuk dalam dunia usaha khususnya fashion adalah usaha sablon. Bisnis sablon kaos
merupakan usaha yang menarik untuk saat ini, mengingat kaos akan selalu dicari dan dibeli oleh ma-
syarakat. Kaos adalah salah satu jenis pakaian yang tidak habis termakan zaman. Jika di dunia fashion
terdapat mode tahunan yang berubah-ubah dari segi corak dan bentuk pakaian dibuat, hal tersebut ti-
dak mempengaruhi keberadaan dari kaos. Sehingga sampai kapanpun kaos masih memiliki pembeli
tetap.

Kepuasan konsumen merupakan situasi yang ditunjukkan oleh konsumen ketika mereka
menyadari bahwa kebutuhan dan keinginannya sesuai dengan yang diharapkan serta terpenuhi secara
baik setelah merasakan keunggulan produk (Tjiptono, 2016) . Konsumen memiliki peluang yang luas
untuk mendapatkan produk/ jasa dengan sederet pilihan sesuai dengan keinginan dan kebutuhan. Un-
tuk itu konsentrasi pemasaran produk/ jasa tidak lagi sekedar sampai ke tangan konsumen akan tetapi
lebih fokus agar produk/ jasa tersebut sesuai dengan permintaan konsumen. Apabila permintaan kon-
sumen terpenuhi maka kepuasan konsumen dapat tercapai. Tercapainya kepuasan konsumen yang pa-
da akhimya otomatis akan mendorong konsumen menjadi loyal terhadap produk/ jasa yang dimiliki
perusahaan (Setiadi, 2008). Banyak hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Penelitian ini ber-
tujuan untuk mengetahui variabel-variabel yang mempengaruhi kepuasan konsumen pada Ibror Sablon
Kediri. Pada penelitian ini merffJkuskan variabel yang diteliti pada harga, kualitas produk, dan kuali-
tas pelayanan. Sebagian besar penelitian membuktikan bahwa harga berpengaruh terhadap keputusan
pembelian yang dilakukan konsumen, harga yang sesuai dengan apa yang diharapkan korfffiinen, ten-
tunya akan menciptakan kepuasan bagi konsumen (Nurfajrani J, 2021). Selain harga, faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen g ah kualitas produk. Kualitas produk merupakan faktor teramat
penting bagi perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak di bidang jasa dimana hal ini fisik
produknya ditunjang oleh fasilitas yang sesuai dengan kemajuan teknologi (Kotler & Kelleff009).
Selain harga dan kualitas produk, kepuasan konsumen juga dipengaruhi kualitas layanan. Kualitas
layanan menjadi salah satu faktor dalam meningkatkan kepuasan [Eghsumen. Banyak perusahaan yang
melupakan faktor penting ini di dalam memasarkan produknya. SemakinfZhggi tingkat kualitas, se-
makin tinggi pula tingkat kepuasan yang dihasilkan (Nurfajrani J, 2021). Penjelasan di atas, menarik
penulis untuk melakukan penelitian mendalam mengenai harga produk, kualitas produk, dan layanan
yang menjadi aspek selling value bagi sebuah usaha jasa sablon pengaruhnya terhadap kepuasan kon-
sumen (Prasetio, 2012). Karena kepuasan konsumen akan banyak memberikan dampak positif bagi
kelangsungan hidup sebuah bisnis termasuk usaha sablon salah satunya Ibror Sablon. Perusahaan ini
merupakan perusahaan yang masih cukup baru dan harus memahami kondisi sehingga mampu ber-
saing pada pangsa pasar sablon kaos yang saat ini tidak hanya melakukan promosi secara offline, na-
mufTuga banyak sekali di media sosial, platform e-commerce, dan media digital lainnya. Masalah pa-
da penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:

) Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen [bror Sablon?

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Ibror Sablon?

(73 Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Ibror Sablon?

4. Apakah harga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap
kepufin konsumen Ibror Sablon?

Untuk dapat menjawab rumusan masalah pada penelitian ini, berikut penjelasan tentang varia-
bel dan indikator yang digunakan untuk mengukur pengaruh harga, kualitas produk, dan kualitas pela-
yanan terhadap kepuasan konsumen pada Ibror Sablon.




Tabel 1
Definisi Operasional Variabel

Variabel Definisi Indikator Skala
. 1. Kesesuaian Harga Produk dengan Kuali-
Harga adalah sejumlah uang = =
) :d‘t karke twk s = tas Produk Skala
Harga (X1) yang criukarkan untu se- 2. Daftar Harga likert
= buah kaos sablon yang di- =
roduksi Ibror Sablon 3. Potongan Harga -5
P ’ ’ 4. Harga Yang Dipersepsikan
Kemampuan produk Ibror 1. Produknya bermacam-macam Skala
Kualitas Produk | Sablon dalam mnenuhi 2. Obyek barang berkualitas lik;r‘t
(X2) keinginan dan kebutuhan 3. Produk di kemas rapi 15
konsumen
Kualitas merupakan kese-
luruhan ciri-ciri dan katakter- | 1. Informasi layanan
. istik dari produk Ibror Sa- 2. Kehandalan dalam bekerja Skala
Kualitas ; - .
Layanan (X3) blon atau jasa dalam ke- 3. Daya tanggap permintaa likert
dyanan mampuannya untuk memen- 4. Komitmen dalam pelayanan 1-5
uhi kebutuhan yang telah di 5. Tersohor dalam pelayanan
tentukan atau bersifat tetap.
Perasaan senang atau
kekecewaan seseorang yang . Kepuasan Pelanggan Keseluruhan
muncul setelah mem- 2. Konfirmasi Harapan berkunjung Skala
Kepuasan Kon- e oyt ey p— : : = .
sumen (Y) bandmgkarl an'tara persepsi 3. Minat Pembelian Ulang likert
terhadap kinerja produk Ibror | 4 gegediaan untuk Merekomendasi 1-5
Sablon dengan harapan-
harapannya.
Metode Penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah, tujuan penelitian dan hipotesis penelitian, maka jenis peneli-
tian ini adalah penelitian kausal komparatif dengan pendekatan kuantitatif. Pendekatan kuantitatif ber-
tujuan untuk menguji teori, membangun fakta, menuffflikkan hubungan antar variabel, memberikan
deskripsi statistik, menaksir dan meramalkan hasilnya. Penelitian kausal komparatif merupakan peneli-
tian dengan karakteristik masalah berupa hubungan sebab akibat antara dua variafff atau lebih. Dalam
penelitian ini variabel independen (adalah yang mempengaruhi) yakni harga (X1), kualitas produk
(X2), dan kualitas layanan (X3) terhadap variabel dependen (yang dipengaruhi) yakni kepuasan kon-
sumen (Y). Hubungan atau pengaruh variabel-variabel tersebut akan dianalisa dengan menggunakan
uji statistic regresi linier berganda.

Penelitian ini dilakukan di Ibror Sablon yang beralamat di Dsn.Bolawen, Ds. Sambirejo, Kec.
Banyakan. Adapun objek yang diteliti ad@ih Pengaruh Harga, Kualitas Produk, Kualitas Layanan
(Sablon) Terhadap Kepuasan Konsumen. Penelitian ini dilakukan dengan cara menyebar kuesioner
kepada responden. Penelitian dilakukan selama 6 bulan dimulai pada bulan Januari-Juni 2022. Sampel
penelitian ini diambil dengan teknik slovin dan diperoleh jumlah 100 responden. Sumber data peneli-
tian ini diperoleh dari data primer berupa penyebaran kuesioner dan wawancara singkat dengan res-
ponden serta dari data sekunder dengan melihat dokumen-dokumen penjualan Ibror Sablon serta profil
usahan)gg)

Teknik analisis data sesuai pendekatan yang digunakan yaitu kuantitatif maka menggunakan
analisis regreffflinear berganda dengan tahapan sebagai berikut :

1. Pengujian instrumen penelitian menggunakan uji validitas dan reliabilitas

2. Uji asumsi klasik untuk memastikan model regresi normal melalui uji normalitas, bebas dari multi-
kolinearitas dengan uji multikolinearitas, dan bebas dari heterokedastisitas menggunakan uji hete-
rokedastisitas.

3. Uji regresi linear berganda




4. Uji koefisien detrminasi
5. Uji hipotesis

EAlipotesis penelitian ini diduga ada pengaruh baik secara parsial maupun secara simultan va-
riafFJharga, kualitas produk, dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Pengujian hipote-
sis secara parsial menggunakan uji t, sedangkan uji hipotesis secara simultaffiienggunakan uji F den-
gan taraf signifikansi 0,05. Jika hasil uji hipotesis diperoleh nilai pengujian lebih kecilri 0.05 maka
dapat hipotesis diterima, sebaliknya jika hasil uji hipotesis diperoleh nilai pengujian lebih besar dari
0.05 maka dapat hipotesis ditolak.

Analisis Data dan Pembahasan
1. Analisis Deskriptif Responden

Analisis ini dilakukan untuk mengetahui karakteristik responden konsumen Ibror Sablon yang
meliputi jenis usia, jenis kelamin, dan pekerjaan. Karakteristik responden tersebut diperoleh dari
kuesioner yang telah diisi oleh responden, yaitu konsumen Ibror Sablon . Distribusi frekuensi dari
karakteristik masing-masing responden dijelaskan pada tabel berikut :

Tabel 2
Deskripsi Responden Berdasarkan Usia

Usia Jumlah Prosentase (%)
20-30 tahun 62 62
31-40 tahun 28 28
40-50 tahun 10

100 100

Sumber : data primer diolah,2022

Berdasarkan tabel 2 di atas, dari 100 orang responden dapat dilihat bahwa sebanyak 62 orang
(62%) berusia 20-30 tahun, sebanyak 28 orang (28%) berusia 31-40 tahun dan sebanyak 10orang

(109%) adalah berusia 40-50 tahun.

Tabel 3

Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin Jumlah Responden Presentase (%)
Laki-laki 22 2
Perempuan 78
100 100

Sumber : data primer diolah, 2022
Dari tabel 3 diatas, dapat diketahui bahwa responden yang berjenis kelamin laki-laki adalah
sebanyak 22 konsumen (22%) dan perempuan sebanyak 78konsumen (78%).

2. geskripsi Variabel Penelitian
DefRripsi variabel menjelaskan secara deskriptif mengenai variabel independen/bebas dan var-
iabel dependen/terikat. Berikut penjelasan secara deskriptif hasil jawaban atau tanggapan re-
sponden terkait variabel penelitian yaitu harga, kualitas produk, kualitas layanan terhadap kepua-
san konsumen yang dibahas peneliti.




a. Deskripsi Variabel Harga

Tabel 4
Deskripsi Nilai Rata-rata Variabel Harga
Indikator Nilai Rata-Rata Kategori

Kesesuaian harga produk .
dengan kualitas produk 62 % Baik
Daftar harga 62% Baik
Potongan harga 55 % Baik
Harga yang dipersepsikan 55 % Baik

Harga 58,5 % Baik

Sumber : Data primer diolah 2022

Tabel 4 menunjukkan bahwa nilai rata-rata tertinggi pada Kesesuaian harga produk
dengan kualitas produk yaitu sebesar 62 % yang bermakna, responden cenderung setuju apa-
bila harga di ibror sablon Kediri terjangkau, sesuai minat orang, sedangkan persepsi respond-
en yang paling rendah pada potongan harga yaitu sebesar 55 9% yang bermakna, responden
cenderung setuju apabila syarat pembayarannya tunai, cara pembayarannya mudah, dan
potongan harga pada even tertentu. Dengan demikian, berdasarkan nilai rata-rata pada harga
dinilai baik oleh responden dengan nilai rata-rata sebesar 58,5% .

b. Varia§l Kualitas Produk
Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan kualitas produk adalah kualitas terdiffiari
sejumlah keistimewaan produk, yang memenuhi keinginan pelanggan, dengan demikian suatu
produk dapat dikatakan berkualitas apabila dapat memenuhi keinginan pelanggan.

Tabel 5
Deskripsi Nilai Rata-rata Variabel Kualitas Produk
Indikator Nilai Rata-Rata Kategori

Produknya bermacam- 0 Baik
macam
Obyek barang berkualitas 60 Baik
Produk di kemas rapi 65 Baik

Kualitas Produk 55,6 Baik

Sumber : Data primer diolah 2022

Tabel 5 menunjukkan bahwa nilai rata-rata tertinggi pada produk dikemas rapi yaitu
sebesar 65 yang bermakna, responden cenderung setuju apabila Obyek barang berkualitas,
sedangkan persepsi responden yang paling rendah pada Produknya bermacam-macam vyaitu
sebesar 42 yang bermakna, responden cenderung setuju apabila Produk bermacam-macam.
Dengan demikian, berdasarkan nilai rata-rata pada kualitas produk dinilai baik oleh responden
dengan nilai rata-rata sebesar 55,6
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¢. Variabel Kualitas Layanan

[lalam penelitian ini yang dimaksud dengan kualitas layanan adalah kemampuan perus-
ahaan dalam memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan penyampaiannya
dalam mengimbangi harapan kosumen dengan tujuan agar konsumen mau membeli dan men-
gonsumsi barang atau jasa di ibror sablon kediri
Nilai rata-rata pada variabel kualitas layanan dari lima indikator secara keseluruhan
dapat dilihat pada tabel 6 di bawah ini :

Tabel 6
Deskripsi Nilai Rata-rata Variabel Kualitas Layanan
Indikator Nilai Rata-Rata Kategori
Informasi layanan 63 Baik
Kehandalan dalam bekerja 60 Baik
Daya tanggap permintaan 70 Baik
Komitmen dalam pelayanan 66 Baik
Tersohor dalam pelayanan 72 Baik
Kualitas Layanan 66,2 Baik

Sumber : Data primer diolah 2022

Tabel 6 menunjukkan bahwa nilai rata-rata tertinggi pada tersohor dalam pelayanan
di Ibror Sablon yaitu sebesar 72 % yang bermakna, responden cenderung setuju bahwa pela-
yanan di Ibror Sablon sudah baik, sedangkan persepsi responden yang paling rendah pada in-
formasi layanan yaitu sebesar 63 % yang bermakna, responden cenderung setuju apabila Ib-
ror sablon memberikan informasi dalam pelayanan. Dengan demikian, berdasarkan nilai rata-
rata pada kualitas pelayanan dinilai baik oleh responden dengan nilai rata-rata sebesar 66,2.

d. Variabel Kepuasan Konsumen

Dalam penelitian ini yang dimaksud dengan kepuasan dapat diartikan sebagai perasaan
puas, rasa senang dan kelegaan seseorang dikarenakan mengkonsumsi suatu produk atau jasa
untuk mendapatkan pelayanan suatu jasa. Adapun jawaban responden tentang variabel
kepuasan konsumen

Tabel 7
Deskripsi Nilai Rata-rata Variabel Kepuasan Konsumen
Indikator Nilai Rata-Rata Kategori

Kepuasan pelanggan keseluruhan 66 Baik
Konfirmasi Harapan 70 Baik
Minat Pembelian ulang 72 Baik
Kesediaan untuk merekomen- 66 Baik
dasikan

Kepuasan Konsumen 68,5 Baik

Sumber : Data primer diolah 2022




Tabel 7 menunjukkan bahwa nilai rata-rata tertinggi pada Kepuasan konsumen kese-
luruhan yaitu sebesar 72% yang bermakna, responden cenderung setuju apabila responden
berminat berkunjung kembali karena pelayanan Ibror Sablon memuaskan, sedangkan per-
sepsi responden yang paling rendah pada kepuasan secara keseluruhan dan kesediaan merek-
omendasikan kembali yaitu sebesar 66% yang bermakna, responden cenderung setuju
merekomendasikan Ibror Sablon kepada orang lain. Dengan demikian, berdasarkan nilai ra-
ta-rata pada kepuasan konsumen dinilai baik oleh responden dengan nilai rata-rata sebesar

68.5.

Nilai rata-rata dari keseluruhan variabel dapat dilihat pada tabel 8 dibawah ini :

Tabel 8
Deskripsi Nilai Rata-Rata dari empat variabel
Variabel Nilai Rata-Rata Kategori
Harga 58.5 Baik
Kualitas Produk 556 Baik
Kualitas Layanan 66,2 Baik
Kepuasan Konsumen 68.5 Baik

Sumber : data primer diolah 2022
Dari tabel 8 di atas dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel mendapat penilaian baik
dari konsumen Ibror Sablon Kediri.
3. Hasil Analisis Regresi Linear Berganda
Sebelum melakukan uji regresi, sidah dipastikan data@grdistribusi normal, bebas heterokedas-
tisitas dan multikolinearitas melalui uji asumsi klasik. Dari uji regresi linear berganda didapa-
takan persamaan regresi sebagai berikut :
Y=a+blx1+b2x2+b3x3
Y =24,08 - 25,27X1 + 22,75X2+ 24,58X3
a=24 08 artinya apabila harga (X1), kualitas produk (X2), dan kualitas layanan (X3) diasumsi-
kan tidak memiliki pengaruh sama sekali (= 0) maka kepuasan konsumen adalah sebesar 24,58
satuan atau sebesar 24 .58%

bl= -25.27; artinya apabila harga (X1) naik 1 satuan. sedangkan kualitas produk (X2). dan
kualitas layanan (X3) tetap maka kepuasan konsumen adalah sebesar — 2527 satuan atau turun
sebesar 25 27%

b2=22.75; artinya apabila kualitas produk (X2) naik 1 satuan, sedangkan harga (X1), dan kuali-
tas layanan (X3) tetap maka kepuasan konsumen adalah sebesar 22,75satuan atau naik sebesar
22.75%.

[E7) =2408; artinya apabila kualitas layanan (X3) naik | satuan, sedangkan harga (X1), dan
kualitas produk (X2) tetap maka kepuasan konsumen naik sebesar 24,08 satuan atau sebesar
2408 .
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4. Hasil Uji Koefisien Determinasi

Tabel 9
Hasil Uji Koefisien Determinasi
Model Summary®
[ Adjusted R | Std. Errorof the |  Durbin-
Model R R Square Square Estimate Watson
| .987° 974 973 .08184| 1.879|

a. Predictors: (Constant), harga, kualitas produk, kualitas layanan
b. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Sumber : data primer diolah 2022
Koefisien determinasi menunjukkan besarnya pengaruh harga (X1), kualitas produk (X2), dan
kualitas layanan (X3) dengan kepuasan konsumen (Y), nilai R-Square=0,974 menunjukkan
besarnya pengaruh harga (X1), kualitas produk (X2), dan kualitas layanan (X3) dengan kepua-
san konsumen (Y) adalah sebesar 97 4%. Berar@hasih ada pengaruh variabel lain sebesar 2.6%
yang mempengaruhi kepuasan konsumen tetapi tidak diteliti dalam penelitian ini.

5. Hasil Uji Hipotesis

Tabel 10
~ Hasil Uji Hipotesis
Coefficients®
Standardize
Unstandardized d Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Sid. Emor Beta t Sig. Tolerance VIF
1(Constant) 24,08 .090| -545 .588
harga 055 513 B8.869 .000 .059| 6.309]
Kualitas R
produk 22,75 110 257 2.346 .003 .046| 2.616
Kualitas
24,58
layanan 24,58 .086 J73| 9.221 .000 079 2.632
a. Dependent Variable: kepuasan
konsumen
ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig
1 Regression 11.747 3 3.916|584.610 000+
Residual .308| 100 007
Total 12.055 100

a. Predictors: (Constant), harga, kualitas produk, kualitas layanan

b. Dependent Variable: kepuasan konsumen

Sumber : data primer diolah 2022

7
a. Pengaruh Harga grhadap Kepuas @K onsumen.

Berdasarkan analisis uji t menunjukkan bahwa harga secara parsial memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai signifikfi dibawah 0,05. Hal ini
mendukung penelitian sebelumnya yaitu penelitian Indah (2015) bahwa harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kotler (2005) dalam Fardiani (2013), menjelaskan
bahwa harga merupakan usaha pemasaran yang memberikan berbagai upaya intensif jangka




b.

pendek untuk mendorong keinginan mencoba atau membeli suatu produk atau jasa. Pada
penelitian ini nilai koefisien harga bertanda negatif, artinya ada hubungan yang berlawanan
dimana jika harga naik maka kepuasan konsumen akan menurun. Nilai koefisien harga juga
paling tinggi menunjukkan harga berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan konsumen
Ibror Sablon dibandingkan kualitas produk dan kualitas pelayanan.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen.

Berdasarkan analisis uji t menunjukkan bahwa kualitas produk secara parsial merfliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai signifikansinya lebih
kecil dari 0,05. HEni mendukung penelitian sebelumnya yaitu penelitian Agustina (2013)
dan Indah (2015) bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Spreng
et al. (1996) dalam Mulyono et al (2007: 92), menyatakan bahwa suatu produk dapat
memuaskan konsumen bila dinilai dapat memenuhi atau melebihi keinginan dan harapannya.
Kualitas juga merupakan hal yang paling mendasar dari kepuasan konsumen dan kesuksesan
dalam bersaing.

C.

Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan KEffsumen.
Berdasarkan analisis uji t menunjukkan bahwa kualitas layanan secara parsial mem-
@lki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen karena nilai signifikansinya
lebih k@) dari 0.05. Hal ini mendukung penelitian sebelumnya yaitu penelitian Nurhayati
(2015) bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Se-
tiawan (2008) dalam Napian (2013 :113) yang meneliti tentang pentingnya kualitas layanan
sebagai pembentuk komitmen dalam konsep relationship marketing yang memberikan pen-
jelasan tentang kualitas layanan. Dalam penelitian tersebut kualitas layanan memberikan
jangka waktu hubungan konsumen dengan penyedia jasa, artinya semangkin seorang percaya
pada sebuah merek maka ia mempunyai komitmen untuk melakukan hubungan jangka pan-
jang dengan penyedia barang atau jasa.

. Pengaruh Harga, Kualitas P@ghk, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen.

Berdasarkan analisis uji F menunjukkan bahwa sefg@hih variabel bebas yakni harga,
kualitas produk, dan kualitas layanan secara simultan atau secf bersama-sama berpengaruh
signifikan kepuasan konsumen karena nilai signifikansinya lebih kecil dari 0.05. Hal ini
mendukung penelitian sebelumnya yaitu penelitian Indah (2015). Menurut Kotler
(2000:355). dengan melakukan bauran pemasaran yang tetap yaitu meliputi harga, kualitas
produk dan kualitas layanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Namun yang menjadi
tolak ukur kepuasan pelanggan lebih pada harga, kualitas produk dan kualitas layanan.

Simpul&i)

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan sebelumnnya, maka

dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

L.

hall e

Harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Ibror Sablon Kediri.

[Efalitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Ibror Sablon Kediri.

Kualitas Layanan berpeff#ruh terhadap kepuasan konsumen Ibror Sablon Kediri.

Harga, kualitas produk, dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Ib-
ror Sablon Kediri.
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