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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan CV. Lingga Jati Palembang. Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data kuantitatif. Data kuantitatif adalah data statistik yang
mengkuantifikasikan hasil pengolahan hasil penelitian dan data kualitatif menjadi data
kuantitatif. Responden diberikan beberapa pertanyaan dengan beberapa alternatif jawaban.
Kuantifikasi jawaban dengan skoring hasil penyebaran kuisioner di Kota Palembang.

Kualitas Produk, Promosi dan Harga secara bersama (Simultan) memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV. Lingga Jati Palembang, dengan demikian
hipotesis diterima. Secara parsial Kualitas Produk tidak terdapat pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan CV. Lingga Jati Palembang, dengan demikian hipotesis ditolak. Secara
parsial Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV. Lingga Jati
Palembang, dengan demikian hipotesis diterima. Secara parsial Harga berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV. Lingga Jati Palembang, dengan demikian
hipotesis diterima.
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PENDAHULUAN

Tingkat persaingan bisnis di Indonesia saat ini sangat ketat, karena perusahaan
terus berupaya untuk memperluas pangsa pasar dan menjangkau konsumen baru.
Salah satu bisnis yang menghadapi ketatnya persaingan saat ini adalah bisnis jasa
percetakan. Kepuasan pelanggan memegang peranan penting dalam keberhasilan
sebuah usaha.

Kepuasan pelanggan adalah respon terhadap perilaku konsumen dalam bentuk
evaluasi setelah membeli suatu barang atau jasa, yang dipersepsikan sebagai kinerja
produk terhadap harapan konsumen. Menurut Oliver (dalam Zeithaml., dkk 2018)
kepuasan pelanggan adalah respon pemenuhan dari pelanggan terhadap suatu
produk atau layanan itu sendiri yang telah memenuhi kebutuhan dan harapan
pelanggan.

Dampak dari ketidakpuasan pelanggan dapat berpengaruh bagi perusahaan
yaitu menurunnya jumlah beberapa pesanan barang seperti undangan, spanduk,
brosur dan lain-lain.

Sehingga dengan alasan tersebut, setiap industri percetakan perlu mendorong
terkait pentingnya dalam melakukan interaksi maupun menjalin hubungan yang baik
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dengan setiap pelanggan. Perusahaan harus meningkatkan beberapa hal seperti
kualitas dari produk yang dijual, kualitas dalam melakukan promosi dan harga yang
kompetitif sesuai dengan kulitas barang yang akan dijual. Karena dengan fokus ke
dalam hal ini, perusahaan berpeluang tetap mendapatkan kepuasan pelanggan dan
perusahaan tetap dapat bertahan dalam ketatnya persaingan bisnis saat ini.

Berikut data penjualan CV. Lingga Jati dalam 3 tahun terakhir dari tahun 2019
sampai dengan tahun 2021 yang mengalami penurunan angka penjualan pada setiap
tahun dikarenakan ketidakpuasan dari pelanggan :

Tabel 1. Data Penjualan CV. Lingga Jati

Produk Tahun Penjualan
2019 2020 2021

Undangan 9750 Pcs 6200 Pcs 7400 Pcs

Brosur 183 Rim 150 Rim 90 Rim
Spanduk 1100 Pcs 1330 Pcs 1560 Pcs
Yasin 2100 Pcs 2350 Pcs 2800 Pcs
Nota 195 Rim 170 Rim 120 Rim
Kotak Nasi 790 Rim 460 Rim 350 Rim
Kartu Nama 1400 Pcs 1200 Pcs 1000 Pcs

Souvenir 110 Pcs 87 Pcs 65 Pcs

Sumber : CV. Lingg Jati, Mei 2022

Berdasarkan tabel tersebut, dapat dilihat dimana jumlah penjualan perusahaan
menurun, beberapa faktor penyebab seperti kulitas produk yang kurang bagus dan
harga yang cukup mahal bila dibandingkan dengan kompetitor, serta kurangnya
promosi yang dilakukan oleh perusahaan CV. Lingga Jati juga menjadi pengaruh
konsumen tidak mengenal atau tertarik untuk melakukan pembelian.

CV. Lingga Jati merupakan perusahaan yang bergerak dibidang jasa atau
percetakan produk, yang meliputi pencetakan undangan, surat yasin, brosur,
spanduk, plakat, nota, kartu nama dan id card.

Untuk meningkatkan jumlah penjualan, CV. Lingga Jati perlu memperhatikan
kepuasan pelanggannya. Salah satunya dengan cara meningkatkan kualitas produk
yang dijual, kualias produk dapat mejadi salah satu faktor dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan dan meningkatkan jumlah penjualan. Menurut Kotler dan Keller
(2016) kualitas produk merupakan salah satu kunci persaingan diantara pelaku usaha
yang ditawarkan kepada konsumen.

Berdasarkan wawancara penulis kepada pelanggan CV. Lingga Jati, fenomena
yang terjadi adalah sering adanya keluhan mengenai kualitas produk yang diberikan
seperti bahan yang lebih tipis dibandingan dengan yang dijual oleh kompetitor,
kualitas lem yang mudah terkelupas, dan tinta cetak banyak yang tercetak kurang
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rapi. Sehingga mengkibatkan banyak pelanggan yang lebih memilih memesan
ditempat lain.

Untuk menarik minat konsumen membeli produk yang ditawarkan maka
dibutuhkan adanya promosi yang efektif, menariknya promosi yang ditawarkan akan
mempengaruhi minat konsumen untuk mencoba membeli produk tersebut. Maka
dengan demikian produsen akan terus terpacu untuk membuat iklan dan promosi
yang menarik agar dapat mempengaruhi konsumen untuk membeli produknya.
Menurut Laksana (2019) promosi merupakan komunikasi antara penjual dan pembeli
berdasarkan informasi yang tepat, dengan tujuan mengubah sikap dan perilaku
pembeli yang sebelumnya tidak tahu menjadi mengenal sehingga menjadi pembeli
dan mengingat produk tersebut.

Berdasarkan wawancara penulis kepada pelanggan CV. Lingga Jati, fenomena
yang terjadi adalah kurangnya promosi yang menarik yang dilakukan oleh
perusahaan yaitu hanya melakukan promosi melalui media cetak saja dan tidak
melakukan promosi melalui media sosial, sehingga kurang efektif untuk mendapat
jangkauan pasar yang lebih luas.

Salah satu faktor penentu kepuasan pelanggan adalah kualitas produk, promosi,
dan harga jual. Menurut Shinta dalam jurnal Pertiwi, dkk (2016) harga adalah suatu
nilai yang dinyatakan dalam bentuk rupiah guna pertukaran transaksi atau sejumlah
uang yang harus dibayar konsumen untuk mendapatkan barang dan jasa.

Menurut pelanggan, CV. Lingga Jati menjual beberapa produk dengan harga
yang tidak sebanding dengan yang ditawarkan oleh kompetitor dengan kualitas yang
sama, yaitu harga yang ditawarkan masih lebih mahal bila dibandingkan dengan
harga milik kompetitor.

Berikut daftar harga produk yang ditawarkan oleh CV. Lingga Jati, jika
dibandingkan dengan harga yang ditawarkan oleh kompetitor terdekat :

Tabel 2. Perbandingan Harga

Produk Nama Perusahaan
Lingga Jati Multi Sarana Surya Mas
Undangan Rp. 2.000 Rp. 1.850 Rp. 2.000
Brosur Rp. 1.000 Rp. 1.000 Rp. 800
Spanduk Rp. 20.000 Rp. 18.000 Rp. 16.000
Yasin Rp. 8.500 Rp. 7.500 Rp. 8.000
Nota Rp. 7.000 Rp. 7.000 Rp. 7.000
Plakat Rp. 130.000 Rp. 100.000 Rp. 125.000
Kartu Nama Rp. 35.000 Rp. 35.000 Rp. 30.000
ID Card Rp. 10.000 Rp. 8.500 Rp. 8.000

Sumber : CV. Lingga Jati, Mei 2022

Berdasarkan tabel perbandingan harga tersebut, dapat dilihat bahwa harga
beberapa produk yang ditawarkan oleh CV. Lingga Jati lebih mahal bila dibandingkan
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dengan harga yang ditawarkan oleh para kompetitor, sehingga cukup berpengaruh
dalam meningkatkan jumlah penjualan dan kepuasaan pelanggan, dimana para
pelanggan pastinya menginginkan harga yang lebih murah untuk melakukan
pembelian.

Menurut Windarti dan Ibrahim (2017) bahwa kualitas produk merupakan
kesesuain kebutuhan dan keinginan pada setiap produk ke dalam spesifikasi produk,
kualitas produk adalah suatu kondisi yang berhubungan dengan produk, jasa
manusia dan lingkungan untuk memenuhi harapan konsumen.

Kualitas produk merupakan salah satu bagian penting bagi setiap perusahaan
untuk bisa tetap bertahan dan tetap menjadi pilihan pelanggan, kualitas produk yang
ditawarkan merupakan dasar untuk menciptakan kepuasan pelanggan, kualitas
produk yang ditawarkan akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan,
pelanggan akan merasa puas jika harapannya terpenuhi.

H1 : Hubungan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Promosi memiliki dampak besar pada kepuasan pelanggan. Kurniasari (2015)
mengemukakan bahwa promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Oleh karena itu, perusahaan harus bisa meningkatkan promosi, agar
perusahaan mereka lebih dikenal oleh pelanggan, semakin banyak yang mengenali
perusahaan pelanggan akan merasa puas karena mereka membeli di tempat yang
banyak dikenali oleh orang-orang.

H2 : Hubungan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler & Keller (dalam Paris, Rahman & Rahmawati, 2020) Harga
biasa digunakan sebagai indikator untuk mengukur kepuasan seorang konsumen
terutama yang berhubungan dengan manfaat dari melakukan konsumsi terhadap
barang atau jasa. Harga barang atau jasa yang relatif rendah membuat konsumen
untuk banyak melakukan konsumsi dan permintaan ulang terhadap barang tersebut
dan pada gilirannya akan memaksimalkan kepuasan seorang konsumen.

H3 : Hubungan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas, promosi, harga produk, dan kepuasan pelanggan berkaitan erat
dengan keuntungan yang diperoleh perusahaan dari kualitas produk dan harga yang
memenuhi preferensi konsumen. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat
penting bagi perusahaan. Karena jika pelanggan puas, perusahaan bisa bertahan lama.
Oleh karena itu, perusahaan harus cerdas dalam mempertahankan pelanggan jika
ingin tetap loyal kepada perusahaan. Kualitas, promosi, dan harga produk merupakan
variabel yang membuat pelanggan puas. Oleh karena itu, bisnis harus selalu
mengingat variabel-variabel ini untuk menjaga kepuasan pelanggan. Menurut
Lenzun, Massie & Adare (2014) kualitas, promosi, dan harga secara bersamaan
(simultan) berdampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan, terutama kualitas
produk dan harga memiliki dampak positif yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
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H4 : Hubungan Kualitas, Promosi dan Harga Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

METODE PENELITIAN

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data kuantitatif. Data kuantitatif adalah
data statistik yang mengkuantifikasikan hasil pengolahan hasil penelitian dan data kualitatif
menjadi data kuantitatif. Responden diberikan beberapa pertanyaan dengan beberapa alternatif
jawaban. Kuantifikasi jawaban dengan skoring hasil penyebaran kuisioner di Kota Palembang.
Dalam melakukan penelitian ini sumber data primer yang diperoleh langsung dari pelanggan
Percetakan CV. Lingga Jati di kota Palembang. Sedangkan Data sekunder untuk penelitian ini
diperoleh dari penelitian sebelumnya, literatur, media cetak (koran dan majalah), dan media
elektronik (internet). Populasi pada penelitian ini yaitu semua pelanggan percetakan CV.

Lingga Jati di kota Palembang dengan jumlah yang tidak diketahui.

HASIL PENELITIAN
Tabel 3. Hasil Uji Regresi Linear Berganda
Coefficientsa Sumber
: Hasil
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.774 2.637 1.811 .076
KUALITAS PRODUK 123 .087 222 1.406 165
PROMOSI 277 .108 328 2.573 .013
HARGA 226 .096 299 2.358 .022

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Pengolahan Data SPSS, 2022
Berdasarkan tabel 3 coefficients, maka persamaan regresi linear berganda yaitu:
Y :4,774 + 0,123X; + 0,277X2+ 0,226X3

Dimana :
Y : Kepuasan Pelanggan
a : Konstanta

bl-b3 : Koefisien Regresi
X1  :Kualitas Produk
X2  :Promosi
X3  :Harga
Nilai konstanta = 4,774 Tanpa adanya responden yang menilai kualitas produk,
promosi dan harga maka kepuasan pelanggan akan tetap sama yaitu 4,774.
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1. Nilai koefisien kualitas produk (X1) sebesar 0,123 artinya jika terjadi
peningkatan pada variabel kualitas produk sebesar 1 satuan sementara variabel
independen lainnya tetap, kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami
peningkatan sebesar 0,123

2. Nilai koefisien promosi (X2) sebesar 0,277 artinya apabila terdapat peningkatan
variabel promosi sebesar 1 satuan sementara variabel independen lainnya
tetap, maka kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami peningkatan sebesar
0,277

3. Nilai koefisien harga (X3) sebesar 0,226 artinya apabila terdapat peningkatan
variabel harga sebesar 1 satuan sementara variabel independen lainnya tetap,
kepuasan pelanggan (Y) akan mengalami peningkatan sebesar 0,226

Hasil Uji T

Ujit t bertujuan untuk melihat apakah terdapat pengaruh secara individu
variabel independen terhadap variabel dependen. Dalam penelitian ini terdapat tiga
variabel independen yaitu kualitas produk, promosi, dan harga. Oleh sebab itu perlu
adanya pengujian untuk masing-masing variabel agar dapat dilihat apakah dari
masing masing variabel sama-sama memiliki pengaruh atau bahkan sebaliknya.
Untuk melakukan menguji variabel secara parsial maka dibutuhkan pengujian t agar
dapat diketahui secara parsial mengenai pengaruh dari masing-masing variabel.

Tabel 4. Hasil Uji T

Coefficientsa
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 4.774 2.637 1.811 .076
KUALITAS PRODUK 123 .087 222 1.406 165 Suml?er
: Hasil
PROMOSI 277 108 328 2.573 .013
HARGA 226 .096 299 2.358 .022

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Pengolahan Data SPSS, 2022

Pengujian Hipotesis 1 (H1)

Berdasarkan pengujian hipotesis untuk variabel Kualitas Produk diketahui
nilai t hitung 1,406 yang bernilai dibawah t tabel dari variabel ini adalah [n - k], (1,406
<2,003) hal ini menunjukkan H1 ditolak, maka hal ini membuktikan bahwa Kualitas
Produk tidak terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dan bila dilihat dari
probabilitasnya (sig), menjelaskan bahwa 0,165 > 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel kualitas produk tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pengujian Hipotesis 2 (H2)
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Pengujian hipotesis untuk variabel promosi, diperoleh nilai t hitung pada
variabel promosi adalah lebih besar dari t tabel [n - k], (2,573 > 2,003). hal ini
menunjukkan bahwa hipotesis dari H2 diterima, maka hal ini membuktikan bahwa
variabel promosi terdapat pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Dan bila dilihat
dari probabilitasnya (sig), menjelaskan bahwa 0,013 < 0,05 maka ini menunjukan
bahwa variabel promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pengujian Hipotesis 3 (H3)

Pengujian hipotesis untuk variabel harga diperoleh t hitung sebesar 2,358 lebih
besar dari t tabel dari variabel ini adalah [n - k], (2,358 > 2,003) hal ini menunjukkan
H3 diterima, maka hal ini membuktikan bahwa variabel harga terdapat pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Dan bila dilihat dari probabilitasnya (sig), menjelaskan
bahwa 0,022 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa variabel harga berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil Uji F
Uji F digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh secara bersama
- sama (simultan) antara variabel independen kualitas produk (X1), promosi (X2) dan
harga (X3) terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan (Y).
Tabel 5. Hasil Uji F

ANOVAa
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 211.606 3 70.535 18.621 .000p
Residual 212.127 56 3.788
Total 423.733 59

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
b. Predictors: (Constant), HARGA, PROMOSI, KUALITAS PRODUK

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022
Pengujian Hipotesis 4 (H4)

Berdasarkan tabel 4.16 diatas diketahui nilai Sig untuk pengaruh Kualitas
Produk (X1) Promosi (X2) dan Harga (X3) secara simultan terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 18,621 > F tabel 2,766
sehingga dapat disimpulkan bahwa H4 diterima yang berarti terdapat pengaruh
variabel Kualitas Produk (X1) Promosi (X2) dan Harga (X3) secara simultan terhadap
variabel Kepuasan Pelanggan (Y).

Hasil Uji Koefisien Determinasi
Koefisien determinasi digunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan
modal menerangkan variance variabel dependen. Berikut ini hasil pengujian analisis
regresi berganda :
Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Model Summary
Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 .707a 499 A73 1.946
a. Predictors: (Constant), HARGA, PROMOSI, KUALITAS PRODUK

Sumber : Hasil Pengolahan Data SPSS, 2022
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Berdasarkan tabel 5 diatas diketahui nilai R Square sebesar 0,499 hal ini
mengandung arti bahwa pengaruh variabel Kualitas Produk (X1) Promosi (X2) dan
Harga (X3) secara simultan terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) adalah sebesar
49,9%. Sedangkan 50,1% sisanya dijelaskan oleh faktor-faktor lain diluar model
penelitian ini.

Hasil uji koefisien determinasi tersebut memberikan makna, bahwa masih
terdapat variabel independen lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan, seperti kualitas pelayanan, lokasi, fasilitas dan
suasana. Seperti yang diungkapkan oleh Tjiptono dan Chandra (2011).

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dalam penelitian ini. Hasil ini bukan berarti kualitas produk tidak penting, namun
hasil pengujian ini menunjukkan bahwa permasalahan terletak pada CV. Lingga Jati
tidak didasarkan pada kualitas produk. Kami menemukan bahwa responden survei
ini menunjukkan bahwa kualitas produk yang ditawarkan baik. Hal ini menjelaskan
bahwa kualitas produk yang diberikan bukan menjadi penyebab CV. Lingga Jati
belum maju, karena mungkin saja ada faktor lain yang menyebabkan CV. Lingga Jati
belum maju dari segi kualitas pelayanan, lokasi, citra, dan lainnya.

Hasil penelitian ini serupa dengan penelitian Yesenia (2014) tentang pengaruh
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan dan loyalitas konsumen pada
Kentucky Fried Chicken Tangerang Selatan. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
kualitas produk tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
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Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada penelitian ini promosi berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa dengan meningkatnya Promosi yang
dilakukan oleh perusahaan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Penelitian ini juga sesuai dengan hasil penelitian Soni Suntani Sentiana (2018)
tentang pengaruh harga dan promosi terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya
terhadap loyalitas pelanggan. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa promosi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan restoran dikawasan
lembang.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada penelitian ini harga berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
pelanggan yang menunjukkan bahwa harga menjadi unsur penting bagi setiap
perusahaan, semakin murah harga yang ditawarkan maka pelanggan akan semakin
merasa puas.

Hasil penelitian ini juga sama dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh Fifin
Anggraini (2020) tentang pengaruh harga, promosi, dan kualitas pelayanan terhadap
loyalitas pelanggan dimediasi kepuasan pelanggan pada konsumen gojek. Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada penelitian ini kualitas produk, promosi dan harga secara simultan
berpengaruh postitif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini menunjukkan bahwa
dengan meningkatnya kualitas produk, promosi dan harga secara bersamaan yang
dilakukan oleh perusahaan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Penelitian ini juga sesuai dengan penelitian Jessica J. Lzun (2014) tentang
pengaruh kualitas produk, harga, dan iklan terhadap kepuasan pelanggan kartu
prabayar Telkomsel. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk,
promosi dan harga berpengaruh positif besar terhadap kepuasan pelanggan kartu
prabayar Telkomsel Winangun 1.

SIMPULAN

Kualitas Produk, Promosi dan Harga secara bersama (Simultan) memiliki pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV. Lingga Jati Palembang, dengan demikian
hipotesis diterima. Secara parsial Kualitas Produk tidak terdapat pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan CV. Lingga Jati Palembang, dengan demikian hipotesis ditolak. Secara
parsial Promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan CV. Lingga Jati
Palembang, dengan demikian hipotesis diterima. Secara parsial Harga berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan CV. Lingga Jati Palembang, dengan demikian hipotesis
diterima.
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