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ABSTRAK

INTAN PURNAMA SARI, Pengaruh Produk, Harga dan kualitas pelayvanan
terhadap Kepuasan konsuwmen pada Toko Pempek Hesty di Dacrah 26 Lir
Palembang. (dihawah bimbingan bapak Dr. Djatmiko Noviuntors,SE.M.Ssi dan
Bapuk Herman Efrizal, SE.MM),

Penelitian im bertujuan untuk mengetahui: (1) pengaroh Produk terhadap kepussan
Konsumen. (2) pengaruh Harga terhadap Kepuasan konsumen. (3) pengaruh kualitas
pelayanan terhadap Kepussan konsumen. (4) pengaruh produk Harga dan Kualitas
pelayanan lerhadap Kepunsan kensumen.jenis penclitian yang digunukan dalam
penclitian ini adalah survey. Populasi pada penclitian i adulah data sclurub
konsumen Toko Pempek 26 e Kot Pulembang. Teknik pengumbilan sampling
vang digunakan adalah simple random sampling dengan jumlah sampel sebanyak
100 orang. Teknik pengumpulan dat mepggunikan Kuesioner yang felah di i
validitas. dan reabilitas, Teknik anabisis data vang digunakan untuk menjawab
hipotesis regresi linier berganda. Hasil peneliian ini menunjukkan bahwa: (1)
Produk berpengarub terhadap kepuasan konsumen. Berdssarkan hasil uji parsial
diperoleh t hitung Produk sehesayr (0,135 doan koefisien regresi (1,184 dengan
signifiknn sebesar 0810, (2) Harga berpengaruh terhadap kepunsan. Berdasarkan
hasil uji parsigl t hitung sebesar 4,154 dan koefisien regresi 0,305 dengan signifikan
sebesar (0.000. (3) Kupalitas peluyanan berpengaruh terhadap kepusson konsumen.
Berdasarkan hasil uji parsial t hitung scbesar 29,054 dan koefisien regresi 0,873
dengan signifikon sebesar 0,000. (4) Produk, Harga dan Kualitas Peloyanan sécarn
simultan berpenguruh signifikan terhadap kepuasan kensmmen. Hal i dibuktikan
dengan hasil pengujian diperoleh F hitung sebésar 0.24]1 dengan  signifikan
(0.810<0,05).

Kata Kunci : Produk, Harga, kaalitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

INTAN PURNAMA SARL The Effect of Product, Price and Service Quality on
Customer Satisfaction at the Regional Pempellesty Store 26 lir Palembang.
(under the guidance of Mr. Dr. Djatmike Noviantoro. SE.M.Ssi and Mr.
Herman Efrizal, SE.MM).

This study aims to determine: (1) the effect of the product on consumer satisfaction,
(2) the effect of price on consumer satisfaction. (3) the effect of service quality on
consumer satisfaction. (4) the effect of product, price and service quality on
consumer satisfaction. The type of research used in this study 15 a survey. The
population in this study is the data of all consumers of Pempek 26 Thr Stores in
Palembang City. The sumpling technigue used is sumple random sampling with a
sample of 100 people. The data collection technigue uses a questionnaire that hus
been tested for validity ond reliability, The dats analysis technique used to nnswer
the multiple linear regression hypothesis. The resuls of this study indicate that: (1)
The product has un effect on consumer satisfaction. Based on the results of the
partial test. the product U count is 0.135 and the regression coefTicient is 0. 184 with a
significance of 0.810, (2) Price alfecis satisfaction, Based on the resulis of the partial
L-test of 4.154 and the regression coeflicient of 0305 with a signilicance of 0.000,
(3) Service quitdity has sn effect on consumer satisfaction, Based on the results of the
partial 1-test of 29,054 and the regression coefficient of 0,873 with a significance of
0004, (4) Product, Price and Service Quality simultanecusly have a significant effect
on consttmer satisfaction, This is evidenced by the 1est resulls obtained F count of
1241 with a significant (0.810 <0.03).

Keywords: Product, Price, Service Quality, Consumer Satisfaction
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BARI
PENDAHULUAN
L1 Lutur Belakang

Pada zaman modern saal i, persaingan dunia bisnis semakin ketat membual
para mengusuiha mencar straiegi untuk memasarkan produknya. Svarai yang harus
dipenuht kewirausahawan agar dapal mencapal sukses dalam perswingan adatah
herusaha mencapas mijunn untuk mencipiakan dan mempertahankan pelanggan.
Selan ity hisnis juga berdampak pada perekonomiun masyarukat sehari hari, banyak
schali unit psaha yang di kembangkan masyarakat baik dengan skala kecil mavpun
yang skala besar, Fenomena ini diikuti dengan berkembangun usaha mikro kecil
menengah (UMKM) Dalam suatu usaha banyak sekah bentuk berupa barang atau
jasa vang ditawarkan,

1 Negara indonesia i pendidikan meropakon wahana untuk meningkatkan dan
mengembungkan  generasi-generasi  penerus  bangsa yang  kompetitif.  Dalam
menanamkan jiwa semangat kewirausahawan tentunya dengan berbagai metode dan
strategi, Pada tingkat pemerintah melului kementrian kordinator perekonomikan
telah memberikan peraturan kepada seluruh lembaga pendidikan yang ada di
indonesia  diwajibkan umtuk  memberkan maa  pelyjoran atan mata Kuliah
kewirausshuwan  tersebut.  Propil  wirsusahywan  telah  disimpulkan  bahwa
wirnusahawan udalah sescornng ving mesmentingkan prestust dan yung menentukiom

nusih mereka sendin. Seorang wirausaha hirus berami mengambil resiko yiang



[

terkait dengan proses pemulaan. Beberapa wirnusahawan terlahir dalam suate
seni mulm dari usaha kecil maupun besar, anda dapat mempelyjan perkembangan
mulat dari mengasah kemampusn manajemen. mengelols wakw dan keuletan,
berwirausahawan sampai saat im belum ada definisi yang desepakati bersama para
shli. Hal ini dapat disimak dan sdanya perbedaon beberupa definisi antara satu ahli
dan ahli lainnya, namun setiap definisi memiliki benang merah vang sama.

Menurut instruksi Presiden RI Nod whun 1995 dalam Saiman (2014:43) bahwa
kewirnusshann adalah semangnt, sikap, perilaky, don kemampuan seseorang dalam
menangant usaha dan atao  kegintan yang mengarsh pada upays mencan,
menciptakan, menerapkan  cara  Kerju, teknologi, dan  produk  bare  dengan
meningkatkan efisiensi dalam rangka memberikan pelayanan vang baik dan atau
memperoleh kKeuntungan vang lebil besar,

Wirausaha adalah seseorang yang memutuskan untuk memula suatu bisnis dalam
hal dan upava vang berkaitan dengan menciptakan kegiatun atau usaha dan aktivitas
hisnis dasar kemampuan sendiri atan memandirikan hisnis dengan kemauun sendini,
Wirnusaha/'wiraswasta adalah orang-orng yudg memiliki sifat keberuman dalam
mengumbil resiko terutnma menangani usaha aau perusahuan nyiw. Orang-orang ini
pada umumnys yang mampe memberikan daya dorong pada perubahan, inovasi dun
kemajuan diperekonomian masyarakat Indonesia. Selain itu sukses tidak nya seorang
wirnusahawan dalam mengelola bispis utan usahsnyu tduk hanya dipengaruhi oleh

fakior dan banyakoya modal yang dimiliki, dan [asilitas/konekstkedekatan dengan



sumbo kekuasaan yvang dapat dinikmani. Akan tetapi yang lebih menojol adalah
karena adonya fakta bahwa bisnis atau usahanya dapat dikelols oleh orang yang
berjiwa entreprencur dan lau persis lenlang apa. mengapa, dan bagaimana bisnis itu
harus dijalankun dan dikelola,

Settap kewirausahaan harps mampu dituniui bersaing dengan pengusaha lainnyva.
Salah satu persaingan pada seklor usaha mikro yaity makanan tradisional seperti
ustthat toko pempek. Pembuatan makanan tradisional yang khas berassl dan
Indonesia mi dilakukan dengon cora yung tidak begitu rumit serta dijual dengan
horga yang terjangkau, maka tentunyn hal ini akan menarik minat masysrakat
sekiturnya, Keberadaan pempek sebagai sulah satu makanan tadisional khas
Indonesia yang memiliki rasa enak, nikmat, bergizi dan juga mengandung hanyak
protein dan vilanuin vapge berasal duri bahun wimnanva vaitu ikan dan teluy, dag
memang sudah banyak dikenal dan masa kemasa sehingga usiha ini memang layak
dikembangkan menjodi salah saty kuliner alternatifl di kalangan  masyarakat
Indonesin.

Ditengah persaingan bisnis yang Ketat im diperlukan siralegi vang tepat salah
sutunya  adaluh pengaruh produk. dapar menentukan pilihan produk  yang
diburuhkan. harga yang sesuat dun kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsismen,
Semakin tinggl tingkat kualitas, dan tngkat harga yang sesuai maka semakin tinggi

tingkat kepuasin yang dihasilkan,



Untuk memasiarkan produk wirausahaon hargs mampu menarik minat konsumen
untuk membeli produk yang ditawarkannya, dianara nya dengan melakukan
promosi penjualan agar produk dapat dikenal oleh konsumen. Selain pifihan produk,
witausaha juga harus mampu menetapkan harga dengan haik sehingga produk yang
dipasarkon dapat bersuing dengan produk lsinnys. Hargs merupakan hal penting
yang harus dilakukan agar farget penjualan yang telah ditetapkan dapat tercapai,
Produk yang dirancang dan dipasarkan dengan buik dapat dijual dengan harga unggi
schinggu munpu menghsilkan loba yang besar dan meningkatkan penjualan. Huarga
vang terlalu rendah biasanya akan dianggap sebagai barang vang hermutu rendah,
kurena konsumen akan membandingan hargn vang ditawarkan denguan pesaing atau
kompetitor. Sementara itu harga yang terlalu ringgi akan membuat pengeluaran yang
lebih besar, konsumen akan berfikir dua kali untuk membeli sebuah produk, bahkan
miereka akan mengecek dan membanchingan harga dengan pesaing lain.

Toko pempek daersh 26 ilir ini merupakan salah saty toko makanan tradisional
vang beradu di daerah Sumatra Selatan khususnva di kota Palembang. Tepamya
dekal dengan tempat wisata Benteng Kulo Besak. Tidak hanya it ko pempek
daerah 26 ilir Palembang ini juga salah sau pempek yang paling diminati wisatawan,
karena keberndoan nya yong sangat dekat dengan sungail musi, hasil perolehan ikan
sungal musi intddah yang membuint konsumen sangat tertarik  berkunjung dan
mencicipi langsung pempek Hesty 26 ilir tersebut, namun demikian meskipun
pempek Hesty 26 ilir sanga lerkenad harga yang ditawarkan letaplah terjangkiu jika

dibandingan dengan para wirausaha pempek lainnya.



Tabel 1.1
Produk dan Harga pempek Hesty 26 ilir Palembang

Produk Harga
Pempek adaan 1.000
Peimpek lenjer kecil 1.000
Pemipek pistel 1000
Pempek kniting 1000
Pempek kulit 1,006
Pempek ielur kecil 100D
Pempek tahu 1.000
Pempek kapal selam 12,000
Pempek lenjer besar 12000

Sumber : Diolah oleh penulis (2022)
Tabel 1.2

Laporan Data Pengunjung Pertahun Priode 2018-2019

Tahun Pengunjung
2018 000
219 10,800
2020 7.200
2021 7.020

Jumiah 34020




Tabel 1.3
Laporan Pendapatan Bersih Periode 2018-2021

Tahun Pendapatan
2018 Rp. 40.217.008
2019 Rp. 45.321.000
2020 Rp. 34.159.000
2021 Rp. 30.268.000

Berdasarkan hasil pengamatan vang peneliti lakukan pada tabel dintas menunjukan
bahwa toko pempek Hesty daerah 26 1Tir mengalam maosalah yang berkaitan dengan
kepuasan konsumen. sehingga sangat mempengaruhi perkembangan oko pempek
tersebut, salah satu hal yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalah produk.
Seperti inerck usaha produk yang belum dikenal korena kurungonys melakukan
promosi, promosi adalah salah satu sektor penting agar produk dapat dikenal aleh
konsumen, pengemasun vang masih manual, yaitu belum tersedianya alat vakum
untuk pengepakan produk saat dikirim keluar kota dalam jangka wikm berhar-han.
Adapun salzhnya pengadonan bahan baku dalam pembuostan pempek membuar kolitas
produk yang diberikan belum maksimal sepenti \ekstur pempek terdalu padat, ikan
tidok terosa, doan cuka ndak terlalu kenal.

Selain musalah produk, penetapun harga vang baik jugs penting schingga produk
yvang dipasarkan dapat bersaing dengan produk lapmyn. Berkaitan masalah dengan

harga scperti kesesuaian  harga, harga yang ditawarkan memang  tegangkay



dikalangan masyarakar lain saa ini, numun barga yung ditawarkan Gdak sesuai
dengan kulitas dan manfast yang dibarapkan konsumen, karens jika dibandingan
dengan wempat lan saa Kensumen membeli produk. konsumen bisa mendapatkan
kulitas produk yang lehih baik lagi. Keseimbangan kualitas produk yang ditswarkan
pempek 26 ilir tidak memiliki keunggulan jika dibandingkan dengan pesaing lainnya.
Itulah mengapa konsumen tidak merasakan Kepuasan mengenai harga yang diberikan
kepada penjual,

Adapun mengenm Kualitas pelayanan yvang dibenikon Toko pempek Hesty 26 ilir
i juga berpenganih terhadap kepuasan konsumen. salah satunya keandalan layanan
vang diberikan masih jauh dengan yang diharapkan konsumen. Karivawan yang tidak
mampu memenuhi keinginan pelanggan, layanan tidak memuaskan karena sikap kasir
Ldak ramah, ketanggupan lavanan kariviwan yang sangat lambal, tempat vang tiduk
nyaman, karena kurang nya menjaga kebersiban, jaminan Kesopanan Kariyawan tidak
mampt berkomunikasi dengan huik, ridak adanys empati stou tidek memberikan
perhatian khusus yang bersifat individual atau pribadi,

Fasilitas yang diberikan juga tidak sesuni dengan harapan konsumen, seperti ticlak
ada nya ruang tunggy bagi konsumen yang ingin membawa pulang. lokasi lingkungan
vang ramai dan terfalo benstk ymtu didekat pasar 26 il membuat konsumen kurang
nyaman sehinggn konsumen tidok berminat datang kembali, hal ini membuat
kurungnya kesediaan konsumen untuk merckomendasikan kepada keloarpa karena

produk harga dan layanan ridak sesuai dengan yang diharapkan.



Dari masalah ving terjadi di Toko pempek Hesty 26 Hir ini sangat mempengaruhi
perkembangan usaha Toko pempek 26 ilir Palembang, jika dibandingan dengan
pesaing lainya produk yang ditawarkan tdak scsuai dengan kvalitas produk yang
diberikan, dengan harga yvang ditawarkan konsumen bisa mendapiatkan pelayanan
yung bak sesum yang diharapkan konsumen. Sehingga wirausahawan tidak
memahami apa yang ingin dicapai dan apa yang belum dicapal akibatnva usiha
berjulan tunpa sasaran buik.

Berdasarkan lenomena uraian dintas, penulis melaksanakan penclitian dengan
Judul “Pengaruh Produk, Harga Dan Kualitss Pelayanan Terhadap Kepuasan

Konsumen Pada Toko Pempek Di Dacrah 26 llir Palembang ™

1.2 Perumusan Masalah
Berdasarkan dan latar belakang vyang relah diuraikan diatas. maka dapat
dirumuskan permasalahan dalam peneliton yaitu :
). Apakah produk berpengaruh terhadiap kepussan konsumen pada Toko pempek
Hesty didaerah 26 ilir Pulembang?
. Apakah harga berpengaruh terhadap kepussan Konsumen pada Toko pemipek
Hesty dagerh 26 (lir Palembang”
3. Apakah bentuk pelayanan sangat berpengarub terhadap kepuasun konsumen pada
Toko pempek Hesty daerah 26 ilir Palembang?
4. Apakah produk, harga, dan kualitns pelayanan sangal berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen pada Toko pempek Hesty daerah 26 ilir Palembung?

(]



1.3 Tujuan Penelitian

Berdusarkan perumusan masalah yang telah dipaparkan distus, maky tujuan yang

akun dicapm dalam penelittan mo adadah

1.

[ ]

Untuk meagetahui apakah jenis produk berpengaruh lerhadap kepuasan konsumen
pada Toko pempek Hesty daerah 26 ilir Palembang.

. Untuk  mesgelahui  apakah bentuk  pelayanan  sangat  berpenguruh  lerhadap

kepuasan konsumen pada toko pempek Hesty daerah 26 ilir Palembang.

. Untuk mengethaui spakah harga berpengaruh lerhadap kepuasan konsumen pada

toko pempek Hesty daerah 26 ilir Palembang.

. Untuk mengetahul  apakah  produk, harga, dan kualitas  pelayanan sangat

herpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Toko pempek Hesty daerah 26 ilir
Palembang?

1.4 Manfaal penelitian

Berdasarkun perumusan masalah dan tujuan distas, manfast peneliian sebagai

herkut:

1. Bogi penulis

Untuk menyelarnskan ilmu  yaung  diperoleh  dulam  proses  perkulishan,
mengembungkan  pengetahuan  di bidang  manajemen  vaitu khususnya

kewirausahawan vang dapst meningkmkan kompetensi diri. Sekaligus untuk



[ 2]

mengetahui penerapan vang tergadi dibangku kuliah dengan realita dilapangan, dan
juga sebagai salah satu syarat untuk menyelesaikan program strata | pada

Universitay Tridinanti Palembang.

. Bagi Usaha

Duopat memberikan gambaran atan informasi yang dapat berguna bagi wirnusiha
mengenai ragam produk, harga dan kualitas pelayanan terhadap pelanggannya,
sehinggn wirausaha dapat melakukan kebijakan vang haik mengenai kualitas

pelayanan dalam kepuusaan pelanggan.

. Bagi Almumader

Untuk dapat memberikan hahan referensi dun informasi bagi peneliti Tain yang
akan melakukan penelitian lebih lanjut terutama vang berhubungan dengan

pengaruh produk, harga dan kualitas pelayanan techadap kepuasaan pelanggan,
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