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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis 

pengaruh Harga, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Pelanggan. Pengumpulan data primer menggunakan kuesioner dan pengumpulan data 

sekunder menggunakan survey terhadap konsumen yang berkunjung di PT. Literasi 

Abadi Grup tercatat ada 71 konsumen sebagai populasi. menggunakan teknik 

purposive sampling dengan kriteria.   

Hasil dalam penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh Harga secara 

parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Pelayanan secara 

parsial berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk secara parsial 

berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.  

 

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to determine and analyze the effect of price, 

service quality and product quality on customer satisfaction. Primary data 

collection using questionnaires and secondary data collection using a survey of 

consumers who visit PT. Abadi Literacy Group recorded 71 consumers as a 

population. using purposive sampling technique with criteria. 

The results in this study indicate that there is a partial effect of price on 

customer satisfaction, service quality partially affects customer satisfaction, 

product quality partially affects customer satisfaction. 

 

Keywords: Price, Service Quality, Product Quality and Customer Satisfaction 
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BAB I   

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Perkembangan bisnis saat ini sangat menjanjikan banyak peluang dan 

tantangan bagi sebuah perusahaan. Perusahaan saling berlomba untuk 

memenuhi kebutuham konsumen. Suatu perusahaan harus dapat bersaing 

dengan perusahaan lainya agar peusahaan tersebut bisa bertahan dan di sisi lain 

perusahaan juga harus mengerti apa yang diinginkan oleh konsumen, 

sehinggga konsumen akan merasa terpuaskan (Wulandari, 2018). 

Pada hakekatnya konsumen merupakan faktor penting bagi 

berlangsungnya hidup perusahaan, karena sekarang ini konsumen sudah pintar 

dan cermat dalam mencari sebuah informasi atas produk maupun jasa, yang 

nantinya bisa bermanfaat memenuhi keinginan dan bisa memuaskannya. 

Persaingan yang begitu ketat dewasa ini menuntut perusahaan-perusahaan agar 

mampu memainkan strategi pemasaran yang handal dan mampu menarik 

minat konsumen sehingga dapat memenangkan pasar (Zamroni, 2016). 

Strategi pemasaran merupakan alat fundamental yang direncanakan 

untuk mencapai tujuan perusahaan dapat mengembangkan keunggulan 

bersaing yang   berkesinambungan melalui pasar yang dimasuki dan program 

pemasaran yang digunakan untuk melayani pasar sasaran tersebut. Strategi 

pemasaran memberikan arah dalam kaitannya dengan variabel-variabel seperti 

segmentasi pasar, identifikasi pasar sasaran, positioning, elemen bauran 

pemasaran dan biaya bauran pemasaran (Zamroni, 2016). 



Perusahaan dapat menciptakan produk yang diminati dan sesuai dengan 

keinginan konsumen. Tanpa strategi yang jitu, suatu perusahaan tidak akan 

bertahan, sebab para pesaing akan datang untuk menawarkan produk yang 

lebih baik untuk menyaingi produk pesaing tesebut dan akan merebut pangsa 

pasar dari peusahaan itu. Perusahaan yang cerdas berusaha untuk memahami 

proses keputusan pembelian konsumen secara penuh, semua pengalaman 

mereka dalam pembelajaran, memilih, menggunakan, atau bahkan 

menyingkirkan produk (Salman, 2018). 

Dalam perkembangan suatu perusahaan, persoalan kualitas produk akan 

ikut menentukan pesat tidaknya perkembangan perusahaan tersebut. 

Kepercayaan konsumen akan dimensi‐dimensi ini seringkali mendasari 

persepsi akan kualitas suatu produk, yang mana pada gilirannya dapat 

mempengaruhi sikap dan perilaku terhadap suatu merek (Wulandari, 2018). 

Harga juga merupakan salah satu faktor penting dalam perusahaan untuk 

mendapatkan laba. Setiap pelaku usaha berusaha menetapkan harga yang 

terjangkau agar dapat lebih unggul dari pesaingnya. Dengan adanya kebijakan 

harga dalam hal ini adalah potongan harga yang diberikan oleh perusahaan 

diharapkan penjualan akan dapat ditingkatkan. Agar perusahaan dapat 

menggunakan harga secara efektif, maka sebelum mengadakan kegiatan 

tersebut hendaknya diadakan suatu perencanaan yang baik dengan 

memperhatikan segala faktor yang berkaitan dengan promosi dan kebijakan 

harga sehingga apa yang dilaksanakan dapat berhasil dengan baik (Masnia, 

2017). 



Kualitas pelayanan merupakan faktor ke empat yang mempengaruh 

kepuasan pelanggan yang baik. Kualitas pelayanan tersebut adalah suatu daya 

tanggap dan realitas dari jasa yang diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan 

juga harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi 

pelanggan (Masnia, 2017). 

Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai seberapa jauh perbedaan 

antara kenyataan dan harapan para pelanggan atas layanan yang mereka 

terima. Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara membandingkan 

persepsi para pelanggan atas layanan yang benar-benar mereka terima 

(Nurrudin, 2021). 

Peningkatan kualitas produk dirasakan sangat perlu dengan demikian 

produk perusahaan semakin lama semakin tinggi kualitasnya. Apabila 

perusahaan dapat melakukannya maka perusahaan tersebut akan dapat tetap 

memuaskan para konsumen dan dapat menambah jumlah konsumen 

(Chandrika, 2018). 

Dengan demikian kualitas produk harus didasarkan pada kehendak 

konsumen yang selanjutnya diterjemahkan dalam rancang bangun produksi, 

pelaksanaan proses produksi dan selanjutnya diproduksi. Kualitas produk 

suatu proses produksi harus dikendalikan sedemikian rupa agar produk yang 

dihasilkan benar-benar sesuai dengan spesifikasi yang dikehendaki pelanggan 

juga bermanfaat menekan tingginya tingkat kepuasan produk yang terjadi 

(Chandrika, 2018). 

 



Penting bagi perusahaan untuk berfokus pada kepuasan pelanggan agar 

mampu bertahan dalam persaingan bisnis yang semakin ketat. Kepuasan 

adalah patokan untuk menilai sebuah kualitas produk dan layanan. Kepuasan 

pelanggan secara umum mengarah pada persepsi yang rumit, terkait dengan 

ekspektasi klien yang ditentukan baik dengan faktor kualitas objektif dan 

interaksi subjektif yang menentukan pengalaman pelanggan saat membeli atau 

menggunakan produk atau jasa tersebut (Zakaria, 2017). 

Fenomena bisnis pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup terdapat suatu 

masalah mengenai ketidak kepuasan pelanggan. Data yang ada menyebutkan 

tingkat komplain dari pelanggan yang dapat dilihat dalam tabel sebagai berikut: 

Tabel 1. 1 Grafik Komplain Pelanggan 

 

 
Sumber: PT. Literasi Nusantara Abadi Grup, 2021 

Berdasarkan data pada Tabel 1.1 tersebut dapat diketahui bahwa 

prosentase tingkat komplain pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup, terdapat 

ketidakstabilan dalam setiap bulan yang diamati dalam enam bulan terakhir 

pada tahun 2021. Hal tersebut perlu di evaluasi karena data komplain tersebut 
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menunjukan adanya ketidakpuasan pelanggan terhadap perusahaan baik dari 

segi harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan dengan begitu perusahaan 

perlu mengatur strategi untuk meminimalisir komplain pelanggan dan selalu 

mengutamakan best performance untuk meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Dalam mengatasi rendahnya tingkat kepuasan pelanggan maka salah satu 

upaya yang dilakukan oleh perusahaan adalah dengan menerapkan strategi 

meningkatkan kualitas pelayanan. Mengingat tingkat persaingan terus 

meningkat, maka pihak perusahaan harus meningkatkan kinerja perusahaan 

termasuk peningkatan pelayanan, untuk membangun hubungan jangka 

panjang dengan pelanggannya atau calon pelanggan lain (Andalusi, 2018). 

Beberapa literatur yang meneliti keputusan pembelian menunjukan 

bahwa Harga, Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk memiliki pengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan menurut (Nurrudin, 2021), (Gofur, 2019), dan 

(Zakaria, 2017). Berdasarkan yang melatar belakangi, maka peneliti tertarik 

untuk melakukan sebuah penelitian dengan judul “Pengaruh Harga, Kualitas 

Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada PT 

Literasi Nusantara Abadi Grup”. 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka perumusan masalah penelitian 

yang diajukan adalah sebagai berikut : 

1. Bagaimana pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk secara 

simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi 

Grup? 



2. Bagaimana pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup? 

3. Bagaimana pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup? 

4. Bagaimana pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup? 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka peneliti dapat menentukan 

sebuah tujuan dari penelitian ini sebagai berikut : 

1. Untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas pelayanan dan kualitas produk 

secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Literasi Nusantara 

Abadi Grup 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup 

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup 

1.4 Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat baik dari segi praktis maupun 

segi teoritis sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis 

 

Dapat memberi pengetahuan dan kontribusi pada pengembangan teori 



terutama penerapan pengetahuan Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas 

Produk dan Kepuasan Pelanggan. 

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi peneliti ini diharapkan bisa memberikan masukan mengenai 

Harga, Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan. 

b. Bagi Pihak Perusahaan Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan 

referensi untuk pengambilan kebijakan oleh manajemen perusahaan 

mengenai keputusan pembelian guna untuk mengembangkan 

perusahaan 



 

 

1 

 

BAB V  

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Simpulan 

Tujuan penelitian ini adalah untuk meneliti apakah variabel Harga, Kualitas 

Pelayanan dan Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup. 

Berdasarkan hasil pembahasan sebagai berikut : 

1. Bahwa terdapat pengaruh signifikan secara Simultan antara variabel Harga, 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

PT. Literasi Nusantara Abadi Grup. Hal tersebut dibuktikan dari hasil Uji F. 

2. Variabel Harga berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup. Hal tersebut dapat 

dibuktikan dari hasil Uji t. 

3. Variabel Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup. Hal tersebut 

dibuktikan dari hasil Uji t. 

4. Variabel Kualitas Produk berpengaruh positif signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup. Hal tersebut dibuktikan 

dari hasil Uji t. 

5.2 Keterbatasan Penelitian  

Adapun keterbatasan-keterbatasan dalam penelitian ini yaitu 

1. Jumlah sampel yang sedikit sedangkan Pelanggan yang pernah melakukan 

pembelian di PT. Literasi Nusantara Abadi Grup banyak, akan tetapi 



karena tidak pasti berapa jumlah konsumen yang pernah melakukan 

pembelian pada PT. Literasi Nusantara Abadi Grup. 

2. Penelitian ini hanya menggunakan beberapa variabel saja yaitu : Harga, 

Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk sebagai variabel bebas dan 

Kepuasan Pelanggan sebagai variabel terikat. 

5.3 Saran 

a. Bagi Pihak Terkait 

Adapun jawaban terendah dari responden terkait item pertanyaan 

dari setiap variabel yang harus diperhatikan lagi oleh perusahaan : 

1. Variabel Harga 

“saya merasa pada Jasa PT. Literasi Nusantara Abadi Grup harganya 

terjangkau” . dengan rata-rata jawaban 3,97. Disarankan untuk pihak 

terkait agar harga yang ditetapkan sesuai dengan kebutuhan pelanggan. 

2. Variabel Kualitas Pelayanan  

“Pt. Literasi Nusantara Abadi Grup tidak melakukan kesalahan dalam 

memberikan pelayanan pada pelanggan”. Dengan rata-rata jawaban 3.96. 

Disarankan untuk pihak terkait agar pelayanan yang diberikan lebih 

ditingkatkan kembali, hal tersebut akan berpotensi terhadap minat beli 

pelanggan. 

3. Variabel Kualitas Produk 

“Saya merasa buku Penerbitan di Pt. Literasi Nusantara Abadi Grup 

sesuai standar dan kualitas yang ditawarkan” dengan jawaban rata-rata 

4.08. Disarankan untuk pihak terkait lebih memperhatikan kualitas 



produk yang diproduksi dengan selera yang konsumen inginkan agar 

lebih meningkatkan minat beli pelanggan. 

4. Variabel Kepuasan Pelanggan 

“Saya merasa hasil buku Penerbitan di PT. Literasi Nusantara Abadi 

Grup sangat memuaskan” dengan jawaban rata-rata 4.07. Disarankan 

untuk pihak terkait lebih memprioritaskan kepuasan pelanggan dengan 

selera yang diinginkan agar lebih meningkatkan minat pelanggan. 

b. Harapan Bagi Peneliti selanjutnya 

Untuk pihak-pihak yang akan melakukan penelitian selanjutnya dianjurkan 

agar : 

1. Menambahkan variabel lagi yang berbeda pada penelitian berikutnya 

agar bisa memperkuat pendapat. 

2. Dapat menambah item pertanyaan untuk memperoleh hasil penelitian 

yang lebih baik lagi. 

3. Bisa menambahkan jumlah responden dan populasi yang lebi banyak 

dalam penelitiannya agar memperoleh hasil yang lebih sempurna 
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