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Abstrak  

Penelitan ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga, kualitas produk dan 

kulitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Matahari Department 

Store Mall Mandau City Duri Riau. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pelanggan yang pernah membeli produk Matahari Department Store Mandau City 

Duri Riau.  

Jumlah sampel yang digunanakan dalam penelitian ini yaitu sebanyak 120 

sampel.  sampel dalam penelitian ini yaitu Purposive Sampling dengan teknik 

pengambilan Area Non Random Sampling. Kriteria Area Non Random Sampling 

dalam penelitian ini adalah pelanggan yang pernah membeli produk Matahari 

Department Store Duri Riau. Teknik pengumpulan data melalui kusioner. Sumber 

data dari responden melalui kusioner. Analisis dalam penelitian ini menggunakan 

analisis regresi linear berganda, uji t, uji f dan koefisien determinasi. 

Hasil penelitian ini menunjukan bahwa pengaruh harga, kualitas produk dan 

kulitas pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan pada PT.Matahari Department Store Mall Mandau City Duri 

Riau. Kemudian hasil penelitian  pengaruh harga, kualitas produk dan kualitas 

pelayanan secara bersama-sama berpengaruh signifikn positif terhadap kepuasan 

pelanggan pada Matahari Departement Store Duri Riau. 

Kata Kunci : Pengaruh Harga; Kualitas Produk; Kualitas Pelayanan; 

Kepuasan pelannggan 

Abstract  

This research aims to determine the effect of price, product quality and service 

quality on customer satisfaction at PT. Matahari Department Store Mall Mandau 

City Duri Riau. The population in this study are customers who have purchased 

Matahari Department Store products Mandau City Duri Riau. 

The number of samples used in this study were 120 samples. The sample in this 

study is purposive sampling with non-random sampling technique. The non-

random sampling area criteria in this study are customers who have purchased 

Matahari Department Store products in Duri Riau. Data collection techniques 

through questionnaires. Source of data from respondents through questionnaires. 

The analysis in this study uses multiple linear regression analysis, t test, f test and 

the coefficient of determination. 



 

 

The results of this study indicate that the effect of price, product quality and 

service quality partially has a positive and significant effect on customer 

satisfaction at PT.Matahari Department Store Mall Mandau City Duri Riau. Then 

the results of research on the influence of price, product quality and service 

quality together have a significant positive effect on customer satisfaction at 

Matahari Department Store Duri Riau. 

Keywords: Price Effect; Product Quality Service Quality; Customer Satisfaction  

  

 

PENDAHULUAN  

 

Islam menghalalkan usaha perdagangan, perniagaan, dan jual beli termasuk 

didalamnya juga bisnis. Seperti yang dijelaskan pada surah An-Nisa ayat 29: 

نْكمُْ   ۗ لِّ  اِّلَّا  انَْ  تكَُوْنَ  تِّجَارَة   عَنْ  ترََاض  م ِّ الَّ  امَْوَالَكمُْ  بَيْنَكمُْ  بِّالْبَاطِّ يْنَ  اٰمَنُوْا تأَكُْلوُْا يٰاايَُّهَا  الذَِّ  

ابِّكمُْ  يْم  ا وَلَّ  اِّنَ  اٰللَّ  كَانَ  رَحِّ انَْفُسَكمُْ تقَْتلُُوْا  ۗ  

Artinya: “hai orang – orang beriman, janganlah kamu saling memakan 

harta sesamamu dari jalan yang batil, kecuali dengan jalan perniagaan yang 

berlaku dengan suka sama suka diantara kamu. Dan janganlah kamu membunuh 

dirimu, sesungguhnya Allah adalah maha penyayang kepadamu” (An – Nisa : 29). 

Matahari Department store merupakan perusahaan ritel di Indonesia. Pada akhir 

2021, Matahari Department Store tercatat mempunyai 148 kios di seluruh 

Indonesia, sejak awal tahun 2022 ini, perusahaan retail milik Group lippo tersebut 

telah menutup empat gerainya di Jakarta, Bogor, Yogyakarta, dan Bandung, 

sehingga totalnya menjadi 145 unit.  

PT Matahari Department Store Tbk (LPPF) membukukan penjualan kotor 

sebesar Rp 7,2 triliun pada semester I-2022 atau 9,2% lebih tinggi dari periode 

yang sama tahun 2021. Dalam https://Investor.id (diakses pada 28 September 

2022), Perdagangan Lebaran yang sukses mendukung pencapaian EBITDA 

sebesar Rp 1,3 triliun dalam 6 bulan pertama tahun 2022,  

Kepuasan terhadap pelanggan menjadi factor pendukung yang membentuk 

pelanggan menjadi loyal. Menurut (Lubis & Andayani, 2018) kepuasan pelanggan 

dapat mengacu pada bagaimana perasaan pelanggan tentang pelayanan yang 

disajikan dibanding dengan perasaan yang di inginkan.  

Kualitas produk sangat terkait dengan keputusan pelanggan dalam 

membatalkan apakah akan membeli produk atau tidak. Menurut Kotler dalam 

Adisaputro (2010:172), kualitas mencerminkan semua dimensi penawaran produk 

yang menghasilkan manfaat (benefits) bagi konsumen. Kotler dan Keller (2012: 

150) mendeskripsikan kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau 

kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja (hasil) yang diharapkan. 

Harga menjadi sangat penting bagi pelanggan karena akan menjadi pedoman 

untuk mengukur kesesuaian antara manfaat produk yang diterima dengan 

pengorbanan yang telah diberikan baik berupa uang maupun pengorbanan tertentu, 

pelanggan akan menjadikan harga sebagai salah satu standar tingkat kepuasan 

yang dirasakan karena harga merupakan salah satu atribut paling penting yang 

dievaluasi oleh konsumen (Tomida dan Budhi, 2016). 

 

 

 

 

 



 

 

METODE PENELITIAN 

Populasi dalam penelitian ini adalah populasi yang memiliki wilayah 

generalisasi yang terdiri atas: objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan 

karakteristik tertentu yang ditetapakan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya.sendiri. Adapun yang menjadi populasi penelitian ini adalah 

sebanyak 120 pelanggan PT. Matahari Departemen Store Mall Mandau City Duri 

Riau. 

Sampel dalam penelitian ini adalah pelanggan yang membeli produk Matahari 

Department Strore Mall Mandau City Duri Riau. Dikarekan jumlah populasi yang 

sangat besar, peneliti tidak mungkin dapat mempelajari semuanya sehingga hanya 

di ambil sampel dari poupulasi yang benar-benar mewakili yang dimiliki populasi 

tersebut. Sehingga sampel dalam penelitian ini diambil berjumlah 120 sampel. 

Peneliti menggunakan teknik non probability sampling, yang dimana menurut 

Sugiyono (2016: 81), non probability sampling adalah teknik pengambilan sampel 

yang tidak memberi peluang atau kesempatan sama bagi setiap elemen atau 

anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel. Teknik purposive sampling yang 

digunakan dalam pengambilan sampel.  

Analisis dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear berganda, uji 

t, uji f dan koefisien determinasi. 

 

 

HASIL 

Uji Validitas dan Reliabilitas  

1. Hasil Uji Validitas (CFA)  

Pengujian validitas pada penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

metode Confirmatory Faktor Analysis (CFA). Pengujian validitas CFA 

dilakukan dengan melihat nilai dari Component Matrix > 0,5 (Umar dan 

Nisa, 2020). Berikut ini adalah hasil uji validitas Confirmatory Faktor 

Analysis (CFA) 

a. Uji Validitas Harga 

Variabel harga terdiri dari 8 butir pernyataan yang mewakili indikator-

indikator. Hasil dari pengujian validitas variabel harga dapat ditunjukkan 

pada tabel di bawah ini. 

Tabel 4. 2 Hasil Uji KMO and Bartlett's Test Variabel Harga 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

.875 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 360.552 

Df 28 

Sig. .000 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 
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Tabel 4. 3 Hasil Uji Validitas Variabel Harga 

Component Matrixa 

 

Component 

1 

X1.1 .603 

X1.2 .630 

X1.3 .665 

X1.4 .746 

X1.5 .679 

X1.6 .768 

X1.7 .811 

X1.8 .796 

   Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Berdasarkan hasil pengujian validitas Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

pada variabel harga menunjukkan bahwa nilai KMO and Bartlett's Test sebesar 

0,875 > 0,5 dan seluruh butir item memiliki nilai factor loading (Component 

Matrix) > 0,5. Dengan demikian dinyatakan valid dan tidak terdapat butir yang 

gugur. 

b. Uji Validitas Kualitas Produk 

Variabel kualitas produk terdiri dari 10 butir pernyataan yang mewakili 

indikator-indikator. Hasil dari pengujian validitas variabel kualitas produk dapat 

ditunjukkan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4. 4 Hasil Uji KMO and Bartlett's Test Variabel Kualitas Produk 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

.900 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 489.871 

Df 45 

Sig. .000 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Tabel 4. 5 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk 

Component Matrixa 

 

Component 

1 

X2.1 .681 

X2.2 .666 

X2.3 .583 

X2.4 .788 

X2.5 .679 
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X2.6 .724 

X2.7 .668 

X2.8 .753 

X2.9 .729 

X2.10 .776 

   Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

   Berdasarkan hasil pengujian validitas Confirmatory Factor Analysis 

(CFA) pada variabel kualitas produk menunjukkan bahwa nilai KMO and 

Bartlett's Test sebesar 0,900 > 0,5 dan seluruh butir item memiliki nilai factor 

loading (Component Matrix) > 0,5. Dengan 

demikian dinyatakan valid dan tidak terdapat butir yang gugur. 

c. Uji Validitas Kualitas Pelayanan  

Variabel kualitas pelayanan terdiri dari 10 butir pernyataan yang mewakili 

indikator-indikator. Hasil dari pengujian validitas variabel kualitas pelayanan 

dapat ditunjukkan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4. 6 Hasil Uji KMO and Bartlett's Test Variabel Kualitas Pelayanan 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

.886 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 526.516 

Df 45 

Sig. .000 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Tabel 4. 7 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan 

Component Matrixa 

 

Component 

1 

X3.1 .548 

X3.2 .604 

X3.3 .673 

X3.4 .643 

X3.5 .807 

X3.6 .680 

X3.7 .752 

X3.8 .794 

X3.9 .739 

X3.10 .783 

   Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Berdasarkan hasil pengujian validitas Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

pada variabel kualitas pelayanan menunjukkan bahwa nilai KMO and Bartlett's 

Test sebesar 0,886 > 0,5 dan seluruh butir item memiliki nilai factor loading 

(Component Matrix) > 0,5. Dengan demikian dinyatakan valid dan tidak terdapat 

butir yang gugur. 
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d. Uji Validitas Kepuasan Pelanggan  

Variabel kepuasan pelanggan terdiri dari 6 butir pernyataan yang mewakili 

indikator-indikator. Hasil dari pengujian validitas variabel kualitas pelayanan 

dapat ditunjukkan pada tabel di bawah ini: 

Tabel 4. 8 Hasil Uji KMO and Bartlett's Test Variabel Kepuasan Pelanggan 

KMO and Bartlett's Test 

Kaiser-Meyer-Olkin Measure of Sampling 

Adequacy. 

.701 

Bartlett's Test of 

Sphericity 

Approx. Chi-Square 137.280 

Df 15 

Sig. .000 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Tabel 4. 9 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Component Matrixa 

 

Component 

1 

  Y.1 .713 

Y.2 .556 

Y.3 .638 

Y.4 .735 

Y.5 .639 

Y.6 .636 

   Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Berdasarkan hasil pengujian validitas Confirmatory Factor Analysis (CFA) 

pada variabel kepuasan pelanggan menunjukkan bahwa nilai KMO and Bartlett's 

Test sebesar 0,701 > 0,5 dan seluruh butir item memiliki nilai factor loading 

(Component Matrix) > 0,5. Dengan demikian dinyatakan valid dan tidak terdapat 

butir yang gugur. 

2. Hasil Uji Reliabilitas  

Suatu variabel dikatakan reliable jika memberikan nilai CronbachۗAlphaۗ(α)ۗ>ۗ

0.60. Hasil pengujian reliabilitas pada variabel harga, kualitas produk, kualitas 

pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat ditunjukkan pada tabel berikut ini: 

Tabel 4. 10 Hasil Uji Reliabilitas Item – Item Variabel Penelitian 

Variabel Cronbach Alpha Keterangan 

Harga 0,863 Reliabel 

Kualitas Produk 0,887 Reliabel 

Kualitas Pelayanan 0,885 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan 0,731 Reliabel 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas pada tabel 4.5 di atas dapat diketahui bahwa 

nilaiۗ Cronbach’sۗ Alphaۗ dariۗ variabelۗ variabelۗ harga,ۗ kualitasۗ produk,ۗ kualitasۗ

pelayanan dan kepuasan pelanggan dapat disimpulkan bahwa semua variabel 
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dalam pernyataan dinyatakan reliabel karena telah memenuhi nilai yang 

disyaratkan yaitu dengan nilai Cronbach Alpha > 0,6. 

 

  

 

Analisis Data  

1. Analisis Regresi Linear Berganda  

Analisis regresi linear berganda dilakukan untuk menguji pengaruh harga, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT 

Matahari Departmen Store Mall. Berdasarkan hasil analisis regresi linier berganda 

yang telah dilakukan, maka dapat diperoleh hasil sebagai berikut: 

Tabel 4. 20 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Variabel B Signifikan 

(Constant) 6,035 0,000 

Harga 0,106 0,014 

Kualitas Produk 0,118 0,000 

Kualitas Pelayanan 0,230 0,000 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Berdasarkan tabel 4.15 di atas didapatkan dari hasil perhitungan persamaan regresi      

sebagai berikut: 

Y= 6,035 + 0,106X1 + 0,118X2 + 0,230X3 + e 

a. Nilai constant sebesar 6,035 menyatakan bahwa apabila variabel bebas (harga, 

kuaitas produk dan kualitas pelayanan) tidak mengalami perubahan atau 

nilainya adalah 0, maka kepuasan pelanggan adalah sebesar nilai konstanta 

yaitu 6,035. 

b. Koefisien regresi X1 (Harga) bernilai positif sebesar 0,106 yang berarti bahwa 

setiap kenaikan variabel harga (X1) sebesar 1 satuan, maka kepuasan 

pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,106 satuan. 

c. Koefisien regresi X2 (Kualitas Produk) bernilai positif sebesar 0,118 yang 

berarti bahwa setiap kenaikan variabel kualitas produk (X2) sebesar 1 satuan, 

maka kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,118 satuan. 

d. Koefisien regresi X3 (Kualitas Pelayanan) bernilai positif sebesar 0,230 yang 

berarti bahwa setiap kenaikan variabel kualitas pelayanan (X2) sebesar 1 

satuan, maka kepuasan pelanggan akan mengalami peningkatan sebesar 0,230 

satuan. 

2. Uji Hipotesis  

a. Uji Parsial (Uji t)  

Uji t (parsial) digunakan untuk menunjukan pengaruh variabel bebas (harga, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan) secara parsial atau individual terhadap 

variabel terikat (kepuasan pelanggan). Hasil pengujian parsial yang telah 

dilakukan dapat ditunjukkan pada table di bawah ini: 
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Tabel 4. 21 Hasil Uji t (parsial) 

Variabel t hitung t tabel Signifikan 

Harga 2,489 1,980 0,014 

Kualitas Produk 3,753 1,980 0,000 

Kualitas Pelayanan 5,476 1,980 0,000 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Berdasarkan tabel 4.16 di atas didapatkan diketahui hasil uji t sebagai berikut: 

a. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa nilai t-hitung sebesar 2,489 > 1,980 (t-

tabel) dan nilai signifikansi sebesar 0,014 < 0,05. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H1 diterima, yang berarti Hipotesis 1 yang 

menyatakanۗ “Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 

Matahari Departemen Store Mall Mandau City”,ۗditerima. 

b. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa nilai t-hitung sebesar 3,753 > 1,980 (t-

tabel) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H2 diterima, yang berarti Hipotesis 2 yang 

menyatakanۗ“Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. Matahari Departemen Store Mall Mandau City”,ۗditerima. 

c. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil uji t (parsial) menunjukkan bahwa nilai t-hitung sebesar 5,476 > 1,980 (t-

tabel) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan demikian dapat 

disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H3 diterima, yang berarti Hipotesis 3 yang 

menyatakanۗ “Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT. Matahari Departemen Store Mall Mandau City”,ۗditerima.  

b. Uji Simultan (Uji F)  

Uji F (simultan) digunakan untuk menunjukan pengaruh variabel bebas (harga, 

kualitas produk dan kualitas pelayanan) secara simultan atau bersama-sama 

terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan). Hasil pengujian parsial yang telah 

dilakukan dapat ditunjukkan pada table di bawah ini: 

Tabel 4. 22 Hasil Uji F (simultan) 

Variabel Terikat Fhitung Ftabel Sig. 

Kepuasan Pelanggan 61,353 2,68 0,000 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Berdasarkan hasil uji F (simultan) menunjukkan bahwa nilai F-hitung sebesar 

61,353 > 2,68 (F-tabel) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Dengan 

demikian dapat disimpulkan bahwa H0 ditolak dan H4 diterima, yang berarti 

Hipotesisۗ4ۗyangۗmenyatakanۗ“Harga, Kualitas produk dan Kualitas Pelayanan 

berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Matahari 

Departemen Store Mall Mandau City”,ۗditerima 

3.  Uji Koefisien Determinasi (R2)  

Koefisien determinasi (Adj. R2) dimaksudkan untuk mengukur kemampuan 

seberapa besar presentase variabel bebas (harga, kualitas produk dan kualitas 
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pelayanan) pada model regresi berganda dalam menjelaskan variabel terikat 

(kepuasan pelanggan). Nilai koefisien determinasi adalah antara 0 sampai Jika 

Nilai R2 kecil maka kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan 

variasi variabel dependen amat terbatas. Hasil pengujian koefisien determinasi 

dapat ditunjukkan pada table di bawah ini: 

Tabel 4. 23 Hasil Koefisien Determinasi 

Model Adj. R-Square 

1 0,603 

Sumber: Hasil Olah Data Primer, 2023 

Berdasarkan Tabel di atas, diperoleh hasil bahwa nilai adjusted R Square 

sebesar 0,603. Hal ini berarti harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan 

mampu menjelaskan kepuasan pelanggan sebesar 60,3%, sedangkan sisanya 

sebesar 39,7% (100%-60,3%) dijelaskan oleh variabel lain di luar penelitian ini. 

 

  

PEMBAHASAN  

 

1. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan pada Matahari Departement 

Store Mall Mandau City 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan pada pada Matahari 

Departement Store Mall Mandau City. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien 

regresi bernilai positif sebesar 0,106 dan nilai sig. sebesar 0,014 < 0,05 yang 

berarti signifikan. Hasil menunjukkan bahwa semakin baik harga yang 

dipersepsikan pelanggan maka akan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan 

pada Matahari Departement Store Mall Mandau City. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Lenzun et 

al. (2014) yang menyatakan bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. Penelitian lain oleh Noeraini (2016) yang mengungkapkan 

bahwa harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Harga menjadi salah satu faktor penentu yang dapat menimbulkan kepuasan dari 

pelanggan. Pelanggan yang menilai bahwa penetapan harga produk telah sesuai 

dengan manfaat dan kinerja yang dapat diperolehnya, maka akan dapat 

mendorong kepuasan pelanggan. Keterjangkauan harga yang ditetapkan pada 

produk atau barang sesuai dengan kemampuan daya beli pelanggan, maka 

pelanggan pengorbanan yang dikeluarkan pelanggan untuk membelinya semakin 

rendah dan menimbulkan kepuasan semkain tinggi. 

2. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Matahari 

Departement Store Mall Mandau City 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada pada Matahari 

Departement Store Mall Mandau City. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien 

regresi bernilai positif sebesar 0,118 dan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05 yang 

berarti signifikan. Hasil menunjukkan bahwa semakin baik kualitas produk yang 
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dirasakan pelanggan maka akan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan pada 

Matahari Departement Store Mall Mandau City. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Prandita dan 

Iriani (2013) menyatakan kualitas produk mempunyai pengaruh signifikan secara 

parsial terhadap variable terikat yaitu kepuasan pelanggan. Kualitas produk 

menggambarkan keseluruhan atribut yang melekat pada produk yang dapat 

berfungsi dan bermanfaat dalam memenuhi kebutuhan pelanggan. Hal ini sejalan 

dengan Tjiptono dan Chandra (2012:74) yang menyatakan bahwa dalam rangka 

menciptakan kepuasan pelanggan, produk yang ditawarkan organisasi harus 

berkualitas. Produk yang berkualitas dinilai tidak memiliki kecacatan dan bebas 

dari kekurangan yang mengurangi nilai serta fungsional dan\ri produk tersebut. 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Matahari 

Departement Store Mall Mandau City 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif 

dan signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada pada 

Matahari Departement Store Mall Mandau City. Hal ini dibuktikan dengan nilai 

koefisien regresi bernilai positif sebesar 0,230 dan nilai sig. sebesar 0,000 < 0,05 

yang berarti signifikan. Hasil menunjukkan bahwa semakin baik kualitas 

pelayanan yang dirasakan pelanggan maka akan mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada Matahari Departement Store Mall Mandau City. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Sembiring et 

al. (2014) menyatakan bahwa kualitas pelayanan terbukti berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian lain yang dilakukan oleh Moha dan 

Loindong (2016) juga membuktikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelayanan yang baik dari perusahaan 

dalam membantu pelanggan untuk memenuhi kebutuhan dan keinginannya, akan 

menjadikan pelanggan merasa mudah dan nyaman dalam berbelanja. Semkain 

baik kualitas pelayanan yang dirasakan pelanggan, maka akan menimbulkan 

kepuasan pelanggan yang semkain tinggi. 

4. Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Matahari Department Store Mall Mandau City 

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa terdapat pengaruh simultan 

harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

pada Matahari Department Store Mall Mandau City. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai F-hitung sebesar 61,353 > 2,68 (F-tabel) dan nilai signifikansi sebesar 0,000 

< 0,05 yang berarti signifikan. Hasil menunjukkan bahwa harga, kualitas produk 

dan kualitas pelayanan secara bersama-sama mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada Matahari Department Store Mall Mandau City. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan Sukmawati (2018) yang membuktikan 

bahwa secara simultan harga, kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen Garden Café. 

Penelitian lain oleh Satria (2021) yang membuktikan bahwa harga, kualitas 

produk dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen pada PDAM Tirta Khayangan Unit Tanah Kampung Kota Sungai.  
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KESIMPULAN  

 

Penelitian ini bertujun untuk mengetahui pngaruh harga(X1), kualitas produk(X2) 

dan kualitas pelayanan(X3) terhadap kepuasan pelangggan(Y) pada PT. Matahari 

Departement Store Mall Mandau City Duri Riau. Berdasarkan hasil analisis data 

yang telah dilakukan, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1. Harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada 

Matahari Department Store Mall Mandau City Duri. 

2. Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

pada Matahari Department Store Mall Mandau City Duri. 

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Matahari Department Store Mall Mandau City Duri. 

4. Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan berpengaruh secara simultan 

terhadap Kepuasan Pelanggan pada Matahari Department Store Mall Mandau City 

Duri. 

.   
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