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Abstrak

Penelitian menganalisis pengaruh harga, produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT. Jalur Nugraha
Ekakurir (JNE) Tebing Tinggi. Penelitian ini merupakan penelitian dengan deskriptif kuantitatif dengan teknik analisis data yang
digunakan yaitu regresi linier berganda dan uji hipotesis (uji t dan uji f). Penelitian ini dilaksanakan di PT. Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) Tebing Tinggi. Di jalan Jend. Sudirman No0.397 Medan-Tebing Tinggi dilaksanakan pada tanggal 12 Desember 2020 s/d 12
Februari 2021. Metode pengumpulan data menggunakan angket dan dokumentasi.Hasilanalisis regresi linier berganda diperoleh
Y=6,226+0,085X1+0,244X2+0,184X3+e. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Harga tidak berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. JNE Tebing Tinggi yang ditunjukkan oleh nilai t hitung (0,873)< t tabel (1,984) artinya
Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen maka H1 ditolak. Produk tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen yang ditunjukkan oleh nilai t hitung (1,975) < t table (1,984), artinya Produk tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen maka H2 ditolak. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen yang ditunjukkan oleh nilai t hitung (3,477) > t table (1,984), artinya Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen maka H3 diterima. Harga, Produk dan Kualitas Pelayanan secara bersama-
sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Fhitung (13,559) > Ftabel
(3,09) artinya variabel harga, produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen pada PT. JNE Tebing Tinggi maka H4 diterima. Koefisien determinasi (R square) sebesar 0,298, yang berarti
29,8% variabel Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh ketiga variabel bebas yang terdiri dari Harga, Produk dan Kualitas
Pelayanan, sedangkan sisanya 70,2% variabel Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam
penelitian ini.
Kata Kunci: Harga, Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

Abstract
The study analyzed the effect of price, product, and service quality on customer satisfaction at PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Tebing
Tinggi. This research was a quantitative descriptive study with data analysis techniques used, namely multiple linear regression and
hypothesis testing (t-test and f test). This research was conducted at PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Tebing Tinggi. On Gen.
Sudirman street No.397 Medan-Tebing Tinggi, it was held on 12 December 2020 to 12 February 2021. The data collection method
used a questionnaire and documentation. The results of multiple linear regression analysis obtained
Y=6.226+0.085X1+0.244X2+0.184X3+e. The results showed that the Price had no positive and significant effect on Consumer
Satisfaction at PT. INE Tebing Tinggi indicated by the value of t count (0.873) < t table (1.984) meaning that the Price had no
significant effect on Consumer Satisfaction, so H1 was rejected. The product had no positive and significant effect on Consumer
Satisfaction as indicated by the t value (1.975) < 1 table (1.984), meaning that the product had no significant effect on Consumer
Satisfaction, so H2 was rejected. Service Quality had a positive and significant effect on Consumer Satisfaction as indicated by the value
of t count (3.477) > t table (1.984), meaning that Service Quality had a significant effect on Consumer Satisfaction, so H3 was accepted.
Price, Product, and Service Quality together had a positive and significant effect on Consumer Satisfaction. This was indicated by the
value of Fcount (13.559) > Ftable (3.09) meaning that the variables of price, product, and service quality together had a positive and
significant effect on Customer Satisfaction at PT. JNE Tebing Tinggi then H4 was accepted. The coefficient of determination (R square)
was 0.298, which meant 29.8% of the Consumer Satisfaction variable could be explained by the three independent variables consisting
of Price, Product, and Service Quality, while the remaining 70.2% of the Consumer Satisfaction variable was influenced by other
variables not discussed in this research.
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PENDAHULUAN

Pada era modern saat ini sektor jasa telah mengalami peningkatan yang sangat pesat. Jasa
adalah setiap kegiatan atau manfaat yang ditawarkan oleh suatu pihak pada pihak lain dan pada
dasarnya tidak berwujud, serta tidak menghasilkan kepemilikan sesuatu. Industri jasa cukup
bervariasi sesuai dengan dinamika yang terjadi. Adanya perkembangan teknologi informasi
mendorong terjadinya perubahan terhadap perilaku yang serba cepat, mudah, akses luas, dan
kemudahan konsumsi atau belanja melalui jaringan e-business cenderungmeningkat.

Banyak penjual online shop yang menggunakan jasa kurir. Dengan adanya jasa kurir maka
akan memudahkan mereka untuk mengantar barang pesanan sesuai dengan jenis layanan paket
yang mereka inginkan. Keberadaan penyedia jasa kurir dapat mengirimkan barang kepada
pelanggan baik yang berada di dekat lokasi usaha maupun yang berada jauh diluar daerah
operasional perusahaan tersebut, sehingga dapat memperluas cakupan pasar yang secara
otomatis akan meningkatkan keuntungan dari perusahaan. JNE juga dikenal memiliki pelanggan
yang banyak dan loyal.

Harga adalah nilai suatu barang atau jasa yang dinyatakan dengan uang. Harga merupakan
sejumlah uang yang harus dikeluarkan oleh konsumen sebagai alat ganti atau tukar untuk
mendapatkan sejumlah barang atau manfaat serta pelayanan dari produk atau jasa yang akan
didapat oleh konsumen tersebut. Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kepasar
untuk mendapatkan perhatian, dibeli, digunakan, atau dikonsumsi yang dapat memuaskan
keinginan atau kebutuhan. Produk atau service yang ada pada PT.JNE ini beragam, yaitu JNE
Trucking, Reguler, Yakin Esok Sampai, Ongkos Kirim Ekonomis Dan lainnya.

Pelayanan merupakan faktor yang amat penting khususnya bagi perusahaan yang bergerak
dibidang jasa. Kualitas pelayanan adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan sesuatu
yang harus dikerjakan dengan baik. JNE ini sudah menjadi standart operasional dari perusahaan,
seperti melayani konsumen dengan sepenuh hati, dengan ramah, dan seperti moto dari JNE yaitu
Connecting Happiness yang artinya mengantarkan kebahagiaan.

Kepuasan konsumen adalah sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan
pembeli. Bila kinerja produk sesuai dengan harapan pelanggan, maka pembelinya merasa puas
atau amat gembira
Tujuan penelitian adalah untuk mengetahui :

1. Untuk menganalisis pengaruh harga terhadap kepuasaan pelanggan pengguna jasa PT. Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) di Tebing Tinggi.

2. Untuk menganalisis pengaruh produk terhadap kepuasaan pelanggan pengguna jasa PT. Jalur
Nugraha Ekakurir (JNE) di Tebing Tinggi.

3. Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasaan pelanggan pengguna
jasa PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) di Tebing Tinggi.

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini penulis menggunakan pendekatan kuantitatif untuk mengolah data-
data yang diperoleh dari lokasi penelitian yang merupakan data yang berbentuk angka. Metode
yang digunakan adalah metode survey dengan meneliti populasi yang relatif luas dengan cara
menentukan jumlah sampel dari populasi yang diteliti.

Metode analisis data yang dilakukan peneltian ini adalah metode analisis deskriptif dan
metode analisis kuantitatif.
Metode pengumpulan data yang dilakukan penelitian ini adalah :
1. Kuesioner

Pengumpulan data dengan menggunakan pertanyaan yang disebarkan kepada responden
konsumen PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Tebing-Tinggi . Bertujuan untuk memperoleh data
mengenai produk, harga dan kualitas pelayanan yang diterapkan oleh PT. Jalur Nugraha Ekakurir
(JNE) Tebing-Tinggi .
2. Wawancara

Wawancara mengenai produk, harga dan kualitas pelayanan akan dilakukan dengan para
pengguna jasa PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Tebing-Tinggi untuk memperoleh informasi
tentang beberapa hal yang berkaitan dengan produk, harga dan kualitas pelayanan yang diberikan
oleh PT. Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) Tebing-Tinggi.
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Variabel-variabel yang terdapat pada penelitian ini adalah :

1. Variabel independen (variabel bebas) pada penelitian ini yaitu, harga, produk dan kualitas
pelayanan.

2. Variabel dependen (variabel terikat) pada peneltian ini yaitu kepuasan konsumen.

Berdasarkan judul penelitian, maka secara sistematis dapat digambarkan kerangka berfikir
sebagai berikut :

Harga [X1)
1. Hargaterjangkau
1. Hargabersaing
3. Sesuai dengan
kualitas
4. Sesuai dengan
manfzat
Erodnk (X2) = » Eonsumen (¥)
1. Variasiproduk 1. Kualitas yang
vang ditawarkan diberikan sesuai
1.  Eenyamanan H dengan vang
pengEunaAan > dijanjikan
1. HKesesuaian z. Pelayananyang
dengan produk baik dan
memberikan
H: - kepuasan bagi
konsumen
Kualitas Belayanan
(x:)
1. BuktiLangsung
2.  Heandalan
3. DayaTanggap
4. Jaminan
5. Empati
Gambar 1. Kerangka Berfikir
HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Uji Validitas
Uji validitas dilakukan di PT. JNE Tebing Tinggi yang berjumlah 100 responden. Berdasarkan

hasil yang diperoleh nilai r tabel = pada n-k (100-2) adalah 98 pada taraf signifikan 5% (0,05)
adalah 0,1946.

Tabel 1. Hasil Validitas Variabel Harga (Xy)

Item Pearson Sig r tabel Keterangan
Kuesioner Correlation
Item 1 0,748 0,000 0,1946 Valid
Item 2 0,688 0,000 0,1946 Valid
Item 3 0,620 0,000 0,1946 Valid
Item 4 0,767 0,000 0,1946 Valid
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Tabel 2. Hasil Validitas Variabel Produk (X

Item Pearson Sig r tabel Keterangan
Kuesioner  Correlation
Item 1 0,741 0,000 0,1946 Valid
Item 2 0,846 0,000 0,1946 Valid
Item 3 0,844 0,000 0,1946 Valid

Tabel 3. Hasil Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3)

Item Pearson Sig r tabel Keterangan
Kuesioner Correlation
Item 1 0,641 0,000 0,1946 Valid
Item 2 0,652 0,000 0,1946 Valid
Item 3 0,780 0,000 0,1946 Valid
Item 4 0,791 0,000 0,1946 Valid
Item 5 0,599 0,000 0,1946 Valid
Item 6 0,779 0,000 0,1946 Valid
Item 7 0,778 0,000 0,1946 Valid
Item 8 0,775 0,000 0,1946 Valid

Tabel 4. Hasil Validitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y)

Item Pearson Sig r tabel Keterangan
Kuesioner Correlation
Item 1 0,724 0,000 0,1946 Valid
Item 2 0,788 0,000 0,1946 Valid
Item 3 0,662 0,000 0,1946 Valid
Item 4 0,796 0,000 0,1946 Valid

Berdasarkan Tabel Uji Validitas diatas, yang meliputi Variabel Harga, Produk, Kualitas
Pelayanan dan Kepuasan Konsumen maka dapat dilihat bahwa seluruh pernyataan untuk seluruh
variabel memiliki status valid, karena nilai rhitung (Pearson Correlation) > rtabel sebesar 0,1946

2. Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas dilakukan terhadap item pertanyaan yang dinyatakan valid. Suatu variabel
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban terhadap pertanyaan selalu konsisten.

Berdasarkan hasil perhitungan uji reliabilitas dari ketiga variabel maka diperoleh hasil
sebagai berikut :

Tabel 5. Hasil Uji Reliabilitas

No Variabel Cronbach's rteori Kriteria
Alpha

1 Harga (X1) 0,646 0.600  Reliabel

2 Produk (X2) 0,740 0.600  Reliabel

3 Kualitas Pelayanan (X3) 0,869 0.600  Reliabel

4 Kepuasan Konsumen (Y) 0,720 0.600  Reliabel

Berdasarkan Tabel diatas, uji reliabilitas variabel harga adalah sebesar 0,646, variabel
produk adalah sebesar 0,740, variabel kualitas pelayanan sebesar 0,869 dan variabel kepuasan
konsumen adalah sebesar 0,720, ternyata memiliki nilai “Cronbach’s Alpha” > 0,600, sesuai dengan
dasar pengambilan keputusan uji reliabilitas yang berarti keempat variabel dinyatakan reliabel
atau memenuhi persyaratan.
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3. Uji Normalitas

Uji normalitas memiliki tujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi variabel
dependen dan independen yang digunakan berdistribusi dengan normal atau tidak atau tidak
mempunyai distribusi normal melalui analisis grafik dan uji statistik. Pembuktian apakah data
yang digunakan dapat berdistribusi dengan normal yaitu dengan melihat pada grafik histogram
dan probability plot. Dapat dikatakan normal jika titik-titik menyebar disekitar garis diagonal dan
mengikuti arah garis diagonal.
Hasil uji normalitas dalam penelitian ini adalah:

Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)

Mean = 3,79E-16
an Std. Dev.'= 0,985
N=100

@
8

Frequency

4 2 0 2

Regression Standardized Residual

Gambar 1. Diagram Histrogram

Berdasarkan gambar diatas dapat disimpulkan bahwa data yang digunakan menunjukkan
normal hal ini terlihat dari pola data membentuk lonceng dan berada ditengah-tengah sehingga
dapat disimpulkan data tersebut normal.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y)
1,0

05
08 -

04

Expected Cum Prob
[N

02 -~

oo 02 04 0,6 0,8 10

Observed Cum Prob

Gambar 2. Grafik Normal P-Plot

Pada grafik P-Plot, data menyebar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis diagonal
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas. Pada gambar grafik tersebut memperlihatkan
bahwa pola distribusi cenderung normal, data menunjukkan titik-titik menyebar disekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis diagonal, maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

4. Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas berguna untuk menguji apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel independen. Cara mengetahui ada tidaknya penyimpangan uji
multikolinieritas adalah dengan melihat nilai Tolerance dan VIF masing-masing variabel
independen, jika nilai Tolerance > 0.10 dan nilai VIF < 10, maka data bebas dari gejala
multikolinieritas.
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Hasil perhitungan uji multikolinieritas dapat ditunjukkan pada tabel sebagai berikut :
Tabel 6. Hasil Uji Multikolinieritas

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 6,226 1,645 3,785 ,000
Harga ,085 ,098 ,092 ,873 ,385  ,666 1,502
(X1)
Produk 244,123 ,197 1,975 ,051 737 1,357
(X2)
Kualitas ,184  ,053 ,366 3,477 ,001  ,661 1,513
Pelayanan
(X3)

Berdasarkan hasil pada tabel diatas, hasil perhitungan nilai Tolerance variabel independen
memiliki nilai Tolerance > 0.10 dengan nilai Tolerance masing-masing variabel independen
berturut-turut bernilai sebesar 0,666; 0,737; 0,661. Sementara itu hasil perhitungan nilai Variance
Inflation Factor (VIF) juga menunjukkan hal serupa yaitu tidak adanya nilai VIF dari variabel
independen yang memiliki nilai VIF < 10 dengan nilai VIF masing-masing variabel independen
berturut-turut bernilai sebesar 1,502; 1,357; 1,513. Merujuk hasil perhitungan nilai Tolerance dan
VIF dapat disimpulkan bahwa tidak ada multikolinieritas antar variabel independen dalam model
regresi.

5. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Cara untuk
mengetahui heteroskedastisitas atau tidak yaitu dengan melihat Grafik Plot antara nilai prediksi
variabel dependen yaitu ZPRED dengan residualnya SRESID. Tidak terjadi heteroskedastisitas
yaitu apabila tidak ada pola yang jelas, serta titik-titik menyebar di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y.
Berikut adalah grafik scatterplot dari uji heteroskedastisitas :

Scatterplot
D dent Variable: Kepi Ki )

Regression Standardized Predicted Value
-

Regression Studentized Residual

Gambar 3. Scatterplot
Berdasarkan gambar diatas, terlihat bawah tidak ada pola yang jelas serta titik-titik tersebut
menyebar di atas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini menunjukkan bahwa data dalam
penelitian ini tidak terjadi heteroskedastisitas.



Jurnal IImiah Teknik Mesin dan Industri (JITMI) [ ISSN 2830-4047 (Online)
Vol 2(1) 2023: 1-10,

6. Analisis Regresi Berganda
Hasil pengujian terhadap model regresi berganda terhadap variabel Harga (X1), Produk (Xz)
dan Kualitas Pelayanan (X3) yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen (Y) dapat dilihat dalam
tabel berikut :
Tabel 7. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 6,226 1,645 3,785 ,000
Harga ,085 ,098 ,092 ,873 ,385  ,666 1,502
(X1)
Produk ,244 ,123 ,197 1,975 ,051 ,737 1,357
(X2)
Kualitas ,184 ,053 ,366 3,477 ,001 ,661 1,513
Pelayanan
(X3)

Pada penelitian ini digunakan model persamaan regresi linier berganda sebagai berikut :
Y=a+biXi+bXz+e

Dengan memperhatikan model regresi dan hasil regresi linier berganda maka didapat persamaan
faktor-faktor yang mempengaruhi Kepuasan Konsumen sebagai berikut :

Y= 6,226 + 0,085X; + 0,244X; + 0,184X3 + e

Hal ini dapat dilihat pada keterangan sebagai berikut :

a. Konstanta (a) sebesar 6,226 menunjukkan bahwa tanpa adanya variabel harga, produk dan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen di PT. JNE Tebing Tinggi.

b. Harga (X1) sebesar 0,085; Produk (X:) sebesar 0,244 dan Kualitas Pelayanan (X) sebesar 0,184
menunjukkan bahwa variabel harga, produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen artinya setiap terjadi peningkatan variabel harga,
produk dan kualitas pelayanan maka akan berpengaruh positif terhadap peningkatan kepuasan
konsumen.

7. Uji t (Parsial)

Uji t menunjukkan seberapa jauh pengaruh satu variabel independen secara individual
dalam menerangan variasi variabel dependen. Uji t pada penelitian ini dilakukan dengan
membandingkan nilai signifikansi t dengan a sebesar 0.05.

Tabel 8. Hasil Uji t (Parsial)

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Std.
Model B  Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 6,226 1,645 3,785 ,000
Harga (X1) ,085 ,098 ,092 ,873 ,385 ,666 1,502
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Produk ,244 ,123 ,197 1,975 ,051 ,737 1,357
x2)

Kualitas ,184 ,053 ,366 3,477 ,001 ,661 1,513
Pelayanan

(X3)

Berdasarkan hasil uji t diatas diperoleh nilai t tabel = pada n-3 (100-3) adalah 97 pada taraf
signifikan 5% (0,05) adalah 1,98472 .

Maka dengan demikian untuk mengetahui secara parsial dapat disusun persamaan regresi
berganda sebagai berikut:

a. Nilai yang diperoleh dari tabel diatas nilai koefisien untuk Harga yaitu sebesar 0,873,
thitung<twabel (0,873< 1,984) dan signifikan sebesar 0,385 > 0,05 artinya Harga (Xi) tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) maka H; ditolak.

b. Nilai yang diperoleh dari tabel diatas yaitu nilai koefisien untuk Produk yaitu sebesar 1,975,
thitung<twabel (1,975<1,984) dan signifikan sebesar 0,051 > 0,05artinya Produk (X:) tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) maka H; ditolak.

c. Nilai yang diperoleh dari tabel diatas yaitu nilai koefisien untuk Kualitas Pelayanan yaitu
sebesar 3,477, thitung>trabel (3,477>1,984) dan signifikan sebesar 0,001 < 0,05 artinya Kualitas
Pelayanan (X3) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) maka Hz diterima.

8. Uji Simultan (F)
Uji F bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel independen secara simultan
terhadap variabel dependen. Berikut adalah tabel output SPSS dari uji F.

Tabel 9. Hasil Uji Simultan (F)

Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 Regressi 1 3 40,946 13,559 ,000°v
on
22,838
Residual 289,912 96 3,020
Total 412,750 99

Berdasarkan uji F diatas diperoleh nilai pada df (n1) = k-1 (3-1) adalah 2 dan df (n2) = n-k
(100-3) adalah 97 pada tarif signifikan 5% (0,05) maka nilai F tabel adalah 3,09. Terlihat bahwa
nilai Fhitung > Fravel (13,559 > 3,09) dan nilai signifikan 0,000 < 0,05 artinya secara bersama-sama
Harga (X1), Produk (X;) dan Kualitas Pelayanan (X3) berpengaruh positif dan signfikan terhadap
Kepuasan Konsumen (Y), maka Hy diterima.

9. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Untuk menunjukkan berapa persen pengaruh Kualitas Pelayanan dan Suasana toko
secara bersama-sama terhadap Loyalitas Pelanggan digunakan koefisien determinasi. Uji
Koefisien Determinasi bertujuan untuk mengukur sebesar besar kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel dependen. Jika nilai R? kecil berarti kemampuan variabel-variabel
independen dalam menjelaskan variasi variabel dependen menjadi sangat terbatas. Kelemahan
penggunaan R? adalah bias terhadap jumlah variabel independen yang dimasukkan ke dalam
model. Oleh karena itu, maka dianjurkan untuk menggunakan nilai Adjusted R? pada saat
mengevaluasi mana model regresi terbaik (Ghozali, 2016).
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Berikut adalah Tabel Hasil Uji Koefisien Determinasi sebagai berikut :

Tabel 10. Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2)

Adjusted
Std. Error of
Model R R Square R Square the Estimate
1 ,546° ,298 ,276 1,73779

Dari tabel diatas dapat diketahui koefisien determinasi (R square) sebesar 0,298, yang
berarti 29,8% variabel Kepuasan Konsumen dapat dijelaskan oleh ketiga variabel bebas yang
terdiri dari Harga, Produk dan Kualitas Pelayanan, sedangkan sisanya 70,2% variabel Kepuasan
Konsumen dipengaruhi oleh variabel lain seperti mutu produk, pengalaman belanja yang
menyenangkan, testimoni orang lain, dan strategi pemasaran yang tidak diteliti dalam penelitian
ini.

SIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian dengan menggunakan pengujian statistik maka dapat
disimpulkan sebagai berikut :

1. Harga tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen pada PT. [NE
Tebing Tinggi yang ditunjukkan oleh nilai t hitung (0,873)< t tabel (1,984) artinya Harga tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen maka H1 ditolak.

2. Produk tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen yang
ditunjukkan oleh nilai t hitung (1,975) < t table (1,984), artinya Produk tidak berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen maka H2 ditolak.

3. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen yang
ditunjukkan oleh nilai t hitung (3,477) > t table (1,984), artinya Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen maka H3 diterima.

4. Harga, Produk dan Kualitas Pelayanan secara bersama-sama berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Hal ini ditunjukkan oleh nilai Fhitung (13,559) >
Ftabel (3,09) artinya variabel harga, produk dan kualitas pelayanan secara bersama-sama
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada PT. JNE Tebing Tinggi
maka H4 diterima.

5. Koefisien determinasi (R square) sebesar 0,298, yang berarti 29,8% variabel Kepuasan
Konsumen dapat dijelaskan oleh ketiga variabel bebas yang terdiri dari Harga, Produk dan
Kualitas Pelayanan, sedangkan sisanya 70,2% variabel Kepuasan Konsumen dipengaruhi oleh
variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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