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This study aims to determine the effect of service quality and price on customer satisfaction in
the Rambak cracker business, Ketahun District, North Bengkulu. This research uses
quantitative research methods. The population in this study is Kerupuk Rambak Customers,
Ketahun District, North Bengkulu, with the sampling method using the Purposive Sampling
method in carrying out the research, respondents obtained randomly, amounting to 70 people.
In this study using data collection methods by means of observation and distributing
questionnaires or questionnaires. The data that has been collected is then processed using
instrument tests, Respondents Response Analysis, Classical Assumption Test, Multiple Linear
Regression Analysis, Coefficient of Determination (R?) and also Test Hypothesis t and
hypothesis f. Based on the results of Multiple Linear Regression Analysis obtained the
formulation Y = 2.098 + 0.464 (X1) + 1.061 (X2), the coefficient of determinant R? = 0.772 or
77.2% while the remaining 0.228 or 22.8% is influenced by other variables that are not included
in the model this research. The results of the tests that have been carried out can be seen that
the Service Quality variable (X1) shows a tcount of 5.341 > t table 1.667 with a significant level
of 0.000 < 0.050, and the Price variable (X2) shows a tcount of 7.595 > t table 1.667 with a
significant level of 0.000 < 0.050. The results of the F test show a significance value of F, which
is 0.000 less than 0.050 and Fcount greater than Ftable, 117.587 > 3.133. From the results of
data management, it can be concluded that service quality and price partially or simultaneously
have a positive and significant effect on customer satisfaction.
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PENDAHULUAN

Setiap menjalankan usaha atau bisnis, suatu usaha pasti diharapkan oleh pesaing.
Pesaing didefinisikan sebagai perusahaan yang memenuhi kebutuhan pelanggan yang sama
(Kotler & Keller, 2010) Dari definisi tersebut dapat disimpulkan bahwa dalam menjalankan
suatu usaha itu sangat perlu untuk memberikan suatu penampilan yang kreatif , menarik dan
inovatif guna untuk mendapatkan pelanggan. Oleh karena itu, penting bagi pemilik usaha untuk
mengetahui apa yang diinginkan pelanggan. Selain mengetahui apa yang diinginkan oleh
pelanggan, pemilik usaha harus memillki keunggulan yang kompitif guna menghadapi para
pesaing-pesaingnya.

Suatu usaha juga harus mempertimbangkan suatu nilai pelanggan. Konsep nilai
pelanggan menyatakan bahwa nilai pelanggan merupakan preferrensi dari apa yang dirasakan
pelanggan , evaluasinya dapat dilihat dari atribut produk, apa yang timbul setelah
mengkonsumsi produk yang pada akhirnya pelanggan merasakan nilai dari suatu produk
tersebut. Kemampuan suatu usaha apapun untuk memberikan nilai yang terbaik adalah penting
untuk persepsi pelanggan terhadap kualitas yang mereka tawarkan (Ting and Thurasamy,
2016). Dalam bisnis makanan dan minuman, sangat penting untuk mengetahui persepsi
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pelanggan agar dapat tampil dengan desain operasi yang efektif untuk mendapatkan kepuasaan
pelanggan.

Kerupuk sudah sejak lama menjadi pelengkap kala bersantap. Terlebih, makanan ringan ini
murah-meriah. Wajar, kalau camilan dengan ragam bentuk dan rasa tersebut tak pernah absen
di hampir semua jenis kuliner nusantara.Kerupuk di Indonesia juga bukanlah makanan yang
langka. Hampir setiap restoran hingga warung makan menyediakan setidaknya satu jenis yang
paling terkenal, yakni kerupuk putih kampung berbentuk bulat layaknya jaring.Rasanya yang
didominasi asin nan gurih, membuat kerupuk selalu cocok dijadikan pendamping aneka
makanan. Apalagi tekstur renyahnya menambah sensasi tersendiri.

Krupuk adalah makanan ringan yang dibuat dari adonan tepung tapioka dicampur bahan
perasa seperti udang dan ikan. Sebutan kerupuk dibeberapa Negara antara lain
krupuk/kerupuk/kropoek di Indonesia, keropok di Malaysia, Kropek di Filiphina, banh phéng
tom di Vietnam merupakan makanan ringan (snack) di beberapa negara Asia (Dedes
Amertaningtya, 2010). Kerupuk bertekstur garing dan dijadikan sebagai makanan selingan,
pelengkap untuk berbagai makanan Indonesia seperti nasi goreng, gado-gado, soto, rawon,
bubur ayam dan lain lain dan bahkan orang menganggap kerupuk sebagai lauk seharihari.
Kerupuk biasanya dijual dalam kemasan yang belum digoreng (kerupuk mentah) atau dalam
kemasan yang sudah digoreng (kerupuk matang).

Menurut Aditya (2011) Kualitas jasa atau pelayanan merupakan sesuatu yang
dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan akan menilai kualitas sebuah jasa yang dirasakan
berdasarkan apa yang mereka deskripsikan dalam benak mereka. Pelanggan akan beralih ke
penyedia jasa lain yang lebih mampu memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan
memberikan layanan yang lebih baik. Usaha kuliner harus memberikan kualias pelayanan yang
baik, menurutParasuraman et al.(1998). mengungkapkan ada 22 faktor penentu service quality
yang dirangkum ke dalam lima faktor dominan atau lebih dikenal dengan istilah SERVQUAL,
yaitu reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan tangible.. Karena dari kualitas
pelayanan yang diberikan akan menimbulkan kenyamanan bagi pelanggan.

Selain kualitas pelayanan, pemilik usaha juga memperhatikan harga dari usaha tersebut.
Hargaadalah halyang sangat penting dalam pembelian baik barang dan jasa. Menurut Basu
Swastha, (2010), harga merupakan sejumlah uang ditambah beberapa barang beserta
pelayanannya.Harga sering kali digunakan sebagai indikator nilai bila mana harga tersebut
dihubungkan dengan manfaat yang dirasakan atas suatu barang atau jasa.Dalampenentuan nilai
suatu barang danjasa ,konsumen membandingkan kemampuan suatu barang dan jasa dalam
memenuhi kebutuhannya dengan kemampuan suatu barang dan jasa subtitusiAgar dapat sukses
dalammemasarkansuatubarangataujasa,setiapperusahaan harus menetapkan harganya secara
tepat.

Kemudian ada juga dari segi kepuasan pelanggan Menurut Philip Kotler
(2002)kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja berada di bawah harapan,
pelanggan tidak puas. Tapi, jika kinerja melebihi harapan, pelanggan amat puas dan senang.
Jika kinerja yang dirasakan di bawah harapan, pelanggan tersebut akan merasa dikecewakan,
jika kinerja memenuhi harapan pelanggan, pelanggan akan merasa puas, sedangkan jika kinerja
melebihi harapan maka pelanggan akan merasa sangat puas. Kepuasan ini tentu akan dapat
dirasakan setelah pelanggan yang bersangkutan mengkonsumsi produk tersebut.

Setelah melakukan studi pendahuan pada usaha kerupuk Rambak dikecamatan Ketahun
Bengkulu Utaradengan beberapa pelanggan terdapat beberapa masalah ,dari segi kualitas
pelayanan masih ada pelanggan yang merasa belum puas dengan kualitas pelayan yang
diberikan pemilik usaha kurang maksimal, karena pemilik usaha memiliki kesibukan lain yang
terkadang membuatnya harus meninggalkan usahanya.dan harga yang relatif murah tetapi
adanya pengurangan disetiap kemasan yang disebabkan bahan baku pokok pembuatan
mengalami kenaikan harga.
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Berdasarkan fenomena tersebut menandakan adannya pergeseran perilaku pelanggan
dan tidak dapat dipungkiri , banyak pelanggan menjadikan kualitas pelayanan dan harga
merupakan faktor utama dalam memberikan rasa puas bagi konsumen atau dengan kata lain ,
mereka menjadikan kualitas pelayanan dan harga sebagai media untuk menimbulkan kepuasan
terhadap pelanggan.

METODE

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang membeli Kerupuk Rambak
yang terletak di Desa Giri Kencana Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara. Sampel yang dipakai
harus dapat mewakili dan mencerimnkan populasi yang ada. Pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling. Purposive sampling adalah teknik penentuan sampel
dengan pertimbangan tertentu (Sugiyono, 2018). Sampel yang diambil pada penelitian ini
karakteristik pelanggan yang pernah membeli atau berbelanja, yang jumlah populasinya tidak
diketahui maka penentu sampel menggunakan teori size menurut Hair, et.al. (2010)yang
menyatakan bahwajumlah ideal dalam penarikan sampel adalah 5-10 dikalikan jumlah
indikator yang digunakan dalam seluruh variabel. jumlah indikator dalam penelitian adalah 14
indikator. Maka jumlah sampel dalam penelitian ini adalah sebanyak 70 responden yang telah
dianggap telah memenuhi syarat.

Metode yang digunakan untuk mengumpulkan data adalah observasi yaitu pengamatan
langsung ke penelitian sehingga diperoleh data-data yang diperlukan. Dalam hal ini dengan
mendatangi di tempat usaha Kerupuk Rambak. Kusioner merupakan teknik pengumpulan data
yang dilakukan dengan cara memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan yang tertulis
kepada responden untuk dijawabnya. Indikator-indikator diatas diukur dengan skala penilaian
likert.

Dalam penelitian ini teknik analisis data menggunakan regresi linier berganda yaitu alat
statistik yang dipergunakan untuk mengetahui pengaruh variable bebas dan terikat. variabel
yang sering mempengaruhi disebut variabel bebas atau variabel independen, sedangkan
variabel yang dipengaruhi disebut variabel terikat atau variabel dependen (Ghozali,2018).
Selain itu analisis regresi digunakan untuk menguji kebenaran hipotesis yang diajukan dalam
penelitian ini.

HASIL PENELITIAN

Analisis Regresi Linear Berganda

Analisis regresi linear berganda yang akandibahas dalam penelitian ini sehingga penulis bisa
menggambarkan mengenai tanggapan respondenKualitas Pelayanan (Xi) dan Harga (X2)
terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada Pelanggan Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun
Bengkulu Utara Berdasarkan estemasi regresi linier berganda dengan menggunakan program
SPSS Versi 24,0 For Windows,maka diperoleh tabel dibawah ini :

Tabel 1.
Hasil Analisis Regresi Linear Berganda

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1 (Constant) 2.098 1.383 1.517 134
Kualitas 464 .087 401 5.341 .000
Pelayanan
Harga 1.061 .140 .570 7.595 .000

a. Dependent Variabel : Kepuasan Pelanggan
Sumber: Output SPSS 24,0 yang diolah 2022

Dari perhitungan hasil diatas didapatkan persamaan regresinya adalah sebagai berikut :
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Y =2.098 + 0.464 (X1) + 1.061 (X2)
Berdasarkan persamaan regresi diatas, maka dapat dijelaskan sebagai berikut :

1. Nilai Konstanta 2.098 mempunyai arti bahwa apabila variabel kualitas pelayanan (X,),
harga(X,), terhadap kepuasan pelanggan (Y) sama dengan nol, maka variabel kepuasan
pelanggan akan tetap yaitu 2.098 apabila variabel kualitas pelayanan (X,), harga(X,), sama
dengan nol.

2. Koefisien Regresi X,, sebesar 0.464 mempunyai makna jika nilai variabel kualitas pelayanan
(X,) naik satu satuan maka nilai kepuasan pelanggan () akan naik sebesar 0.464 dengan
asumsi variabel harga (X2) dianggap tetap.

3. Koefisien Regresi X,, sebesar 1.061mempunyai makna jika nilai variabel harga(X,) naik satu
satuan maka nilai variabel kepuasan pelanggan (Y) akan naik sebesar 1.061 dengan asumsi

variabel kualitas pelayanan (X;)dianggap tetap.

4. Hasil penelitian dalam penelitian yang paling dominan mempengaruhi variable kepuasan
pelanggan (Y) adalah Variabel harga(X:) adalah sebesar 1.061 dan variabel kualitas
pelayanan (X1) sebesar 0.464.

Koefisisen Determinasi (R?)
Untuk mengetahui besarnya presentase sumbangan pengaruh variabel bebas kualitas pelayanan
(X,), dan harga (X,)terhadap variabel terikat kepuasan pelanggan (Y) maka dari perhitungan
komputer menggunakan SPSS 24,0 didapatkan uji koefisien determinasi dapat dilihat pada
table sebagai berikut:
Tabel 2.
Nilai Koefisien Determinasi (R?)

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

1 ,8822 778 72 1,341
a. Predictors: (Constant), harga,kualitas pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Output SPSS 24,0 yang diolah 2022

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui nilai koefisien determinasi Adjusted (R?)
diperoleh nilai sebesar 0.772 Nilai ini mempunyai arti bahwa variabel kualitas pelayanan dan
harga terhadap variabel kepuasan pelanggan memberikan sumbangan sebesar 0.772 atau 77.2%
terhadap kepuasan pelanggan pada Pelanggan Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu
Utara sedangkan sisanya sebesar 0.228 atau 22.8% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak
masuk dalam model penelitian ini.

Uji Hipotesis
Hasil Pengujian dengan Uji t

Untuk menguji pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat
digunakan uji t sebagai berikut :

Melalui perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, maka
perbandingan antara thiwung dengan tenel (N-K) = 70-3 = 67 (1.667) setiap yaitu:

1. Kualitas Pelayanan yaitu ty;>tape (5.341>1.667) dan (sig a = 0,000 < 0,050), hal tersebut
menyatakan bahwa adanya pengaruh yang signifikan kualitas pelayanan (X1) terhadap
kepuasan pelanggan Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara.

2. Berdasarkan uji ty;; untuk variabel harga (X,) yaitu tpi>twpe (7.595>1.667) dan (Sig a =
0,000< 0,050), hal tersebut menyatakan bahwa adanya pengaruh yang signifikan
hargaterhadap kepuasan pelanggan Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara.

3. Dari hasil penelitian variable yang dominan adalah Variabel harga (X2) sebesar 7.595, dan
variable kualitas pelayanan (X1) sebesar 5.341.
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Pengujian Hipotesis Dengan Uji
Untuk menguji pengaruhh variabel bebas secara simultan terhadap variabel terikat digunakan
uji F sebagai berikut :

Tabel 3.
Hasil Pengujian Hipotesis dengan Uji F
ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 422.669 2 211.335 117.587 .000"
Residual 120.416 67 1.797
Total 543.086 69

Sumber: Output SPSS 24,0 yang diolah 2022

Melalui perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, maka
perbandingan antara fhiung dengan franel Setiap variabel sebagai berikut :
dfl = (k-1 =2) df2 = (n-k = 70-3 =67) = franel (3.133)

Berdasarkan tabel uji hipotesis dengan uji F diatas diperoleh Fnitwung Sebesar 117.587
dengan nilai Faber sebesar 3.133 yaitu (117.587 > 3.133) dan (sig a = 0.000 < 0,050), maka
dengan demikian dapat disimpulkan bahwa Hz diterima artinya secara simultan variabel
kualitas pelayanan dan hargaberpengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara.

PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data mentah yang dilakukan pada
pelanggan Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara, melalui penyebaran
kuesioner terhadap 70 orang responden yang telah diuji sehingga dapat diketahui pengaruh
kualitas pelayanandan hargaterhadap kepuasan pelanggan Kerupuk Rambak Kecamatan
Ketahun Bengkulu Utara.

Dilihat dari responden berdasarkan jenis kelamin laki-laki sebanyak 28 orang responden
kemudian jumlah responden perempuan sebanyak 42 orang responden Hal ini menunjukan
yang paling dominan adalah berjenis kelamin perempuan yang melakukan pembelian Kerupuk
Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara,dengan umur rata-rata 31 — 50 tahun. Dilihat dari
pekerjaan banyaknya pelanggan yang melakukan pembelian Kerupuk Rambak Kecamatan
Ketahun Bengkulu Utara yaitu wirausaha. Hal di karenakan mayoritas pekerjaan masyarakat
ketahun adalah wirausaha.

Dari hasil tanggapan responden mengenai variabel Kepuasan Pelanggan termasuk
dalam kategori yang baik. Hal ini disebabkan dengan adanya kualitas citra rasa yang khas yang
diberikan oleh usaha Kerupuk Rambak membuat pelanggan puas dan merekomendasikan
Kerupuk Rambak kepada orang lain, Namun dari semua hal yang telah diuraikan diatas masih
ada beberapa produk Kerupuk Rambak yang kualitasnya tidak merata seperti kemasan yang
rusak sehingga mengubah rasa dari Kerupuk Rambak yang ditawarkan. Hasil analisis
tanggapan responden terhadap Variabel Kualitas Pelayanan menunjukkan bahwa hasil rata-
rata pada kategori baik. hal ini berarti dengan pelayanan yang baik akan membuat pelanggan
menjadi puas, dengan pelayanan yang ramah dan memberikan jaminan apabila terjadi
kerusakan pada kerupuk rambak menjadi kepuasan tersendiri bagi pelanggan, Namun dari
semua hal yang telah diuraikan diatas masih ada hari-hari tertentu yang memiliki pesanan yang
cukup banyak sehingga respon pelayanan menjadi lambat dan Hasil analisis tanggapan
responden terhadap Variabel Harga menunjukkan bahwa hasil rata-rata pada kategori baik. hal
ini berarti dengan memberikan harga yang terjangkau sesuai dengan apa yang diinginkan
pelanggan dan adanya potongan harga apabila pembelian dengan jumlah banyak menjadi
kepuasan tersendiri oleh pelanggan, Namun dari semua hal yang telah diuraikan diatas masih
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adabeberapa pelanggan yang masih baru tidak mendapatkan potongan harga,karena penjual
kerupuk rambak mengutamakan pelanggan tetap.

Adapun hasil dari pengujian hipotesis secara parssial (uji t) dan uji hipotesis secara
simultan (uji f) akan dijabarkan sebagai berikut:

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa variabel kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Kerupuk Rambak
Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara. Jika kualitas pelayanan semakin ditingkatkan maka
kepuasan pelanggan akan semakin tinggi. Hal ini berarti dengan pelayanan yang sigap dan
memberikan jaminan apabila terjadi kerusakan pada kerupuk rambak menjadi kepuasan
tersendiri bagi pelanggan,

Hasil ini didukung teori dari Menurut Kotler dan Keller (2016), Kualitas Layanan
adalah totalitas fitur dan karakter suatu produk atau pelayanan yang memiliki kemampuan
untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Menurut Aditya, (2011)
Kualitas jasa atau pelayanan merupakan sesuatu yang dipersepsikan oleh pelanggan. Pelanggan
akan menilai kualitas sebuah jasa yang dirasakan berdasarkan apa yang mereka deskripsikan
dalam benak mereka. Pelanggan akan beralih ke penyedia jasa lain yang lebih mampu
memahami kebutuhan spesifik pelanggan dan memberikan layanan yang lebih baik.Usaha
kuliner harus memberikan kualias pelayanan yang baik.Menurut Prasetyo dan Miftahul
(2012:45), kualitas pelayanan adalah hasil persepsi di benak pelanggan setelah mereka
membandingkan antara persepsi kualitas yang mereka terima

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Pamela Montung
(2015) kualitas layanan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, hasil penelitian yang dilakukan. Ni Made Arie Sulistyawati, Ni Ketut
Seminari(2015) Hasil analisis data diketahui bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan pada Restoran Indus Ubud.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Harga bepengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu
Utara. Jika harga disesuaikan dengan apa yang diiginkan pelanggan maka kepuasan pelanggan
akan semakin tinggi.berarti dengan memberikan harga yang terjangkau sesuai dengan apa yang
diinginkan pelanggan dan adanya potongan harga apabila pembelian dengan jumlah banyak
menjadi kepuasan tersendiri oleh pelanggan.

Hasil ini didukung teori dari Kotler dan Keller (2007) mendefinisikan harga sebagai
jumlah uang yang ditagihkan untuk suatu produk produk atau jasa, lebih luas lagi harga adalah
jumlah dari nilai yang dipertukarkan konsumen untuk manfaat memiliki atau menggunakan
produk atau jasa. Menurut Tjiptono (2008) mengatakan bahwa harga merupakan bauran
berkenaan dengan strategi dan taktis seperti tingkat harga, struktur diskon, syarat pembayaran,
dan tingkat diskriminasi harga diantara berbagai kelompok pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan olehMontung, Jantje
Sepang, Riri Oktarini(2019) Berdasarkan hasil pengujian statistik diperoleh hasilHarga
memberikan pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil Penelitian Ade Syarif
Maulana (2016) terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada pelanggan PT TOI.

Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil analisis penilaian responden terhadap variabel Kualitas Pelayanan memiliki nilai
rata-rata pada kategori baik, dan variabel Harga memiliki nilai rata-rata pada kategori baik,
serta variabel Kepuasan Pelanggan memiliki nilai pada dalam kategori baik. Hal ini
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menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan harga dinilai baik dan berdampak baik terhadap
kepuasan pelangan pada Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara.

Berdasarkan hasil penelitian menunjukan bahwa variabel Kualitas Pelayanan dan Harga
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Kerupuk Rambak
Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara. Artinya secara bersama-sama atau simultan variabel
kualitas pelayanan, dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara. dengan pelayanan yang ramah
dan memberikan jaminan apabila terjadi kerusakan pada kerupuk rambak menjadi kepuasan
tersendiri bagi pelanggan begitu juga harga yang ditetapkan dengan memberikan harga yang
terjangkau sesuai dengan apa yang diinginkan pelanggan dan adanya potongan harga apabila
pembelian dengan jumlah banyak menjadi kepuasan tersendiri oleh pelanggan. Hal ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan pada usaha kerupuk rambak selama ini sudah baik dan
bisa berdampak baik terhadap kepuasan pelanggan. Namun masih perlu ditingkatkan lagi agar
kualitas pelayanan yang ditawarkan menjadi lebih baik lagi.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan olenh Montung, Jantje
Sepang Riri oktarini (2019) kualitas pelayanan dan harga berpengaruh signifkan terhadap
kepuasan pelanggan, Hasil penelitian yang dilakukan olehAde Syarif Maulana (2016) kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh signifkan terhadap kepuasan pelanggan.

KESIMPULAN
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan tentang pengaruh kualitas pelayanan dan

harga terhadap kepuasan pelanggan pada Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu

Utara, dapat disimpulkan sebagai berikut :

1. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Kerupuk
Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara. Dengan kualitas pelayanan yang baik maka
kualitas pelayanan yang dihasilkan akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Kerupuk Rambak
Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara. Harga sangat berhubungan dengan kepuasan
pelanggan jika harga yang diberikan kepada pelanggan bisa diterima, maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan.

3. Kualitas Pelayanan dan Harga bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap keputusan
pembelian pada Kerupuk Rambak Kecamatan Ketahun Bengkulu Utara. semakin baik
kualitas pelayanan dan harga maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan dan kesimpulan yang diperoleh, maka saran
yang dapat diberikan sebagai berikut :

1. Disarankan penjual kerupuk rambak memberikan layanan sesuai dengan kebutuhan
pelanggan dengan respon pelayanan dengan cepat seperti mengatur bagian bidang
pelayanan pemesanan ketika terjadinya pemesanan yang banyak agar dapat mempercepat
pelayanan dengan baik sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dan berdampak
pada meningkatnya penjualan.

2. Disarankan kepada pihak usaha kerupuk rambak memberikan potongan harga apabila
pelanggan membeli produk dengan jumlah yang banyak. Hal ini tentnya akan
mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap usaha bisnis kerupuk rambak agar pelanggan
tertarik untuk membeli kembali produk tersebut dan berdampak pada peningkatan
penjualan.

3. Bagi peneliti selanjutnya, jika ingin meneliti tentang keputusan pembelian, disarankan
untuk mencari faktor lain diluar (kualitas pelayanan, dan harga) agar hasil penelitian nya
nanti bisa lebih berkembang.
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