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ABSTRACT 
This study aims to determine the influence of product quality, price, and service on customer satisfaction at the "ANA" Sewing 
Business in Labuhan Bilik, Central Panai District. The method used in this study is a quantitative method with a descriptive 
approach. The population in this study is all customers of the "ANA" Sewing Business who have used the service. The sampling 
technique uses non-probability sampling with the purposive sampling method, where the sample criteria set are customers who have 
used sewing services at least twice, so that a sample of 96 respondents was obtained. Data collection was carried out by distributing 
questionnaires using Google Form online. The collected data is then processed and analyzed using the help of the SPSS version 20 
program. The results of the study show that simultaneously product quality, price, and service have a positive and significant effect 
on customer satisfaction. Partially, each variable also showed a positive and significant influence on customer satisfaction. Among 
the three variables, product quality was found to be the dominant variable on customer satisfaction at the "ANA" Sewing Business 
in Labuhan Bilik, Central Panai District. 
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INTRODUCTION 
Keberadaan usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) memiliki peran yang sangat strategis 

dalam menggerakkan roda perekonomian masyarakat, terutama di wilayah-wilayah pedestaan. UMKM 
tidak hanya berfungsi sebagai penyedia lapangan kerja, tetapi juga sebagai penyedia jasa dan barang 
yang dibutuhkan oleh masyarakat setempat. Di tengah dinamika perekonomian modern, sektor jasa, 
termasuk jasa penjahit, masih menunjukkan eksistensinya yang kuat. Hal ini disebabkan karena 
sandang merupakan salah satu kebutuhan pokok manusia yang harus dipenuhi. Usaha jahit hadir 
untuk menjawab kebutuhan masyarakat akan pakaian yang sesuai dengan keinginan, ukuran, dan selera 
masing-masing individu, mulai dari membuat pakaian baru, memodifikasi pakaian lama, hingga 
memperbaiki pakaian yang rusak. Dengan kata lain, bisnis jahit akan selalu relevan selama manusia 
masih membutuhkan pakaian. 

Di era persaingan bisnis yang semakin ketat, kepuasan pelanggan menjadi kunci utama 
keberhasilan sebuah usaha, tidak terkecuali bagi usaha jasa jahit skala rumahan seperti Usaha Jahit 
"ANA" yang berlokasi di Labuhan Bilik, Kecamatan Panai Tengah. Kepuasan pelanggan merupakan 
fondasi bagi terciptanya loyalitas, yang pada gilirannya akan mendatangkan keuntungan jangka panjang 
bagi perusahaan (Arifai et al., 2024). Pelanggan yang puas cenderung akan melakukan pembelian ulang, 
merekomendasikan usaha tersebut kepada orang lain, dan tidak mudah berpindah ke pesaing. 
Sebaliknya, ketidakpuasan pelanggan dapat menjadi bumerang yang merusak reputasi bisnis melalui 
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komunikasi dari mulut ke mulut yang negatif . Oleh karena itu, memahami faktor-faktor apa saja yang 
mempengaruhi kepuasan pelanggan menjadi sebuah keniscayaan bagi setiap pelaku usaha yang ingin 
bertahan dan berkembang. 

Konsep kepuasan pelanggan sendiri telah banyak didefinisikan oleh para ahli. Pada dasarnya, 
kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja 
(atau hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan (Sayedi et al., 2023). Jika kinerja 
berada di bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan puas. Jika 
kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas atau senang. Dari definisi ini, jelas bahwa 
kepuasan sangat bergantung pada persepsi pelanggan terhadap kinerja produk atau jasa yang 
diterimanya. Persepsi ini dipengaruhi oleh berbagai macam faktor, baik yang berasal dari internal 
perusahaan maupun eksternal. Dalam konteks usaha jahit, beberapa faktor utama yang diduga kuat 
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas produk (hasil jahitan), harga yang ditawarkan, dan 
kualitas pelayanan yang diberikan. 

Faktor pertama yang krusial adalah kualitas produk. Dalam bisnis jahit, produk yang dimaksud 
adalah hasil jahitan itu sendiri, baik itu pakaian baru, seragam, gorden, atau hasil permak pakaian. 
Kualitas produk mencerminkan kemampuan barang untuk menjalankan fungsinya, termasuk di 
dalamnya daya tahan, keandalan, ketepatan, dan kemudahan penggunaan (Susanto & Realize, 2022). 
Pelanggan yang datang ke tempat jahit sudah pasti memiliki harapan yang tinggi terhadap hasil akhir 
dari pakaian yang mereka pesan. Mereka menginginkan jahitan yang rapi, kuat, tidak mudah putus, 
pola yang sesuai dengan ukuran tubuh, serta model yang sesuai dengan permintaan. Di Usaha Jahit 
"ANA", kualitas jahitan menjadi modal utama untuk menarik dan mempertahankan pelanggan. Jika 
hasil jahitan selalu memuaskan, rapi, dan sesuai dengan keinginan pelanggan, maka tingkat kepuasan 
akan meningkat. Namun, sebaliknya, jika sering terjadi kesalahan seperti jahitan yang miring, ukuran 
yang tidak pas, atau kain yang rusak, maka kekecewaan pelanggan tidak dapat dihindari. 

Faktor kedua yang tidak kalah pentingnya adalah harga. Harga merupakan sejumlah uang yang 
dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah nilai yang ditukarkan konsumen untuk 
mendapatkan manfaat dari memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Bagi sebagian besar 
konsumen, terutama di wilayah pedesaan seperti Labuhan Bilik, harga seringkali menjadi 
pertimbangan utama sebelum memutuskan untuk menggunakan suatu jasa. Meskipun tidak selalu 
menjadi yang paling dominan, harga yang kompetitif dan sebanding dengan kualitas yang ditawarkan 
akan sangat mempengaruhi persepsi pelanggan. Penetapan harga yang terlalu tinggi tanpa diimbangi 
kualitas yang memadai akan membuat pelanggan merasa tidak mendapatkan nilai yang sepadan dengan 
uang yang mereka keluarkan (Azam et al., 2025). Sebaliknya, harga yang terlalu murah juga dapat 
memicu persepsi negatif tentang kualitas. Oleh karena itu, Usaha Jahit "ANA" perlu merumuskan 
strategi harga yang tepat, yang tidak hanya menguntungkan secara bisnis tetapi juga terjangkau dan 
dianggap wajar oleh masyarakat sekitar. 

Faktor ketiga yang menentukan adalah kualitas pelayanan. Dalam industri jasa, pelayanan 
menjadi ujung tombak interaksi antara penyedia jasa dan pelanggan (Spillane, 2021). Kualitas 
pelayanan dapat diartikan sebagai upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta 
ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen. Pelayanan yang baik mencakup 
sikap ramah dan sopan, responsif atau cepat tanggap terhadap kebutuhan dan keluhan pelanggan, 
kemampuan memberikan saran atau konsultasi mengenai model pakaian, serta ketepatan waktu dalam 
menyelesaikan pesanan (Fatin et al., 2025). Pengalaman yang menyenangkan selama berinteraksi 
dengan penjahit, mulai dari proses pengukuran, pemilihan model, hingga proses pengambilan pakaian, 
akan meninggalkan kesan positif di benak pelanggan. Sebaliknya, pelayanan yang lambat, komunikasi 
yang buruk, atau sikap yang tidak ramah dapat merusak reputasi usaha meskipun hasil jahitannya 
berkualitas. 

Usaha Jahit "ANA" di Labuhan Bilik, Kecamatan Panai Tengah, sebagai salah satu penyedia 
jasa jahit di wilayah tersebut, tentu tidak dapat mengabaikan ketiga faktor di atas. Keberadaannya di 
tengah masyarakat menjadi pilihan bagi warga yang membutuhkan jasa pembuatan atau perbaikan 
pakaian. Namun, seperti halnya usaha kecil lainnya, Usaha Jahit "ANA" juga menghadapi tantangan 
persaingan, baik dari sesama penjahit rumahan, maupun dari toko pakaian jadi yang menawarkan 
kemudahan dan kecepatan. Untuk dapat unggul dalam persaingan, Usaha Jahit "ANA" harus mampu 
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memberikan nilai lebih yang dapat memuaskan pelanggannya. Nilai lebih ini bisa berupa hasil jahitan 
yang berkualitas dengan detail yang rapi, harga yang bersaing dan sesuai dengan kondisi ekonomi 
masyarakat setempat, serta pelayanan yang ramah dan tepat waktu . Sayangnya, selama ini pengelola 
Usaha Jahit "ANA" belum pernah melakukan pengukuran atau evaluasi secara sistematis mengenai 
sejauh mana tingkat kepuasan pelanggannya. Informasi mengenai apa yang diinginkan dan diharapkan 
pelanggan masih bersifat implisit dan berdasarkan intuisi semata. Padahal, di era di mana ulasan dan 
rekomendasi dari mulut ke mulut sangat berpengaruh, memahami preferensi pelanggan menjadi 
sangat penting. 

Kesenjangan antara harapan pelanggan dan kenyataan yang diterima (gap analysis) inilah yang 
menjadi celah bagi peneliti untuk melakukan kajian lebih mendalam. Diperlukan sebuah penelitian 
yang dapat mengidentifikasi secara empiris pengaruh kualitas produk, harga, dan pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Usaha Jahit "ANA". Hasil penelitian dari berbagai konteks geografis 
menunjukkan hasil yang beragam. Ada penelitian yang menyatakan bahwa harga tidak berpengaruh 
signifikan terhadap kepuasan (Shasa, 2024), namun ada pula yang menyatakan sebaliknya (Nahdhiyah, 
2021). Begitu pula dengan kualitas produk, beberapa studi menemukan pengaruh yang signifikan 
(Gahari, 2024), sementara studi lainnya menemukan hasil yang berbeda (Shasa, 2024). Keragaman 
hasil ini menunjukkan bahwa pengaruh masing-masing faktor bersifat kontekstual dan sangat 
tergantung pada karakteristik konsumen, lokasi, dan jenis usaha. Oleh karena itu, melakukan penelitian 
secara spesifik pada Usaha Jahit "ANA" di Labuhan Bilik menjadi sangat relevan untuk mendapatkan 
gambaran yang akurat sesuai dengan kondisi lokal setempat. 
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 
**“Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan pada Usaha Jahit 
“ANA” di Labuhan Bilik Kecamatan Panai Tengah. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan 
kontribusi bagi pengembangan Usaha Jahit "ANA" dalam merumuskan strategi bisnis yang lebih tepat 
sasaran, sehingga mampu meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan di tengah persaingan yang 
semakin kompetitif. 
 
LITERATURE REVIEW  
Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan dapat diartikan sebagai kondisi atau tingkat emosional konsumen usai 
melakukan perbandingan persepsi mereka atas kinerja produk atau jasa yang diterima dengan harapan 
yang dimiliki sebelum melakukan pembelian (Tjiptono & Diana, 2022). Dengan kata lain kepuasan 
muncul ketika pengalaman aktual konsumen sama dengan atau melebihi harapannya terhadap produk 
atau layanan tersebut. Dalam usaha jasa termasuk usaha jahit, kepuasan pelanggan menjadi faktor 
utama karena berkaitan langsung dengan keberlanjutan usaha. Pelanggan yang memiliki tingkat 
kepuasan tinggi biasanya akan melakukan pembelian ulang dan menunjukkan loyalitas yang lebih 
tinggi. 
 Dalam mengukur tingkat kepuasan pelanggan menurut (Kotler et al., 2022) dapat diukur melalui 
beberapa indikator utama yang mencerminkan evaluasi konsumen setelah mereka menggunakan 
produk atau jasa yaitu : 
1. Kesesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja produk atau layanan. 
2. Tingkat kepuasan terhadap pengalaman menggunakan produk atau jasa.  
3. Keinginan pelanggan untuk melakukan pembelian ulang.  
4. Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk atau jasa kepada pihak lain. 
 
Kualitas Produk 

Menurut (Tjiptono & Diana, 2022) kualitas produk mengacu pada keseluruhan sifat atau ciri 
suatu barang atau jasa yang digunakan untuk menilai kemampuan produk tersebut dalam memenuhi 
harapan dan kebutuhan pengguna, mencakup aspek seperti performa, keandalan, estetika, serta 
kesesuaian antara fungsi produk dengan janji yang diberikan kepada konsumen. Dalam konteks usaha 
jahit, kualitas produk dapat dilihat dari kerapian jahitan, ketepatan ukuran, kesesuaian model, serta 
kualitas bahan yang digunakan. Kualitas produk yang baik juga menciptakan persepsi profesionalisme 
dan meningkatkan kepercayaan pelanggan terhadap usaha jahit. 
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H1 

H2 

H3 

H4 

Menurut (Tjiptono & Diana, 2022) dalam konteks kualitas produk indikator berfungsi untuk 
menggambarkan karakteristik produk yang dirasakan dan dinilai oleh konsumen melalui penggunaan 
produk tersebut, kualitas produk dapat diukur melalui beberapa indikator yaitu : 

1. Keandalan produk 
2. Daya tahan produk 
3. Kesesuaian dengan spesifikasi 
4. Tampilan atau desain produk 

Harga 
Harga merupakan penilaian konsumen terhadap sejumlah pengorbanan biaya finansial yang 

diperlukan untuk mendapatkan barang atau layanan produk atau jasa, di mana penilaian tersebut akan 
dibandingkan dengan manfaat yang dirasakan sehingga mempengaruhi kepuasan pelanggan 
(Hanaysha, 2020). Dalam usaha jahit, harga sering dijadikan pertimbangan utama sebelum pelanggan 
memutuskan untuk menggunakan jasa tersebut. Tingkat harga yang sesuai dengan pengeluaran yang 
dianggap layak dan sebanding dengan hasil atau manfaat yang diterima akan meningkatkan kepuasan 
pelanggan. Sebaliknya, harga yang terlalu tinggi tanpa diimbangi kualitas yang baik dapat menurunkan 
kepuasan. 

Sedangkan (Kotler et al., 2022) menyatakan bahwa harga adalah jumlah pengeluaran yang 
diperlukan konsumen untuk menikmati fungsi atau kegunaan produk dan jasa. Indikator harga yang 
digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan yaitu : 

1. Keterjangkauan harga 
2. Kesesuaian harga dengan kualitas 
3. Daya saing harga 
4. Kewajaran harga 

Pelayanan 
Pelayanan merupakan tindakan, proses, dan kinerja yang disediakan oleh penyedia jasa untuk 

menciptakan nilai dan memenuhi kebutuhan pelanggan melalui interaksi langsung maupun tidak 
langsung (Wilson et al., 2020). Pelayanan yang baik dapat menciptakan kenyamanan dan kepercayaan 
pelanggan. Pelanggan yang merasa dilayani dengan ramah dan profesional cenderung memiliki 
pengalaman positif dan merasa puas. Karena hal tersebut, upaya memperbaiki kualitas layanan 
merupakan strategi utama guna mengoptimalkan kepuasan pelanggan pada usaha jahit (Ayunani, 
2023). 

Menurut (Tjiptono & Diana, 2022) menyatakan bahwa kualitas pelayanan dapat diukur dari 
persepsi pelanggan terhadap pelayanan yang diterima. Indikator yang digunakan yaitu : 

1. Kecepatan pelayanan 
2. Perhatian terhadap kebutuhan pelanggan 
3. Sikap ramah dan sopan para karyawan 
4. Kemampuan karyawan dalam melayani 

 
KERANGKA KONSEPTUAL 

 Kerangka konseptual merupakan kerangka berpikir sistematis yang menggambarkan 
hubungan antarvariabel penelitian yang disusun berdasarkan kajian teori dan hasil penelitian terdahulu 
(Sugiyono, 2020), sehingga dapat digunakan sebagai dasar dalam perumusan hipotesis penelitian. 
 

 

 

      

 

 

Gambar 1 Kerangka Konseptual 

Hipotesis Penelitian 

Kualitas Produk (X1) 

Harga (X2) 

Pelayanan (X3) 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
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 Hipotesis penelitian merupakan dugaan sementara yang dirumuskan peneliti mengenai 
hubungan antar variabel, yang kebenarannya masih bersifat relatif dan perlu dibuktikan melalui 
pengumpulan serta analisis data empiris (Bagea & Bakar, 2025). Adapun hipotesis yang menjadi fokus 
penelitian ini sebagai berikut: 
(H1): Diduga Kualitas Produk berpengaruh secara persial terhadap kepuasan pelanggan  pada Usaha 

Jahit “ANA”. 
(H2): Diduga Harga berpengaruh secara persial terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Jahit 

“ANA”. 
(H3): Diduga Pelayanan berpengaruh secara persial terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Jahit 

“ANA” 
(H4): Diduga Kualitas Produk, Harga dan Pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada Usaha Jahit “ANA”. 
 
METHOD  
  Berdasarkan uraian yang telah dipaparkan, penelitian ini dirancang untuk mengkaji pengaruh 
kualitas produk, harga, dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Jahit "ANA" yang 
berlokasi di Labuhan Bilik, Kecamatan Panai Tengah. Pemilihan lokasi didasarkan pada pertimbangan 
bahwa usaha tersebut aktif beroperasi dan memiliki basis pelanggan tetap, sehingga relevan dengan 
fokus penelitian. Penelitian dilaksanakan pada semester genap tahun ajaran 2025/2026, mencakup 
tahap persiapan, pengumpulan data, pengolahan data, hingga penyusunan laporan. Pendekatan yang 
digunakan adalah kuantitatif, yang memungkinkan pengukuran variabel secara objektif dan sistematis 
melalui instrumen penelitian yang terstruktur, serta analisis data menggunakan teknik statistik untuk 
menguji hipotesis dan menghasilkan temuan yang dapat digeneralisasikan. Populasi dalam penelitian 
ini adalah seluruh pelanggan Usaha Jahit "ANA" yang tercatat dalam buku catatan pelanggan selama 
tiga bulan terakhir, berjumlah 100 orang. Jumlah ini ditetapkan karena seluruh populasi memiliki 
pengalaman langsung terhadap layanan yang diberikan, sehingga sesuai dengan karakteristik penelitian. 
Sampel penelitian diambil menggunakan teknik purposive sampling dengan kriteria tertentu, yaitu 
pelanggan yang pernah memesan jasa jahit dalam tiga bulan terakhir, berusia minimal 17 tahun, dan 
melakukan pemesanan secara mandiri. Untuk menentukan ukuran sampel, digunakan rumus Slovin 
dengan tingkat kesalahan 5%, yang menghasilkan jumlah sampel sebanyak 80 responden. Jumlah ini 
dinilai memadai untuk mewakili populasi dan memenuhi persyaratan analisis statistik. Jenis data yang 
digunakan adalah data primer dan data sekunder. Data primer diperoleh secara langsung dari 
responden melalui penyebaran kuesioner tertutup yang disusun menggunakan skala Likert, yang 
bertujuan untuk mengukur persepsi pelanggan terhadap variabel kualitas produk, harga, pelayanan, 
dan kepuasan. Sementara itu, data sekunder diperoleh dari dokumen usaha seperti catatan pelanggan 
dan arsip transaksi. Teknik pengumpulan data melalui kuesioner dipilih karena dinilai efektif dalam 
mengumpulkan data kuantitatif yang sistematis dan mudah dianalisis. Dengan pendekatan dan 
prosedur yang terstruktur, penelitian ini diharapkan mampu menghasilkan temuan yang valid, reliabel, 
serta dapat dijadikan dasar dalam pengambilan kesimpulan yang objektif. 
  Dalam pengukuran validitas instrumen penelitian, terlebih dahulu kuesioner dibagikan kepada 
30 responden yang memenuhi kriteria sebagai uji coba instrumen penelitian. Berdasarkan hasil analisis 
pada uji validitas diperoleh datas sebagai berikut : 

Tabel 2 Hasil Uji Validitas Instrumen 
Validitas Kualitas Produk (X1) 

Pernyataan r_hitung r_tabel Ket Pernyataan r_hitung r_tabel Ket 
P1 0,602 0,361 Valid P5 0,442 0,361 Valid 
P2 0,851 0,361 Valid P6 0,607 0,361 Valid 
P3 0,820 0,361 Valid P7 0,823 0,361 Valid 
P4 0,854 0,361 Valid P8 0,820 0,361 Valid 

Validitas Harga (X2) 
Pernyataan r_hitung r_tabel Ket Pernyataan r_hitung r_tabel Ket 

P1 0,505 0,361 Valid P5 0,507 0,361 Valid 
P2 0,707 0,361 Valid P6 0,611 0,361 Valid 
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P3 0,741 0,361 Valid P7 0,396 0,361 Valid 
P4 0,690 0,361 Valid P8 0,648 0,361 Valid 

Validitas Pelayanan (X3) 
Pernyataan r_hitung r_tabel Ket Pernyataan r_hitung r_tabel Ket 
P1 0,541 0,361 Valid P5 0,838 0,361 Valid 
P2 0,398 0,361 Valid P6 0,871 0,361 Valid 
P3 0,495 0,361 Valid P7 0,650 0,361 Valid 
P4 0,763 0,361 Valid P8 0,876 0,361 Valid 

Sumber : Data diolah SPSS, 20 
 Berdasarkan data pada Tabel 2 diatas terlihat bahwa keseluruhan nilai r_hitung dari setiap 

pernyataan pada instrumen penelitian memiliki nilai yang lebih besar dari nilai r-tabel yaitu 0,361, hal 
ini menunjukkan bahwa keseluruahn pernyataan pada instrumen penelitian valid dan dapat digunakan 
untuk mengukur variabel penelitian. 
Selanjutnya hasil analisis uji reliabilitas menunjukkan data sebagai berikut : 

Tabel 3 Hasil Uji Reliabilitas Instrumen 
Variabel Cronbach’s Alfa N of Item Kriteria 
Kualitas Produk (X1) 0,870 8 Sangat Reliabel 
Harga (X2) 0,738 8 Reliabel 
Pelayanan (X3) 0,836 8 Sangat Reliabel 

Sumber : Data diolah SPSS, 20 
Pada Tabel 3 diatas terlihat bahwa keseluruhan nilai Cronbach’s Alfa berada diatas nilai 0,60, 

hal ini berarti bahwa keseluruhan pernyataan pada instrumen penelitian reliabel dan layak untuk 
digunakan dalam mengukur setiap variabel. 
 
HASIL DAN PEMBAHASAN 
Hasil Uji Deskriptif Responden 

Berdasarkan hasil pengolahan data terhadap 80 responden, karakteristik responden ditinjau 
dari beberapa aspek, yaitu jenis kelamin, usia, status/pekerjaan, dan domisili. 

Tabel 2. Karakteristik Responden 
Karakteristik Kategori Jumlah Persentase (%) 
Jenis Kelamin Perempuan 52 65,0  

Laki-laki 28 35,0 
Usia < 18 tahun 4 5,0  

18–22 tahun 22 27,5  
23–35 tahun 35 43,8  
Diatas 35 tahun 19 23,7 

Status/Pekerjaan Pekerja 43 53,8  
Pelajar/Mahasiswa 11 13,7  
Wirausaha 20 25,0  
Lainnya 6 7,5 

Sumber: data primer diolah, 2026 
Berdasarkan Tabel 1, terlihat bahwa karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, 

didominasi oleh responden perempuan dibandingkan laki-laki. Responden perempuan berjumlah 52 
orang (65,0%), sedangkan responden laki-laki sebanyak 28 orang (35,0%). Komposisi ini 
mengindikasikan bahwa pelngggan pada usaha Jahit ANA didominasi oleh pelanggan perempuan yang 
cenderung lebih peduli dengan fhasion. 

Ditinjau dari aspek usia, mayoritas responden berada pada rentang usia 23–35 tahun dengan 
persentase sebesar 43,8%, diikuti kelompok usia 18–22 tahun sebesar 27,5%. Dominasi kelompok 
usia produktif ini menunjukkan bahwa pelanggan pada usaha Jahit ANA adalah pelanggan yang masih 
peka terhadap fashion dan cenderung dapat menilai produk dan layanan yang diperoleh dapat 
mendapatkannya. 

Berdasarkan status atau pekerjaan, responden didominasi oleh pekerja 43 orang atau sebesar 
53,8%, diikuti kelompok wirausaha yaitu 20 orang atau sebesar 25%. Hal ini menunjukkan bahwa 
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responden yang merupakan pelanggan usaha Jahit ANA merupakan orang yang berpenghasilan tetap 
sehingga dapat emperhatikan fashion yang digunakan, sehingga butuh penjahit yang memiliki kualitas 
yang baik. 
 
Hasil Uji Asumsi Klasik 
Uji Asumsi Klasik 
Hasil Uji Normalitas. 

Berdasarkan analsis data menggunakan SPSS for Windows, 20 diperoleh data berikut : 
Tabel 4 Hasil Uji Normalitas 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
 Unstandardized Residual 
N 80 

Normal Parametersa,b Mean 0E-7 
Std. Deviation 2.75707792 

Most Extreme Differences 
Absolute .061 
Positive .060 
Negative -.061 

Kolmogorov-Smirnov Z .546 
Asymp. Sig. (2-tailed) .927 
a. Test distribution is Normal. 
b. Calculated from data. 
Sumebr : Data diolah SPSS, 20 
 Berdasarkan Tabel 4 diatas terlihat bahwa nilai Kolmogorov – simornov Z sebesar 0,546 dan 
nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,927 > 0,05, sehingga dapat disimpulkan bahwa data penelitian 
berdistribusi noemal sehingga dapat dilakukan uji parametrik. 
 
Hasil Uji Multikolinieritas 

Berdasarkan analisis data yang dilakukan dengan menggunakan SPSS, 20 diperoleh hasil 
sebagai berikut : 

Tabel 5 Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

Collinearity Statistics 

B Std. Error Beta Tolerance VIF 

1 

(Constant) 9.044 2.074    
Kualitas Produk .280 .099 .325 .376 2.660 
Harga .246 .096 .285 .404 2.474 
Pelayanan .225 .084 .271 .488 2.048 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Pada Tabel 5 diatas terlihat bahwa nilai Tolerance masing-masing variabel yaitu variabel 

kualitas produk sebesar 0,376, variabel harga 0,404 dan variabel pelayanan 0,488 lebih besar dari 0,10, 
sedangkan nilai VIF variabel kualitas produk sebesar 2,660, variabel harga 2,474 dan variabel 
pelayanan 2,048, berarti keseluruhan nilai VIF setiap variabel lebih kecil dari 10. Berdasarkan hal 
tersebut maka dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala multikolinieritas pada data penelitian 
sehingga dapat dilakukan uji parametrik. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Hasil Uji Heterokedastisitas 
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Berdasarkan analisis data yang dilakukan dengan menggunakan SPSS, 20 diperoleh hasil 
sebagai berikut : 

Tabel 6 Hasil Uji Heterokedastisitas 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 2.483 1.309  1.896 .062 
Kualitas Produk .077 .063 .226 1.236 .220 
Harga .011 .060 .033 .186 .853 
Pelayanan -.099 .053 -.300 -1.871 .065 

a. Dependent Variable: Abs_RES 
Sumber : Data diolah SPSS, 20 
 

 
Gambar 2 : Scatterplot Uji Heteroedastisitas 

Berdasarkan data diatas terlihat bahwa keseluruhan nilai signifikansi dengan Abs_RES sebagai variabel 
dependen berada diatas 0,05, dan pada gambar scatterplot terlihat titik menyebar rata diatas dan bawah 
titik nol dan tidak membentuk pola tertentu, sehingga dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat gejala 
heterokedastisitas pada data penelitian sehingga dapat dilakukan uji parametrik. 
 
Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Berdasarkan analisis data yang dilakukan dengan menggunakan SPSS, 20 diperoleh hasil 
sebagai berikut : 

Tabel 7 Hasil Uji Regresi Linear Berganda 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 
B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 9.044 2.074  
Kualitas Produk .280 .099 .325 
Harga .246 .096 .285 
Pelayanan .225 .084 .271 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Data diolah SPSS, 20 

Berdasarkan Tabel 7 diatas diperoleh permasaan regresi linear berganda sebagai berikut : 
Y = 9,044 + 0,280X1 + 0,246X2 + 0,225X3 + e 

Sehingga dapat di interpretasikan sebagai berikut : 
- Nilai konstanta sebesar 9,044 menunjukkan bahwa apabila kualitas produk, harga dan pelayanan 

bernilai nol, maka kepuasan pelanggan bernilai 9,044. 
- Koefisien regresi untuk variabel kualitas produk diperoleh sebesar 0,280, artinya, setiap 

peningkatan satu satuan pada variabel kualitas produk akan diikuti oleh peningkatan kepuasan 
pelanggan sebesar 0,280 satuan, dengan asumsi variabel lain tetap konstan. 

- Koefisien regresi untuk variabel harga diperoleh sebesar 0,246, artinya setiap peningkatan satu 
satuan pada variabel harga akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,246 satuan, dengan 
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asumsi variabel lain tetap konstan. 
- Koefisien regresi untuk variabel pelayanan diperoleh sebesar 0,225, artinya setiap peningkatan satu 

satuan pada variabel pelayanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,225 satuan, 
dengan asumsi variabel lain tetap konstan. 

 
 
Uji Hipotesis 
Hasil Uji t (Parsial) 

Tabel 8 Hasil Uji t (Parsial) 
Coefficientsa 

Model Unstandardized Coefficients Standardized 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 9.044 2.074  4.361 .000 
Kualitas Produk .280 .099 .325 2.824 .006 
Harga .246 .096 .285 2.567 .012 
Pelayanan .225 .084 .271 2.680 .009 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber : Data diolah SPSS, 20 

Berdasarkan Tabel 8 diatas, diketahui bahwa t_1 hitung sebesar 2.824 dengan ttabel sebesar 
1,991 (df = n-k-1 / df = 80-3-1), maka ttabel < thitung dengan taraf signifikansi 0,006 < 0,05 ini 
membuktikan hipotesis pertama diterima yaitu ada pengaruh positif dan signifikan kualitas produk 
terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Jahit “Ana” di Labuhan Bilik Kec. Panai Tengah. 
Selanjutnya nilai t_2 hitung sebesar 2,567 dengan ttabel sebesar 1,991 (df = n-k-1 / df = 80-3-1), maka 
ttabel < thitung. Dengan taraf signifikansi 0.012 < 0.05, ini membuktikan hipotesis kedua juga 
diterima yaitu ada pengaruh positif dan signifikan harga terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 
Jahit “Ana” di Labuhan Bilik Kec.Panai Tengah. Selanjutnya nilai t_3 hitung sebesar 2,680 dengan 
ttabel sebesar 1,991 (df = n-k-1 / df = 80-3-1), maka ttabel < thitung. Dengan taraf signifikansi 0.009 
< 0.05, ini membuktikan hipotesis ketiga juga diterima yaitu ada pengaruh positif dan signifikan 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Jahit “Ana” di Labuhan Bilik Kec.Panai Tengah. 

 
Uji F ( Simultan ) 

Tabel 9 Hasil Uji F (Simultan) 
ANOVAa 

Model Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 

Regression 982.371 3 327.457 41.442 .000b 
Residual 600.517 76 7.902   
Total 1582.887 79    

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
b. Predictors: (Constant), Pelayanan, Harga, Kualitas Produk 
Sumber : Data diolah SPSS, 20 

Berdasarkan Tabel 9 diatas terlihat bahwa nilai Fhitung sebesar 41,442 dengan nilai F tabel 
sebesar 3.96 (df2 = n – k – 1) dengan taraf signifikansi 0.000 < 0,05 hal ini menunjukkan bahwa 
hipotesis ke empat diterima yaitu, ada pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas produk, 
harga dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Jahit “Ana” di Labuhan Bilik 
Kec.Panai Tengah secara bersama-sama (simultan) pada taraf kepercayaan 95% dan Alpha 5% dapat 
diterima. 
 
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Tabel 10 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2) 
 Model Summaryb 

Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate 
1 .788a .621 .606 2.811 
a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Harga, Kualitas Produk 
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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Sumber : Data diolah SPSS, 20 
Dari Tabel 10 diatas yang merupakan hasil Output SPSS versi 20.0 Model Summary besar nilai 

Adjusted R Square yaitu 0,606, hal tersebut dapat diartikan bahwa sebesar 60,60% variabel kualitas 
produk, harga dan pelayanan dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha 
Jahit “Ana” di Labuhan Bilik Kec.Panai Tengah, sedangkan sisanya atau sebesar 39,40% dipengaruhi 
oleh faktor lain yang tidak diteliti. 
 
Pembahasan 
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan, diperoleh nilai t hitung sebesar 2,824 
sementara nilai t tabel pada taraf signifikansi 5% adalah 1,991. Karena t hitung lebih besar dari t tabel 
(2,824 > 1,991) dan nilai signifikansi sebesar 0,006 lebih kecil dari 0,05, maka hipotesis yang diajukan 
dalam penelitian ini diterima. Temuan ini membuktikan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian, semakin baik kualitas 
produk yang diberikan, maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 
pelanggan. Hasil ini mengonfirmasi teori-teori pemasaran yang menyatakan bahwa kualitas produk 
merupakan determinan utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan (Fauziah et al., 2022). 

Temuan penelitian ini selaras dengan berbagai hasil studi terkini yang mengkaji hubungan 
serupa di beragam konteks industri. Sebuah penelitian pada UMKM makanan ringan di Kalimantan 
Barat menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
dengan nilai t-statistic sebesar 3,910 dan p-value 0,000, di mana indikator kualitas seperti tekstur dan 
daya tahan produk menjadi perhatian utama konsumen (Nazilaturrohma et al., 2024). Dalam konteks 
pelayanan jasa modern, studi pada pelanggan Tropical Konveksi Bali juga mengonfirmasi bahwa 
kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan 
(Nazilaturrohma et al., 2024), yang turut berkontribusi sebesar 24,0% dalam mempengaruhi kepuasan. 
Bahkan dalam konteks internasional, studi pada produk kompor ramah lingkungan di Nepal 
menemukan bahwa kualitas produk secara signifikan meningkatkan kepuasan pelanggan, yang pada 
gilirannya mendorong word-of-mouth yang positif (Mahat & Shekhar, 2025). Konsistensi hasil 
penelitian ini di berbagai sektor, baik produk pangan, ritel, hingga teknologi tepat guna, menguatkan 
pemahaman bahwa kualitas produk yang unggul mencakup aspek kesegaran, ketahanan, dan 
kesesuaian spesifikasi merupakan fondasi kokoh dalam membangun dan mempertahankan kepuasan 
pelanggan. 
 
Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh, nilai t hitung sebesar 2,567 dengan t tabel pada 
taraf signifikansi 5% sebesar 1,991, serta nilai signifikansi 0,012 yang lebih kecil dari 0,05. Dengan 
ketentuan t hitung > t tabel (2,567 > 1,991) dan signifikansi di bawah 0,05, maka hipotesis yang 
diajukan dalam penelitian ini diterima. Temuan ini membuktikan bahwa harga memiliki pengaruh yang 
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada usaha konveksi/penjahit. Hal ini 
mengindikasikan bahwa semakin baik persepsi konsumen terhadap harga, baik dari sisi 
keterjangkauan, kesesuaian dengan kualitas hasil jahitan, maupun daya saing dengan penjahit lain, 
maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan jasa konveksi. Hasil ini 
memperkuat teori bahwa harga tidak hanya berfungsi sebagai penentu nilai ekonomi, tetapi juga 
menjadi pertimbangan utama pelanggan dalam mengevaluasi pengalaman menggunakan jasa penjahit. 

Temuan penelitian ini konsisten dengan sejumlah hasil studi terkini pada pada usaha konveksi 
dan penjahit di berbagai daerah. Penelitian (Hutagalung et al., 2023) membuktikan bahwa harga 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di mana besarnya pengaruh kualitas 
dan harga terhadap kepuasan mencapai 56 persen . Studi (Febrian, 2025) juga mengonfirmasi bahwa 
harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Konsistensi 
temuan di berbagai usaha konveksi dan penjahit ini menguatkan pemahaman bahwa penetapan harga 
yang tepat, kompetitif, dan sesuai dengan kualitas hasil jahitan merupakan faktor penting dalam 
membangun kepuasan pelanggan jasa konveksi. 
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Pengaruh Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 
Berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh, nilai t hitung sebesar 2,680 dengan t tabel pada 

taraf signifikansi 5% sebesar 1,991, serta nilai signifikansi 0,009 yang lebih kecil dari 0,05. Dengan 
ketentuan t hitung > t tabel (2,680 > 1,991) dan signifikansi di bawah 0,05, maka hipotesis yang 
diajukan dalam penelitian ini diterima. Temuan ini membuktikan bahwa pelayanan memiliki pengaruh 
yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada usaha konveksi/penjahit. Hal ini 
mengindikasikan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan, baik dari sisi keramahan, 
kecepatan pengerjaan, kesesuaian hasil dengan pesanan, maupun kemampuan karyawan dalam 
menjelaskan produk, maka akan semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang dirasakan pelanggan jasa 
konveksi. 

Temuan penelitian ini konsisten dengan sejumlah hasil studi terkini pada usaha konveksi dan 
penjahit di berbagai daerah. Penelitian (Tantila, 2024) membuktikan bahwa kualitas pelayanan 
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, di mana pelayanan yang ramah dan tanggap menjadi 
faktor utama dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Studi (Nuriyah & Raachmawati, 2023) juga 
mengonfirmasi bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan, dengan kontribusi variabel kualitas produk dan pelayanan sebesar 43 persen dalam 
menjelaskan kepuasan. Konsistensi temuan di berbagai usaha konveksi dan penjahit ini menguatkan 
pemahaman bahwa peningkatan kualitas pelayanan, mulai dari komunikasi yang baik, ketepatan waktu, 
hingga kemampuan menjelaskan spesifikasi produk, merupakan faktor krusial dalam membangun dan 
mempertahankan kepuasan pelanggan jasa konveksi. 
 
Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kepuasan pelanggan merupakan variabel krusial dalam perilaku konsumen yang dipengaruhi 
oleh evaluasi pasca-pembelian. Kualitas produk berbanding lurus dengan kepuasan. Semakin tinggi 
kesesuaian produk dengan spesifikasi dan kebutuhan konsumen (performance, durability, conformance), 
semakin besar probabilitas terciptanya kepuasan. Produk yang unggul secara fungsional dan estetis 
membangun persepsi nilai yang positif. Kepuasan terbentuk ketika manfaat yang dirasakan (perceived 
benefits) sebanding atau melebihi biaya yang dikeluarkan (perceived sacrifice). Strategi penetapan harga yang 
kompetitif dan adil akan memperkuat persepsi keadilan, yang pada gilirannya meningkatkan kepuasan. 
Kualitas pelayanan (service quality) menjadi pembeda dalam interaksi langsung. Melalui dimensi reliability, 
responsiveness, assurance, empathy, dan tangibles, pelayanan yang prima mampu menciptakan 
pengalaman positif yang melampaui ekspektasi pelanggan. Sinergi antara produk berkualitas, harga 
yang sesuai, dan pelayanan unggul akan memaksimalkan kepuasan pelanggan, mendorong loyalitas, 
dan membangun keunggulan kompetitif yang berkelanjutan. 
 
KESIMPULAN 
 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas produk, harga, dan 
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada Usaha Jahit "ANA" di Labuhan Bilik, Kecamatan Panai 
Tengah, penelitian ini menyimpulkan bahwa secara simultan ketiga variabel independen tersebut 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Temuan ini mengindikasikan bahwa 
peningkatan kualitas produk, penetapan harga yang sesuai, dan perbaikan kualitas pelayanan secara 
bersama-sama akan mendorong peningkatan kepuasan pelanggan secara optimal. Secara parsial, 
masing-masing variabel juga menunjukkan pengaruh positif dan signifikan, yang berarti bahwa kualitas 
hasil jahitan yang baik, persepsi harga yang wajar, serta pelayanan yang ramah dan responsif secara 
individual mampu menciptakan rasa puas pada diri pelanggan. Di antara ketiga faktor tersebut, kualitas 
produk terbukti menjadi variabel yang berpengaruh dominan, mengindikasikan bahwa pelanggan 
Usaha Jahit "ANA" menempatkan mutu hasil jahitan sebagai prioritas utama dalam membentuk 
kepuasan mereka dibandingkan dengan pertimbangan harga dan pelayanan. Dengan demikian, untuk 
mempertahankan dan meningkatkan kepuasan pelanggan, pemilik usaha perlu memprioritaskan 
konsistensi dan peningkatan kualitas produk, namun tetap tidak mengabaikan aspek harga yang 
kompetitif dan pelayanan yang prima. 
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