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Abstrak
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana
kepuasan konsumen pada CV. Populasi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah 23.395 konsumen CV. Agus Jaya Tailor
Kota Padang pada tahun 2021 Besar sampel penelitian ini
adalah 100 partisipan yang dipilih dengan menggunakan
prosedur random sampling. Analisis regresi linier berganda,
koefisien determinasi, uji hipotesis, uji t, dan uji F semuanya
digunakan dalam prosedur analisis data penelitian ini. Hasil
Analisis menunjukkan bahwa Agus Jaya Tailor Kota Padang.
Agus Jaya Tailor Kota Padang, harga mempunyai pengaruh yang
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Eepuasan konsumen adalah sebesar 0,369 atau 36,9%. Variabel independen
kepercayaan (X1), kualitas produk (X2), dan harga (X3)
semuanya memberikan kontribusi terhadap variabel dependen
kepuasan konsumen (Y). Sementara itu, faktor-faktor yang tidak
tercakup dalam penelitian ini, seperti lokasi, promosi, dan
kualitas layanan, mempengaruhi sisanya sebesar 63,1%.

PENDAHULUAN

Di Indonesia saat ini banyak bermunculan perusahaan yang bergerak dibidang
industri  konveksi. Dalam perkembangannya perusahaan-perusahaan mengalami
persaingan yang sangatlah ketat diantara mereka yang memproduksi produk sejenis.
Dalam suasana bisnis seperti sekarang ini perusahaan harus mampu menjadi mitra
kerja yang handal bagi para konsumen ditengah persaingan yang semakin ketat.
Industri konveksi memproduksi produk-produk seperti baju, celana dan lain-lain, saat
ini semuanya berpedoman pada biaya bahan baku sebagai pertimbangan untuk
pembuatan produk agar dapat diterima oleh masyarakat. Persaingan di dunia industri
konveksi membuat perusahaan harus ekstra keras untuk mengeluarkan ide-ide baru
yang kreatif dan inovatif, serta dapat mengelola sumber daya-sumber daya yang ada
schingga tujuan perusahaan dapat tercapai (Junni, 2017).
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Perubahan-perubahan yang cepat dalam bisnis menuntut mereka harus lebih mampu
beradaptasi, mempunyai ketahanan dalam bersaing, mampu melakukan perubahan
arah dengan cepat dan memusatkan perhatian pada konsumen. Kegiatan perusahaan
mempunyai hubungan yang erat dengan kegiatan produksi. Perusahaan mengadakan
kegiatan produksi untuk memenuhi permintaan pasar. Dalam hal ini terjadi suatu
masalah dalam pengalokasian sumber daya yang terbatas diantara kapasitas yang
bersaing. Salah satu usaha konveksi yang berada di kota padang adalah CV. Agus Jaya
Tailor. CV. Agus Jaya Tailor berada dijalan Alai Tim No. 45, Alai Parak Kopi,
Padang Utara, Kota Padang. CV. Agus jaya Tailor melayani pembuatan seragam
kantor, seragam sekolah, seragam dinas dan lain-lain. CV. Agus Jaya Tailor memiliki
15 karyawan tetap. Jika mendapatkan pesanan yang banyak, maka CV. Agus Jaya
Tailor menggunakan karyawan dengan sistem borongan demi mencapai target dan
ketepatan waktu dalam menyelesaikan pesanan. Berikut adalah data jumlah
konsumen pengguna jasa Agus Jaya Tailor dari bulan Januari sampai Desember 2021.
Tabel 1 Data Konsumen dari Bulan Januari sampai Desember 2021

Bulan Jumlah Konsumen (orang)
Januari 2.137
Februari 1.980
Maret 2.003
April 2.104
Mei 2.411
Juni 3.032
Juli 1.063
Agustus 1.472
September 1.936
Oktober 2.017
November 1.644
Desember 1.596
Total 23.395

Dari tabel 1 diatas terlihat bahwa konsumen yang mempercayakan pakaian kepada
Agus Jaya Tailor mengalami fluktuatif cenderung menurun. Penjualan tertinggi
berada pada bulan Juni yang disebabkan umat islam akan merayakan hari raya Idul
Fitri schingga banyak masyarakat muslim yang berbondon — bondong untuk
menjahitkan pakaiannya guna seragam keluarga. Namun, jumlah konsumen
mengalami penurunan hingga akhir tahun. Penulis telah melakukan wawancara
dengan kasir yang bertugas di Agus Jaya Tailor pada 3 Februari 2022, beliau
mengatakan bahwa konsumen yang menjahitkan pakaian kebanyakan musiman
seperti saat hari raya idul fitri karena sudah hal lumrah jika rata — rata penjahit
kebanjiran orderan. Sementara untuk hari biasa konsumen menjadi lebih sedikit yang
mungkin disebabkan karena persaingan harga oleh tailor lainnya. Lebih lanjut penulis
melakukan wawancara dengan 15 orang konsumen Agus Jaya Tailor Pada Tanggal 30
September 2022, mereka mengatakan bahwa mereka cukup puas dengan hasil jahit
dari Agus Jaya Tailor.

Agus Jaya Tailor memiliki jahitan yang bagus dan rapi namun saat ini sudah banyak
penjahit lain yang memiliki kualitas jahit yang hampir sama dengan Agus Jaya Tailor.
Bedanya Agus Jaya Tailor telah memiliki nama yang terkenal dibandingkan dengan
penjahit rumahan lainnya. Namun, mereka lebih percaya kepada Agus Jaya Tailor
karena telah terbukti memiliki kualitas jahitan yang bagus dan rapi, mereka tidak ingin
pindah kepenjahit lain karena belum memiliki pengalaman untuk menjahit disana dan
mereka takut kecewa akan hasil yang akan diberikan oleh penjahit selain Agus Jaya
Tailor. Lebih lanjut, mereka merasa harga yang dipatok Agus Jaya Tailor memang
terbilang mahal dibandingkan dengan penjahit rumahan. Namun kembali lagi, mereka
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tidak ingin merasa kecewa jika menjahitkan pakaian mereka kepada penjahit lain
selain Agus Jaya Tailor.

Dari penuturan konsumen yang menjahitkan pakaian ke Agus Jaya Tailor, penulis
menyimpulkan bahwa Agus Jaya Tailor telah memiliki nama baik dengan kualitas
jahitan yang bagus dan rapi. Namun, dari laporan kasir jumlah konsumen yang
menjahitkan pakaian ke Agus Jaya Tailor mengalami penurunan. Untuk itu, Agus Jaya
Tailor harus lebih menggalakkan strategi pemasaran yang dimiliki agar memiliki
konsumen yang lebih banyak dan tidak kalah saing dengan penjahit rumahan yang
semakin banyak. Beberapa strategi yang bisa digunakan adalah memanfaatkan
kepercayaan konsumen, meningkatkan kualitas produk dan menyesuaikan harga agar
tidak kalah dengan pesaing.

Menurut Suhardi (2016:51) kepercayaan adalah suatu kondisi ketika salah satu pihak
yang terlibat dalam proses pertukaran yakin dengan keandalan dan integritas pihak
lain. Kepercayaan memiliki timbal balik yang positif bagi perusahaan, karena
kepercayaan yang tinggi akan membuat konsumen merasa puas, berkomitmen dan
loyal terhadap sebuah produk. Hubungan emosional yang positif ini harus dibangun
selama jangka waktu yang tidak pendek namun harus dilakukan secara konsisten.
Penulis telah melakukan dengan kasir yang bertugas di Agus Jaya Tailor pada 3
Februari 2022, beliau mengatakan bahwa konsumen tetap Agus Jaya Tailor juga ada
dari beberapa instansi pemerintahan yang menggunakan sistem borongan. Seperti
PNS yang membutuhkan seragam baru sekali setahun. Agus Jaya Tailor
mengutamakan kenyamanan konsumen dalam menggunakan pakaian agar selalu
sesuai dengan keinginan konsumen. Schingga Agus Jaya Tailor akan selalu
mendapatkan borongan jahit dari instansi-instansi pemerintah.

Selain kepercayaan, faktor lain yang akan mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
kualitas produk itu sendiri. Menurut Mowen (2018:61) kualitas produk adalah proses
evaluasi secara keseluruhan kepada konsumen atas perbaikan kinerja suatu produk.
Kualitas produk merupakan hal yang penting yang harus diusahakan oleh setiap
perusahaan. Kualitas produk merupakan keseluruhan barang atau jasa yang berkaitan
dengan keinginan konsumen yang secara keunggulan produk sudah layak
diperjuangkan sesuai harapan dari konsumen. Kualitas produk menjadi perhatian
penting bagi perusahaan dalam menciptakan sebuah produk. Produk yang berkualitas
menjadi kriteria utama konsumen dalam pemilihan produk yang ditawarkan oleh
perusahaan. Perusahaan senantiasa mampu mempertahankan dan meningkatkan
kualitas produk guna memenuhi keinginan konsumen. Penulis telah melakukan
dengan kasir yang bertugas di Agus Jaya Tailor pada 3 Februari 2022, beliau
mengatakan bahwa kualitas produk yang Agus Jaya Tailor hasilkan cukup baik
daripada pesaingnya, karena ukuran baju yang dibuat bisa pas dan sesuai dengan
ukuran konsumen tanpa harus melakukan beberapa kali perombakan. Benang yang
digunakan juga kuat sehingga konsumen tidak perlu khawatir akan robekan yang
terjadi karena ketidak sengajaan. Lebih lanjut benang — benang berlebih dalam proses
jahit telah dibersihkan oleh Agus Jaya Tailor sehingga konsumen hanya perlu
mencuci pakaian terlebih dahulu sebelum digunakan.

Lebih lanjut mengenai harga yang diberikan. Jika perusahaan telah memiliki citra
merek dan kualitas produk yang baik maka harga tentu bukanlah suatu permasalahan
penting untuk konsumen. Hal ini sesuai dengan pepatah yang sering didengan “ada
harga ada kualitas”. Semakin baik kualitas suatu barang dan semakin baik citra merek
yang dimilikinya maka harga barang tersebutpun akan tinggi. Kotler dan Armstrong
(2016:151) mengatakan bahwa harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas
suatu barang atau jasa atau jumlah dari nilai vang yang ditukar konsumen atas
manfaat — manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut.
Strategi penetapan harga sangat penting untuk menarik perhatian konsumen. Bagi
konsumen, harga yang tidak sesuai dengan ekspektasi dapat menyebabkan
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perpindahan konsumen dalam melakukan pembelian. Penulis telah melakukan
dengan kasir yang bertugas di Agus Jaya Tailor pada 3 Februari 2022, beliau
mengatakan bahwa harga yang diberikan memang lebih mahal daripada Tailor
lainnya, namun mereka yakin ada suatu kepuasan tersendiri menggunakan jasa Agus
Jaya Tailor karena hasil jahit yang sesuai dengan keinginan konsumen dan rapi tanpa
ada sisa — sisa benang pada pakaian yang dijahit.

Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya yang telah dilakukan oleh Yuriani
Gori Nduru (2021) dengan judul Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Produk dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT. Transmart Kota Padang. yang
mendapatkan hasil bahwa kepercayaan, kualitas produk dan harga berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen secara parsial maupun simultan.
Lebih lanjut penelitian yang dilakukan oleh Omega Putri Warere (2022) dengan judul
Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen
Pengguna Kartu Indosat Ooredoo di Desa Kaneyan Kecamatan Tareran. yang
mendapatkan hasil bahwa secara parsial dan simultan, kualitas produk dan harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian
di atas, penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh
Kepercayaan, Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Cv.
Agus Jaya Tailor Kota Padang”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat dirumuskan permasalahannya
sebagai berikut. Apakah kepercayaan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang ?. Apakah kualitas produk
berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada CV. Agus Jaya Tailor
Kota Padang ?. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan
konsumen pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang ?. Apakah kepercayaan, kualitas
produk dan harga berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada
CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang ?

Kepuasan Konsumen

Kotler dan Keller (2019:77) mendefinisikan kepuasan konsumen sebagai kepuasan
atau ketidakpuasan individu setelah dilakukan perbandingan kinerja atau hasil yang
diantisipasi. Indikator kepuasan konsumen yang dimanfaatkan menurut Kotler dan
Keller (2019:121) sebagai tambahan Tetap setia, Belilah merchandise yang diberikan,
Tunjukkan barang, Bersiaplah untuk membayar ekstra, Berikan umpan balik.
Kepercayaan

Donni Junni (2017:116) menyatakan bahwa kepercayaan merupakan konsep
psikologis yang berhubungan dengan penerimaan terhadap sesuatu yang didasarkan
pada harapan perilaku positif dari orang lain. Indikator yang digunakan untuk
mengukur kepercayaan menurut Donni Junni (2017:126) vyaitu Ketulusan,
Kemampuan, Integritas

Kualitas Produk

Kualitas produk menurut Kotler dan Armstrong (2016:11) adalah kemampuan suatu
produk untuk memenuhi tujuan yang dimaksudkan. Kapasitas ini mencakup
beberapa fitur produk seperti ketahanan keseluruhan, keandalan, akurasi, kemudahan
penggunaan, dan kemampuan perbaikan. Indikator yang digunakan untuk mengukur
kualitas produk menurut Kotler dan Amstrong (2016:57) yaitu Kinerja, Kekokohan,
Kepatuhan terhadap pedoman, Atribut produk, Dapat dipercaya, Penampilan, Kesan
Akhir.

Harga

Harga suatu barang atau jasa adalah harga yang dibayarkan untuk produk atau
layanan, atau mungkin jumlah yang ditukarkan klien untuk mendapatkan hak
istimewa untuk memiliki atau menggunakannya. tersebut, seperti yang dikemukakan
oleh Armstrong dan Kotler (2016:151). metrik yang digunakan untuk penilaian harga
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menurut Kotler dan Amstrong (2016:52) yaitu Kesesuaian harga, Potongan harga,
Harga yang dipersepsikan.
Kerangka Konseptual

KEPERCAYAAN (X1)
Indikator :
| - Ketulusan
- Kemampuan
- Integritas
KEPUASAN
KUALITAS PRODUK KONSUMEN (Y)
(X2) Indikator
Indikator : - Tetap setia
- Emer{:ih - Membeli  produk
- Daya tahan vang ditawarkan
— - Kesesuaian  dengan - Merekomendasikan
spesifikasi produk
- Karakteristik produk - Bersedia
- Rehabilitas membayar lebith
- Estetika _ - Memberi masukan
- Kesan Akhir
+
HARGA (X3)
Indikator :
- Kesesualan Harga
| - Potongan Harga
- Harga Yang
Dipersepsikan H.
Gambar 1 Kerangka Konseptual
Hipotesis

Sebuah hipotesis diajukan untuk memberikan arahan pada penelitian ini. Hipotesis
adalah anggapan sementara atau pernyataan yang kebenarannya hanya sebagian dan
harus dibuktikan kebenarannya. Permasalahan yang ada saat ini memungkinkan
untuk dirumuskan hipotesis penelitian sebagai berikut. Hi.  Diduga  Kepercayaan
secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Pada CV. Agus
Jaya Tailor Kota Padang. Ho. Diduga Kualitas Produk secara parsial berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang.
Ha. Diduga Harga secara parsial berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen Pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang. H,. Diduga Kepercayaan,
Kualitas Produk dan Harga secara simultan berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen Pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang.

METODE

Dalam penelitian ini menggunakan data kuantitatif. Angka atau data kuantitatif
dengan skor dianggap sebagai bentuk data kuantitatif. Informasi kuantitatif dalam
penelitian ini bermula dari tanggapan survei yang penulis kirimkan kepada pelanggan.
CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang. Dengan Data primer merupakan sumber data
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yang digunakan dalam penelitian ini. Data yang memberikan informasi langsung
disebut data primer. kepada pengumpul data. Untuk mengumpulkan data, kuesioner
diberikan kepada subjek penelitian, yang kemudian mengisinya sendiri. Penelitian
lapangan adalah pendekatan yang digunakan untuk mengumpulkan data; Secara
khusus, inspeksi langsung ke lokasi perusahaan dilakukan dengan tujuan
mengumpulkan informasi melalui kuesioner, observasi, dan wawancara (Hafizi et al.,
2022; Nadhirah et al., 2023; Arifin et al., 2024; Engkizar et al., 2024). Selain penelitian
kepustakaan yakni mengumpulkan informasi melalui publikasi para penulis guna
memberikan landasan teori untuk kajian dan mengakses website terkait dengan
penelitian. Teknik Pengumpulan Data dengan menggunakan dokumentasi,
wawancara dan kuisioner. Banyaknya populasi yang digunakan adalah 23.395
konsumen CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang pada tahun 2021 seperti yang telah
dijabarkan pada tabel 1. Dengan Rumus Slovin akan digunakan dalam proses
pemilihan sampel penelitian. Berapa banyak sampel yang ada populasi adalah
sebanyak 100 orang. Metode analisis hipotesis parsial yaitu Uji t, simultan yaitu uji F,
koefisien determinasi, dan analisis regresi linier berganda digunakan. Perangkat lunak
SPSS v.24 akan digunakan untuk melakukan analisis.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis regresi linier berganda adalah pengaruh secara linear antara dua atau lebih
variabel independen dengan variabel dependen.

Tabel 2 Coefficients

Coefficients?
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 53.757 7.400 7.264 .000
K 372 082 386 4.550 .000
KPR 218 053 351 4.109 .000
HRG -.242 .098 -.199 -2.476 015
a. Dependent Variable: KK
Sumber; Hasil Olahan Data.

Persamaan regresi dapat diturunkan sebagai berikut dari Tabel 2.

Y = 53,757 + 0,372X; + 0,218X, - 0,242 X5 + ¢

Persamaan ini menunjukkan bahwa konstanta sebesar 53,757 secara matematis
menunjukkan bahwa nilai kepuasan pelanggan sama dengan 53,757 jika nilai
kepercayaan, kualitas produk, dan harga semuanya sama dengan nol. Dengan kata
lain, nilai kepuasan pelanggan tanpa adanya kepercayaan, kualitas produk, dan harga
adalah 53.757. Untuk variabel Koefisien regresi kepercayaan dihitung sebesar 0,372.
Koefisien positif menunjukkan hubungan yang baik antara ukuran kepercayaan dan
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan
meningkat sebesar 0,372 satuan setiap peningkatan satu satuan pada variabel
kepercayaan. Variabel kepuasan konsumen meningkat seiring dengan meningkatnya
variabel kepercayaan. Nilai koefisien regresi variabel kualitas produk sebesar 0,218
menunjukkan adanya koefisien positif dan hubungan positif antara variabel kualitas
produk dengan kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan
konsumen akan mengalami kenaikan sebesar 0,218 satuan setiap kenaikan satu satuan
pada variabel kualitas produk. Variabel kepuasan konsumen meningkat seiring
dengan peningkatan variabel kualitas produk.

Variabel harga mempunyai pengaruh negatif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini
ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi variabel harga yang positif sebesar -0,242.
Hal ini menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan akan turun sebesar -0,242 satuan
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setiap kenaikan satu satuan pada variabel harga. Ketika variabel harga naik, terjadi
Karena kenaikan variabel harga berakibat penurunan pada variabel kepuasan
konsumen.
Analisa Koefisien Determinasi
Analisa koefisien determinasi dalam regresi liniar berganda digunakan untuk
mengetahui persentasi sumbangan pengaruh variabel independen yang terdiri dari
kepercayaan (Xi), kualitas produk (X) dan harga (X3) secara simultan terhadap
variabel dependen kepuasan konsumen (Y).
Tabel 3 Koefesien Determinasi

Model Summary
Model R E Square  Adjusted R Square  Std. Emror of the Estimate
1 6232 388 369 9.558
a. Predictors: (Constant), HE.G, K. KPR

Sumber; Hasil Qlahan Data.
Tabel 3 di atas menunjukkan bahwa variabel terikat yaitu kepuasan konsumen (Y)

memperoleh kontribusi sebesar 0,369 persen dari variabel bebas kepercayaan (X1),
kualitas produk (X2), dan harga (X3).atau 36,9%. Hal ini ditunjukkan dengan angka
Adjusted R Square sebesar 0,369 atau 36,9%. Sementara itu, faktor-faktor yang tidak
dibahas dalam penelitian ini, seperti lokasi, periklanan, dan kualitas layanan,
mempengaruhi sisanya sebesar 63,1%.

Uji Hipotesis t

Uji t digunakan untuk menguji apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara
individual dari variabel bebas terhadap variabel terikat dari variabel bebas terhadap
variabel tetikat.

Tabel 4 Hasil Uji t

Coefficients®
Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Si1g.

i1 (Constant) 53.757 7400 7.264 000
K 372 082 386 4.530 000
EPE 218 0353 351 4,109 000
HREG - 242 098 -.199 -2.476 015

i a. Dependent Variable: KK
Sumber; Hasil Qlahan Data.

Derajat kebebasan uji dua arah adalah df = n-k-1 = 100-3-1 = 96. (Jumlah variabel
bebas k, sedangkan jumlah responden n.) dan nilai t tabel sebesar 1,98498 dilakukan
dengan menggunakan tingkat signifikansi. sebesar 0,05 (x = 5%). Output SPSS dari
tabel 4 di atas menampilkan temuan uji t sebagai berikut. Dibandingkan dengan nilai t
tabel sebesar 1,98498, maka nilai t hitung untuk variabel kepercayaan adalah sebesar
4,550. Maka Ho ditolak dan H1 disetujui karena t hitung > t tabel dan nilai sig hitung
yang dicapai adalah 0,000 < 0,05. Oleh karena itu, dapat dikatakan terdapat
hubungan parsial yang besar antara variabel kepercayaan dengan kepuasan pelanggan.
Nilai t hitung variabel kualitas produk sebesar 4,109 lebih tinggi dari nilai t tabel
sebesar 1,98498. Maka Ho ditolak dan H2 disetujui karena t hitung > t tabel dan nilai
sig hitung yang dicapai adalah 0,036 < 0,05. Oleh karena itu, dapat dikatakan terdapat
hubungan secara parsial antara variabel kualitas produk dengan kepuasan pelanggan.
Nilai t hitung variabel harga sebesar 2,476 lebih tinggi dari nilai t tabel sebesar
1,98498. Apabila T hitung melebihi T tabel maka Ho ditolak dan H3 disetujui.
Selanjutnya nilai sig hitung yang diperoleh adalah 0,015 < 0,05. Oleh karena itu, dapat
disimpulkan bahwa terdapat hubungan parsial yang cukup besar antara kepuasan
pelanggan dengan variabel harga.
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Uji Hipotesis F

Uji t digunakan untuk menguji apakah terdapat pengaruh yang signifikan secara
keseluruhan dari variabel bebas terhadap variabel terikat.

N Tabel 5 ANOVA

ANOVAR
Model Sum of Sgquares df Mean Sguars F Sig.
1 Regression 5570.342 3 1856.781  20.323 [000e
Residual 8770.968 06 01 364
Total 14341 310 00

Tabel 5 menunjukkan Nilai sig hitung sebesar 0,000 lebih besar dari nilai FF pada tabel
dan lebih kecil dari nilai FF hitung sebesar 20,323. 3,94. « yang digunakan sebesar 0,05
atau 5% yang berarti H4 diterima dan Ho ditolak. Hal ini membawa pada kesimpulan
bahwa, di CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang, kepuasan konsumen (Y) dipengaruhi
secara signifikan oleh faktor kepercayaan (X1), kualitas produk (X2), dan harga (X3),
baik secara terpisah maupun kombinasi.

Pembahasan

Pengaruh Kepercayaan Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara
variabel kepercayaan terhadap kepuasan konsumen yang berarti setiap peningkatan
kepercayaan akan berdampak pada peningkatan terhadap kepuasan konsumen pada
CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang. Dengan pengaruh positif maka dapat diketahui
salah satu cara meningkatkan kepuasan konsumen adalah dengan mendapatkan
kepercayaan dari konsumen. Menurut Suhardi (2016:51) kepercayaan adalah suatu
kondisi ketika salah satu pihak yang terlibat dalam proses pertukaran yakin dengan
keandalan dan integritas pihak lain. Kepercayaan menyangkut kesediaan seseorang
agar berperilaku tertentu karena keyakinan bahwa mitranya akan memberikan apa
yang ia harapkan dan suatu harapan yang umumnya dimiliki seseorang bahwa kata,
janji atau pernyataan orang lain dapat dipercaya. Kepercayaan juga merupakan suatu
pondasi dari bisnis. Suatu transaksi bisnis antara dua pihak atau lebih akan terjadi
apabila masing-masing saling mempercayai. Kepercayaan ini tidak begitu saja dapat
diakui oleh pihak lain atau mitra bisnis, melainkan harus dibangun mulai dati awal
dan dapat dibuktikan.

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Yayan Sudaryana. 2020.
Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Kantor Pos Indonesia (Persero) Kota Tanggerang yang
mendapatkan hasil secara parsial kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Lebih lanjut penelitian yang dilakukan oleh Nina Masfufah.
2021. Pengaruh Citra Mereck dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan
Konsumen yang mendapatkan hasil secara parsial kepercayaan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh
Deby Santyo Rusandy. 2016. Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan
Terhadap Kepuasan Pasien Rawat Inap yang mendapatkan hasil secara parsial
kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif dan signifikan antara
variabel kualitas produk terhadap kepuasan konsumen yang berarti setiap
peningkatan kualitas produk akan berdampak pada peningkatan terhadap kepuasan
konsumen pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang, Dengan pengaruh positif maka
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dapat diketahui salah satu cara meningkatkan kepuasan konsumen adalah dengan
meningkatkan kualitas produk yang dihasilkan.

Menurut Mowen (2018:61) kualitas produk adalah proses evaluasi secara keseluruhan
kepada konsumen atas perbaikan kinerja suatu produk. Kualitas produk memiliki
suatu ketertarikan bagi konsumen dalam mengelola hubungan yang baik dengan
perusahaan penyedia produk. Adanya hubungan timbal balik antara perusahaan
dengan konsumen akan memberikan peluang untuk mengetahui dan memahami apa
yang menjadi kebutuhan dan harapan yang ada pada persepsi konsumen. Maka,
perusahaan penyedia produk dapat memberikan kinerja yang baik untuk mencapai
kepuasan konsumen melalui cara memaksimalkan pengalaman yang menyenangkan
dan meminimalisir pengalaman yang kurang menyenangkan konsumen dalam
mengkonsumsi produk. Apabila kinerja dari suatu produk yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan harapan konsumen, maka kualitas produk yang diterima atau
dirasakan sesuai dengan harapan konsumen (Nadhirah et al., 2023).

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Nurudin Mahmud. 2021.
Pengaruh Harga, Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen di Transmart Setiabudi Semarang yang mendapatkan hasil secara parsial
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Lebih lanjut
penelitian yang dilakukan oleh Ni Putu Juliani. 2022. Pengaruh Kualitas Produk,
Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen yang mendapatkan
hasil secara parsial kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Iin Nur Diyah Hastuti. 2022.
Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen Bakso Tukul Arwana Cabang Season City Jakarta Barat yang
mendapatkan hasil secara parsial kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen (Engkizar et al., 2021).

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Konsumen

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh negatif dan signifikan antara
variabel harga terhadap kepuasan konsumen yang berarti setiap peningkatan harga
akan berdampak pada penurunan terhadap kepuasan konsumen pada CV. Agus Jaya
Tailor Kota Padang. Dengan pengaruh negatif maka dapat diketahui salah satu cara
meningkatkan kepuasan konsumen adalah dengan menurunkan harga yang diberikan.
Menurut Tjiptono (2019:247) Harga adalah jumlah uang dan aspek lain yang
mengandung utilitas tertentu untuk mendapatkan suatu jasa. Jika produk yang di
keluarkan dengan harga tinggi maka akan dipersepsikan sebagai produk mahal, jika
tidak diikuti dengan kualitas produk yang baik maka produk tersebut akan sulit
bertahan dipasar. Dan sebaliknya jika produk yang dikeluarkan dengan harga murah
maka masyarakat akan menganggap produk tersebut sangat murah. Ketika dijual
dengan harga yang lebih mahal, maka pasar akan menolaknya dengan tidak membeli
produk tersebut (Arifin et al., 2023).

Hasil ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan oleh Abdul Gofur. 2019. Pengaruh
Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen yang mendapatkan
hasil secara parsial harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Lebih
lanjut penelitian yang dilakukan oleh Slamet Widodo. 2021. Pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Molivia Cafe
(Studi Kasus Pada Konsumen Molivia Cafe, Jalan H.M Joni,Teladan Timur, Kota
Medan) yang mendapatkan hasil secara parsial harga berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Jumhari.
2022. Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di
Masa Pandemi Covid-19 Pada Bengkel Honda NSS AHASS 1838 Karawang yang
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mendapatkan hasil secara parsial harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Pengaruh Kepercayaan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan
Konsumen

Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepercayaan (X1), kualitas produk (X2) dan
harga (X3) secara simultan / bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen (Y) pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang Pengaruh
kepercayaan, kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen yang bernilai
positif berarti setiap peningkatan kepercayaan, kualitas produk dan harga akan
berdampak pada peningkatan terhadap kepuasan konsumen pada CV. Agus Jaya
Tailor Kota Padang. Dengan pengaruh positif maka dapat diketahui beberapa cara
meningkatkan kepuasan konsumen adalah dengan meningkatkan kepercayaan dan
kualitas produk serta menurunkan harga yang ada.

Menurut Kotler dan Keller (2019:77) kepuasan konsumen adalah perasaan senang
atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara kinerja atau hasil
yang diharapkannya. Kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat diharapkan
oleh suatu perusahaan dan merupakan keberhasilan perusahaan dalam melakukan
kegiatan pemasaran (Adel & Anoraga, 2023). Perusahaan yang berusaha mencapai
tujuan untuk mendapatkan laba dan mempertahankan kelangsungan hidupnya, maka
kepuasan konsumen harus diperhatikan dan tidak boleh diabaikan.

Kepercayaan merupakan salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
Kepercayaan adalah wilayah psikologis yang merupakan perhatian untuk menerima
apa adanya berdasarkan harapan terhadap perilaku yang baik dari orang lain.
Keyakinan ini akan menciptakan sebuah hubungan yang dekat antar pihak yang
terlibat pertukaran. Lebih lanjut, kualitas produk yang diberikan haruslah baik agar
konsumen dapat merasa puas menggunakan produk yang dijual. Apabila kinerja dari
suatu produk yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan konsumen, maka
kualitas produk yang diterima atau dirasakan sesuai dengan harapan konsumen.
Apabila kepercayaan konsumen telah didapatkan dan kualitas produk yang dijual
telah baik maka harga haruslah menyesuaikan. Harga harus ditentukan dengan benar,
tidak terlalu tinggi dan tidak terlalu rendah. Bila harga terlalu tinggi maka produk dan
jasa yang ditawarkan tidak akan laku, namun sebaliknya jika harga terlalu rendah
maka kan menyebabkan kerugian (Mutathahirin et al.,2020).

Hasil penelitian ini merupakan gabungan dari penelitian terdahulu referensi penulis
yaitu penelitian yang dilakukan oleh Yuriani Gori Nduru. 2021. Pengaruh
Kepercayaan, Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Pada PT.
Transmart Kota Padang yang mendapatkan hasil bahwa secara parsial dan simultan,
kepercayaan, kualitas produk dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen. Lebih lanjut penelitian yang dilakukan oleh Ismail Razak. 2019.
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen yang mendapatkan hasil
bahwa secara parsial dan simultan, kualitas produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh
Yayan Sudaryana. 2020. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kepercayaan dan Harga
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Kantor Pos Indonesia (Persero) Kota
Tanggerang yang mendapatkan hasil secara parsial kepercayaan dan harga
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Baidar et al., 2023).

KESIMPULAN
Kepercayaan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang. Kualitas produk secara parsial

Jurnal Riset Manajemen 43
Vol. 2, No. 1, pp. 34-46, 2025



Masdi, M. Haryati, R. Yanti, N.

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pada CV. Agus Jaya
Tailor Kota Padang. Harga secara parsial berpengaruh negatif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen pada CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang. Kepercayaan,
kualitas produk dan harga memiliki dampak yang penting dan menguntungkan
terthadap kepuasan pelanggan CV. Agus Jaya Tailor Kota Padang. Kontribusi
sumbangan variabel independen kepercayaan (Xi), kualitas produk (X») dan harga
(X5) terhadap variabel dependen kepuasan konsumen (Y) sebesar 0,369 atau 36,9%,
Hal ini menunjukkan bahwa variabel terikat, kepuasan konsumen, bergantung pada
variabel bebas, kepercayaan, kualitas produk, dan harga, dan faktor-faktor ini
menyumbang 36,9% (atau 0,369) dari total. Sementara itu, faktor-faktor yang tidak
tercakup dalam penelitian ini, seperti lokasi, periklanan, dan kualitas layanan,
mempengaruhi sisanya sebesar 63,1%.

SARAN

Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan konsumen CV. Agus Jaya
Tailor Kota Padang dipengaruhi oleh kepercayaan, kualitas produk dan harga. Dalam
upaya memperkuat kepercayaan konsumen maka agus tailor perlu mempertahankan
konsumen yang telah percaya dan lebih meningkatkan kualitas produk dan menekan
harga yang diberikan agar konsumen percaya bahwa kualitas produk yang diberikan
agus tailor telah sesuai dengan harga yang ada. Pelanggan akan senang dengan Agus
Tailor jika mereka menganggap dan merasa kualitas produknya sepadan dengan
harganya dan dapat menjadi promotor gratis untuk agus tailor salah satunya dengan
mengajak orang terdekatnya untuk menjahitkan kainnya di agus tailor.
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