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ABSTRAK

PT Surya Multi Cemerlang merupakan perusahaan produsen dan distributor produk keramik
diKota Bandung. Kepuasan Pelanggan merupakan perasaan senang atau sedih yang dirasakan
setelah ekspektasi pada suatu barang ataupun layanan yang memenuhi atau tidak memenuhi
ekspektasi. Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana pengaruh Harga dan
Diferensiasi Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Produk Keramik PT Surya Multi
Cemerlang. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah 95 responden dengan teknik
non probability sampling. Data yang diperoleh dianalisis menggunakan SPSS versi 25 dan
teknik analisis data menggunakan metode deskriptif dan verifikatif. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa secara parsial Harga tidak memiliki pengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan dan Diferensiasi Produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Secara simultan Harga dan Diferensiasi Produk berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata kunci: Harga, Diferensiasi Produk, Kepuasan Pelanggan

ABSTRACT

PT Surya Multi Cemerlang is a company that produces and distribute ceramic product in
Bandung. Customer Satisfaction is a Happy or Sad Emotion after the expectation
towardsgoods or services that meet or not meet our expectations. The purpose of this research
is to find out The Influence of Price and Product Differentiation toward Customer
SatisfactionCeramic Product at PT Surya Multi Cemerlang. The sample used in this research
is 95 respondents with a non probability sampling technique. Data obtained using SPSS
program version 25 and the technique of data analysis is using descriptive and
verificativemethod. The results of this research showed that partially Price is not have
influence toward Customer Satisfaction and Differentiation have a significance influence
toward Customer Satisfaction. Price and Differentiation simultaneously have influence
towards Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

Dunia bisnis saat ini sedang
berkembangsangat pesat, baik di sektor jasa
maupun non jasa. Hal ini mengakibatkan
persaingan antar perusahaan semakin ketat,
termasuk persaingan antar perusahaan yang
memiliki kesamaan produk, harga dan
promosi. Hal ini tidak perlu dilihat sebagai
ancaman bagi perusahaan tetapi juga
peluang bagi bisnis untuk memenangkan
persaingan. Dengan kondisi persaingan
yang sangat ketat ini, konsumen rentan
terhadap perubahan, sehingga setiap bisnis
harus mampu beradaptasi dengan perubahan
keinginan konsumen. Hal ini mempengaruhi
cara berpikir masyarakat, termasuk dalam
pemasaran, dimana konsep pemasaran
berbasis transaksi berkembang menjadi
pemasaran berbasis hubungan.

Dalam upaya bisnis untuk menarik
pelanggan, faktor Harga menjadi sangat
penting. Dengan kata lain, Harga menjadi
salah satu pertimbangan besar bagi
konsumen untuk melakukan pembelian
terhadap suatu produk dibalik motivasi
pembelian lain vyaitu kebutuhan dan
keunggulan produk. Seperti yang kita
ketahui, konsumen lebih menyukai produk
dengan kualitas serupa dengan harga lebih
murah.  Akibatnya, kebijakan  yang
ditetapkan  oleh  perusahaan  untuk
menetapkan harga kepada pelanggan juga
dapat mendorong pelangganuntuk menuntut
lebih banyak dari perusahaan. Perusahaan
dipastikan akan mampu bertahan dalam
persaingan dengan kebijakan harga yang
strategis.

Salah satu tujuan utama bisnis dan
konsep utama dalam teori pemasaran adalah
kepuasan pelanggan, Kepuasan pelanggan
berkontribusi pada banyak hal penting,
seperti retensi pelanggan, meningkatkan
reputasi perusahaan, mengurangi elastisitas
harga, mengurangi biaya transaksi di masa
depan dan meningkatkan efisiensi dan
produktivitas karyawan. Karena kepuasan
pelanggan adalah kunci sukses bisnis.

PT Surya Multi Cemerlang adalah
perusahaan saudara PT Platinum Ceramics
Industry, salah satu pemimpin dalam
industri keramik di Indonesia. Didirikan

pada tahun 2012dengan tujuan untuk fokus
pada produksi ubin keramik berukuran
besar, tipis, dan datar untuk memenuhi
kebutuhan industri keramik kelas atas.Tim
mereka terdiri dari spesialis yang sangat
berkualifikasi, profesional industri yang
berpengalaman dan berpengetahuan luas
yang berdedikasi dan bersemangat terhadap
produk dan Kklien kami.

Jumlah Pengunjung
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Gambar 1
Data Jumlah Pengunjung PT Surya
Multi Cemerlang Periode 2020 — 2022

Diferensiasi Tidak hanya soal fitur
fisik produk atau jasa yang berbeda,
perbedaan juga mencakup semua aspek
produk atau jasa yangmemengaruhi nilainya
bagi pelanggan. Perusahaan  dapat
melakukan strategi diferensiasi produk yaitu
dengan menghasilkan produk yang berbeda
dengan menghasilkan barang yang unik
untuk memberikan nilai kepada pelanggan.

Setiap bisnis harus memastikan bahwa
pelanggannya puas selama operasinya. Saat
ini, banyak perusahaan terutama yang
bergerak di bidang jasa, harus selalu
memenuhi harapan pelanggan. Produk yang
memenuhi keinginan atauselera konsumen
dan berbeda dari produk pesaing akan
membuat pelanggan yang menggunakannya
merasa puas. Hal ini membuat banyak
perusahaansekarang sadar bahwa kepuasan
pelanggan sangat penting, maka dari itu
mereka membuat berbagai macam strategi
untuk memastikan bahwa pelanggan mereka
puas.

Kepuasan adalah hasil dari persepsi
atau kesan kinerja relatif terhadap harapan.
Pelanggan tidak akan puas jika Kinerja
berada di bawah harapan, tetapi mereka
akan puas jika kinerja melebihi harapan.
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Konsumen akan setia pada merek produk
tertentu dan akan merekomendasikan orang
lain untuk membeli produk tersebut jika
mereka puas dengan produk tersebut. Oleh
karena itu, kepuasan pelanggan merupakan
faktor penentu keberhasilan perusahaan.
Dengan  upaya perusahaaan  dalam
meningkatkan harga dan juga diferensiasi
produk mereka dengan memberikan harga
yang beragam dan terjangkau, begitu pula
dengan  pelayanannya yang  sangat
memudahkan pelanggan dalam memilih
produk keramik mereka.
Tabel 1. Data Kepuasan Pelanggan
Produk Keramik Tahun 2022

Kepuas
Aspek
Tahun | Penilai | Skor an Interpreta
an Pelangg si
an (%)
(Sangat
0,
Harga 37 82,2% Puas)
(Sangat
2022 Produk 43 86% Puas)
Pelaya (Sangat
nan 35 87,5% Puas)
(Sangat
Total (115 [85% Puas)

Sumber: Data yg diolah penulis

Kepuasan adalah hasil dari
persepsi atau kesan kinerja relatif ternadap
harapan. Pelanggantidak akan puas jika
Kinerja berada di bawah harapan, tetapi
mereka akan puas jika kinerja melebihi
harapan. Konsumen akan setia pada merek
produk tertentu dan akan
merekomendasikan orang lain untuk
membeli produk tersebut jika mereka puas
dengan produk tersebut. Oleh karena itu,
kepuasan pelanggan merupakan faktor
penentu keberhasilanperusahaan.

Kepuasan pelanggan mengalami
kenaikan dari tahun ke tahun, hal ini juga
diiringidengan upaya perusahaaan dalam
meningkatkan harga dan juga diferensiasi
produk merekadengan memberikan harga
yang beragam dan terjangkau, begitu pula
dengan pelayanannya yang sangat
memudahkan pelanggan dalam memilih
produk keramik mereka. Dengan ini maka
penulis ingin meneliti apakah benar harga
dan diferensiasi produk berpengaruh pada
kepuasan konsumen, sehingga terjadinya
kenaikan  tingkat kepuasan  seiring

berjalannya tahun.

KAJIAN LITERATUR
Harga

Menurut Bob Sabrana dalam (Andre
Pradana, Sarsono, 2020) , Harga
merupakan salah satu elemen bauran
pemasaran yang menghasilkan
pendapatan, elemen lainnya menghasilkan
biaya. Harga adalah elemen program
pemasaran yang paling dapat dimodifikasi,
fitur produk, saluran, dana, dan bahkan
komunikasi membutuhkan banyak waktu.

Menurut (Komalasari et al., 2020)
Harga merupakan faktor yang secara
langsung  mempengaruhi  keuntungan
perusahaan. Sedangkan dari sudut pandang
konsumen, harga seringkali digunakan
sebagai indikator nilai jika harga dikaitkan
dengan manfaat yang dialami konsumen
dari suatu barang atau jasa.

Menurut Kotler dalam (Setiawan
et al., 2022) Harga didefinisikan sebagai
jumlah yang dibayarkan untuk suatu
produk atau layanan ataujumlah nilai yang
ditukarkan konsumen untuk menerima
manfaat dari pembelian atau penggunaan
produk atau layanan.

Diferensiasi Produk

Menurut Baharmal dalam
(Baharmal et al., 2019) Diferensiasi produk
merupakan tindakan yang dilakukan oleh
suatu perusahaandalam memproduksi dan
memasarkan suatu produk yang berbeda
dengan para pesaingnya. Perbedaan ini
diterjemahkan menjadi nilai tambah dan
manfaat yang lebih baik untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan.

Menurut  (Situmeang,  2018)
Secara umum, definisi diferensiasi produk
adalahketika sebuah produk berbeda dari
yang lain.Untuk membedakan bisnis dari
pesaingnya, perusahaan  menawarkan
produk dengan keunggulan kompetitif
yang disebut diferensiasi produk. Dengan
demikian, mereka dapat memasuki dan
memenangkan pasar dengan
memaksimalkan total penjualan.
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Kepuasan Pelanggan

Kepuasan  pelanggan  menurut
Brown yang dikutip oleh (Yuvira et al.,
2021) adalah ketika kebutuhan, keinginan,
dan harapan pelanggan tentang produk dan
layanan yang mereka gunakan dipenuhi.
Jika pelanggan puas dengan produk,
mereka akan terus menggunakannya,
menjadi pelanggan setia, dan dengan
senang hati menyarankan orang lain untuk
membeliproduk dan layanan tersebut.

Menurut Hasan dalam (Widjaja &
Araufi,  2020), juga  menyatakan,
"Kepuasan atau ketidakpuasan adalah
tanggapan pelanggan terhadap suatu
produk setelah menilai kesenjangan yang
dirasakan antara harapan pra-pembelian
dan kinerja produk aktual yang dirasakan
setelah digunakan”.

Menurut  (Gofur, 2019)Perasaan
puas atau kecewa seseorang yang
dihasilkan dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja produk (hasil)
dan harapannya dikenal sebagai kepuasan
konsumen.

METODE PENELITIAN

Metode penelitian kuantitatif
digunakan dalam penelitian ini. Menurut
(Sugiyono, 2017), Metode ini, yang berasal
dari positivisme, digunakan untukmelakukan
penelitian pada populasi atau sampel tertentu.
Instrument penelitian  digunakan untuk
mengumpulkan data, yang kemudian
dianalisis secara ilmiah. Peneliti
menggunakan pendekatan kuantitatif dalam
hal ini. (Sugiyono, 2017) mengatakan bahwa
"Pendekatan kuantitatif adalah suatu metode
yang berlandaskan pada filsafat positivisme,
digunakan untuk meneliti populasi atau
sampel  tertentu, pengumpulan  data
menggunakan instrument penelitian, analisis
databersifat kuantitatif atau statistik, dengan
tujuan untuk menguji hipotesis yang telah
ditetapkan".

Penulis memilih metode kuantitatif
digunakan oleh peneliti karena data
penelitian berupa angka — angka, yang
selanjutnya akandiolah menggunakan data
SPSS dan bertujuanuntuk menguji hipotesis
yang telah ditentukan yaitu seberapa besar

pengaruh variabel harga dan diferensiasi
produk  terhadap  variabel  kepuasan
pelanggan.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Berdasarkan hasil analisis dan uji statistik
yang telah dilakukan, maka hasil penelitian
ini adalah: Gambaran Responden Terhadap
Variabel Harga (X1) Variabel harga
mendapatkan jumlah tanggapan skor sebesar
3209, maka dapat artikan bahwatanggapan
para responden mengenai harga dari produk
keramik PT Surya Multi Cemerlang termasuk
dalam kategori Sangat baik.

Gambaran Responden Terhadap
Variabel Diferensiasi Produk (X2) Variabel
diferensiasi produk  mendapatkan

jumlah tanggapan  skor

sebesar 7343, maka dapat di artikan bahwa
tanggapan para  responden  mengenai
diferensiasiProduk termasuk dalam kategori
Sangat baik. Gambaran Responden Terhadap
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) Variabel
kepuasan pelanggan mendapatkan jumlah
tanggapan skor sebesar 2383, maka dapat
diartikan bahwa tanggapan para responden
mengenai  kepuasan pelanggan termasuk
dalam kategori baik.
Metode Regresi Linear Berganda Y =
a+bX1+bX2
Y =10,116+0,077(X1)+0,164(X2)

Persamaan diatas menunjukan nilai
konstanta (a) sebesar 10,116 berarti saat
variabel independen harga dan diferensiasi
produk, maka rata-rata kepuasan pelanggan
sebesar 10,116 jika variabel harga dan
diferensiasi produk 0.
Variabel harga sebesar 0,077 menunjukan
bahwa apabila variabel independent lain
nilainya tetap dan harga mengalami
kenaikan 1 satuan, maka kepuasan
pelanggan mengalami peningkatan 0,077.
Persamaan tersebut dapat dilihat bahwa
variabel bebas harga bernilai sebesar 0,077.
Koefisien regresi yang bernilai positif
menunjukanbahwa semakin baik harga maka
semakin baik juga terhadap kepuasan
pelanggan.

Variabel diferensiasi produk sebesar
0,164 menunjukan bahwa apabila variable
independent lain nilainya tetap dan
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diferensiasi produk mengalami kenaikan 1
satuan, maka  kepuasan  masyarakat
mengalami peningkatan 0,164. Persamaan
diatas menunjukan diferensiasi produk
bernilai sebesar 0,164. Koefisien regresi yang
bernilai positif menunjukan bahwa semakin
baik diferensiasi produk maka semakin baik
juga terhadap kepuasan pelanggan.

Uji Normalitas Data

Uji normalitas menunjukan bahwa nilai
Kolmogrov-Smirnov (K-S) sebesar 0,098 dan
nilaiefektif atau signifikansinya 0,056. Nilai
signifikansi tersebut lebih besar dari 0,05
sehingga dapat disimpulkan bahwa data
residual berdistribusi normal.

Uji Multikolinieritas

Uji Multikolinieritas menunjukan bahwa
setiap variabel mempunyai nilai toleransi
0,795 > 0,10 dan nilai VIF 1,258 < 10,00.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa
tidakterdapat multikolinieritas antar variabel
independen dalam model regresi ini.

Uji Heteroskedastisitas

Uji Heteroskedastisitas menunjukan bahwa
bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas,
karena setiap variabel memiliki nilai
signifikansi > 0,05. Artinya tidak terdapat
gejala heterokedastisitas pada variabel harga
dan diferensiasi produk.

Koefisien Determinasi

Berdasarkan hasil uji keofisien determinasi
didapatkan nilai R square (koefisien
determinasi) sebesar 0,320 yang artinya
pengaruh variabel independen (X) terhadap
variabel dependen () sebesar 32% sisanya
yaitu 68% dipengaruhi oleh faktor lain yang
tidak diteliti.

Uji T

Pengaruh harga (X1) kepuasan pelanggan
(Y)

Dari hasil uji t untuk variabel (X1) diperoleh
thitung = 0,826 dengan tingkat 0,05. Dengan
menggunakan batas signifikansi 0,05,
kemudian melihat daftar t tabel dengan df =
(92) dan taraf kesalahan 0,05 maka
dihasilkan nilai t tabel sebesar 1,986. Maka

didapat t hitung > t tabel atau2,725 > 1,986.
Selain itu berdasarkan nilai signifikansi
didapat nilai 0,411 nilai ini lebih besar dari
0,05 atau sig < 0,05. Berdasarkan hasil
tersebut, maka H1 ditolak dan HO diterima
dengan dasar pengambilan keputusan nilai
sig < 0,05, dan t hitung > t tabel. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa secara
parsial harga tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Dengan memberikan Harga produk yang
bersaingdi perusahaan maka akan terjadi pula
peningkatan pada Kepuasan pelanggan,
karena dengan adanya Harga yang relatif
terjangkau maka konsumen yang baru
menggunakan  produk  keramik  akan
mengetahui seberapa murahnya Harga yang
diberikan oleh PT Surya Multi Cemerlang
untuk menarik konsumen agar lebih memilih
produk keramik mereka daripada memilih
produk yang lainsecara simultan
menunjukkan bahwa Harga berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
(Komalasari et al., 2021) yang menyatakan
variabel harga tidak memiliki pengaruh
secara parsial yang signifikannamun terdapat
perbedaan pada variabel dependen nya yaitu
loyalitas konsumen.
Diferensiasi  Produk (X2)
pelanggan ()

Dari hasil uji di atas untuk variabel (X2)
diperolent hitung = 3,373 dengan tingkat
0,05. Dengan  menggunakan  batas
signifikansi 0,05, Kemudianmelihat daftar t
tabel dengan df = (92) dan taraf kesalahan
0,05 maka dihasilkan nilai t tabel sebesar
1,986. Maka didapat t hitung > t tabel atau
3,373 > 1,986. Selain itu berdasarkan nilai
signifikansi didapat nilai 0,001 nilai ini lebih
kecildari 0,05 atau sig < 0,05. Berdasarkan
hasil tersebut, maka H2 diterima dan HO
ditolak dengan dasar pengambilan keputusan
nilai sig < 0,05, dan t hitung > t tabel. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa secara
parsial diferensiasi produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Tujuan Diferensiasi Produk yaitu untuk
menciptakan keunggulan atau perbedaan
dari suatu produk untuk mendorong
terjadinya kepuasan pelanggan dalam

kepuasan
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pembelian produk keramik PT Surya Multi
Cemerlang yang dilakukan oleh konsumen
dengan demikian dapatdisimpulkan adanya
pengaruh  Diferensiasi Produk terhadap
Kepuasan pelanggan produk keramik pada
PT Surya Multi Cemerlang.

Hasil penelitian ini sejalan dengan
penelitian yang dilakukan Astri Ayu
Purwati, Kalvin Kristanto, Suhermin
(Purwati et al., 2019) yang menyatakan
bahwa variabel Diferensiasi Produk secara
signifikan namun terdapat perbedaan pada
variabel dependennya, vyaitu keputusan
pembelian.

Uji F
Tabel 2
Uji Simultan (F)
ANOVA2
Model [Sumof | df |Mean| F| Sig.
Square Square
S
Regressi |96.046 2 |48.023 .00QP

9.099
on

Residual |485.575 92 | 5.278

Total 581.621 94

a. Dependent Variable :
KepuasanPelanggan (Y)Predictors:
(Constant), Diferensiasi Produk
(X2), Harga (X1)

b. Sumber: Output SPSS,2023

Berdasarkan hasi uji f di atas, didapat nilai
F hitung sebesar 9,099 dengan batas
signifikansi 0,000. dihasilkan nilai F tabel
3,945. Maka didapat fihitung > dari fitabel
atau 9,099 > 3,945. Selain itu berdasarkan
nilai signifikansi yang didapat yaitu 0,000
nilai ini lebih kecil dari 0,05 atau sig < 0,05.
Berdasarkan hasil tersebut, maka H3 diterima
dan HO ditolak dengan dasar pengambilan
keputusan nilai sig < 0,05, dan fihitung >
fitabel. Dengan demikian dapat disimpulkan
bahwa secara simultan harga dan diferensiasi
produk berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa harga dan diferensiasi
produk menjadi salah satu faktor yangdapat
meningkatkan kepuasan pelanggan, karena
dengan adanya peningkatan kualitas harga
yang dibarengi dengan diferensiasi produk

secara positif maka akan meningkatkan
kepuasan masyarakat. Hasil penelitian ini
didukung oleh (Komalasari et al., 2021)
menunjukkan bahwatidak terdapat pengaruh
Harga yang positif dan signifikan dan
terdapat pengaruh yang signifikan dari
Diferensiasi  Produk. Namun terdapat
perbedaan variabel dependennya yaitu,
variabel loyalitas konsumen.

PENUTUP

Pengaruh Harga (X1) terhadap Kepuasan
pelanggan ()

Berdasarkan hasil Output SPSS vyang
diperoleh hasil pengaruh langsung variabel
Harga sebesar 0,088 dengan arah positif dan
dengan tingkat signifikansi 0,411 dimana
angka tersebut lebih besar dari 0,05. Maka
dari itu dapat disimpulkan bahwa tidak
terdapat pengaruh secara parsial Harga
terhadap Kepuasan pelanggan. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa Hipotesis (H1)
yang menyatakan Tidak terdapat pengaruh
Harga terhadap Kepuasan pelanggan sebesar
0.088 X 100% = 8.8%, sedangkan 91,2%
lainnya dipengaruhi oleh faktor — faktor lain
yang tidak diteliti oleh penulis.

Pengaruh Diferensiasi Produk (X2)
terhadap Kepuasan pelanggan ()

Berdasarkan hasil Output SPSS diperoleh
hasil pengaruh langsung variabel Diferensiasi
Produk sebesar 0,359 dengan arah positif dan
tingkat signifikasi 0,001 dimana angka
tersebut lebih besar dari 0,05. Hal ini
menunjukkan adanya pengaruh positif dan
signifikan antara variable.

Diferensiasi Produk terhadap Kepuasan
pelanggan sebesar 0.359 X 100% = 35,9%,
sedangkan 64,1% lainnya dipengaruhi oleh
faktor — faktor lain yang tidak diteliti oleh
penulis.

Pengaruh Harga (X1) dan Diferensiasi
Produk (X2) terhadap Kepuasan
pelanggan (Y) secara signifikan

Berdasarkan hasil penelitian ini mengenai
pengaruh Harga dan Diferensiasi Produk
terhadap Kepuasan pelanggan pada pengguna
keramik PT Surya Multi Cemerlang cabang
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Bandung, berdasarkan hasil uji koefisien
determinasi diperoleh R Square (R2) nilai R
= .320 (0,565*0,565). Dan berdasarkan
output dari uji f menyatakan bahwa nilai
signifikansi  0,000. Jika nilai signifikasi
dibandingkan dengan nilai sig 0,05 maka
dapat disimpulkan bahwa Harga (X1) dan
Diferensiasi  produk (X2) berpengaruh
Kepuasan Pelanggan (YY) sebesar 32%.
Sedangkan sisanya 68% dipengaruhi oleh
faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian
ini.

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan data yang dilakukan oleh
penulis mengenai implementasi digitalisasi
pelayanan publik dan kompetensi SDM
terhadap kepuasan masyarakatpada Kantor
Kecamatan Jatinangor Kabupaten
Sumedang, maka dapat ditarik kesimpulan
sebagai berikut :

Pengaruh harga pada produk keramik PT
Surya Multi Cemerlang berada pada level
sangat baik, terbukti dengan jawaban dari
responden yang memberikan tanggapan
positif. Harga dikatakan sangat baik karena
konsumen merasa harga yang telah diberikan
perusahaan sudah sangat terjangkau dan
beragam  sesuai  dengan  kebutuhan
konsumen.

Pengaruh Diferensiasi Produk pada Produk
keramik PT Surya Multi Cemerlang berada
pada level sangat baik, terbukti dengan
jawaban dari responden yang memberikan
tanggapan positif. Diferensiasi produk
dikatakan sangat baik karena banyaknya
jenis jenis pelayanan dan variasi produk
yang  diberikan  perusahaan  kepada
pelanggan.

Kepuasan pelanggan berada level baik
karena konsumen merasa harga dan
diferensiasi  produk  yang  diberikan
perusahaan sudah baik, namun masih ada
beberapa kekurangan seperti kualitas produk
yang masih mengalami kecacatan, pelayanan
yang lamban, dan harga yang tidak selalu
diiringi dengan kualitas.

Harga tidak berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
keramik di PT Surya Multi Cemerlang, oleh

karena itu hipotesis pertama (H1) ditolak.

Diferensiasi Produk memiliki pengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada pada pada pengguna di PT
Surya Multi Cemerlang, oleh karena itu
hipotesis kedua (H2) diterima

Harga dan Diferensiasi Produk secara
bersamaan memiliki pengaruh langsung
dengan positif dan signifikan terhadap

Kepuasan Pelanggan pada di PT Surya
MultiCemerlang, oleh karena itu hipotesis
ketiga (H3) diterima.

Saran

Berdasarkan  hasil  penelitian  dan
kesimpulan yang telah diuraikan di atas,
maka ada beberapa saran yang dapat
dipertimbangkan, diantaranya adalah
sebagai berikut:

PT Surya Multi Cemerlang sebaiknya
meningkatkan  strategi Harga dan
Diferensiasi Produk, Khususnya pada
Harga karena banyaknya persaingan pasar
membuat harga menjadi faktor penentu
seseorang akan menggunakan atau
membeli suatu barang, maka dari itu
perusahaan perlu memberikan harga yang
lebih  bersaing  lebih  kompetitif
dibandingkan kompetitor lain.

PT Surya Multi Cemerlang sebaiknya
Strategi Diferensiasi Produk khususnya
mengenai pelayanan kepada pelanggan
karena beberapa tahun terakhir banyak
keluhan mengenai pelayanan dan juga
kualitas barang yang diberikan. Maka dari
itu sebaiknya perusahaan perlu mengelola
komplain dari konsumen dengan lebih
baik, agar konsumen bisa merasa bahwa
perusahaan sangat peduli terhadap
pelayanan mereka.

PT Surya Multi Cemerlang sebaiknya
lebih meningkatkan Strategi Diferensiasi
Produk terutama pada aspek kualitas
produk, karena masih ada error ataupun
kecacatan setiap kali pengiriman pada
jumlah pesanan yang banyak, maka dari
itu perusahaan perlu meningkatkan
Quality Control mereka agar setiap
produk memiliki kualitas yang bagus dan
sampai pada konsumen dalam keadaan
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yang terbaik.

PT Surya Multi Cemerlang sebaiknya
lebih meningkatkan Strategi Diferensiasi
Produk khususnya pada pelayanan yang
lambat, hal ini bisa diatasi dengan cara
memberikan informasi mengenai proses
pembelian produk dan dengan cepat
memproses segala keperluan surat dan
pengiriman produk kepada pelanggan.

Komentar dan masukan yang ada di
Internet mengenai PT Surya Multi
Cemerlang  merupakan  hasil  dari
kurangnya perhatian perusahaan terhadap
konsumen, maka dari itu perusahaan perlu
menanggapi komplain dengan bijak, dan
menyikapi komplain dari konsumen agar
bisa memberikan pelayanan

PT Surya Multi Cemerlang perlu
meningkatkan diferensiasi produk mereka
dengan cara selalu membuat inovasi
produk terbaru dan pelayanan yang lebih
efisien bagi konsumen agar mereka
merasa lebih puas. Maka dari itu
perusahaan perlu membuat produk sesuai
dengan permintaan pasar dan memberikan
pelayanan efisien dengan cara mengirim
produk lebih cepat dan merespon setiap
keluhan serta masukan konsumen dengan
cepat.
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