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BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
A. Gambaran Umum
Kejambon Printing didirikan pada tanggal 11 April 1980 di kota Tegal oleh H. Hisyam Adnan sebagai operasi yang amat sederhana dengan satu mesin cetak berkinerja tinggi yang dioperasikan oleh satu staff. Niat awal sang pendiri yakni untuk memajukan pendapatan keluarga dan menampung banyak pengangguran di sekitar rumahnya. Sejak didirikan, Kejambon Printing terus berkembang dan saat ini memiliki mesin dan peralatan yang memadai serta mempekerjakan 51 orang. Kejambon Printing menghasilkan product dan jasa di bidang grafis berupa jasa desain grafis dan segala macam barang cetakan seperti undangan, kalender, buku catatan, kuitansi, tempat arsip, buku yasin, buku agenda, map, penjilidan, kartu identitas, berbagai Kemasan, brosur, pamflet, spanduk, spanduk, kantong kertas, perangko, dll.

Percetakan Kejambon mengalami pergantian kepemimpinan dan pergantian management pada tahun 2018. Management baru menerapkan berbagai kebijakan, terutama berfokus pada pengembangan SDM. Hal pertama yang harus dilakukan yakni membuat structur organisasi dan uraian jabatan dan pekerjaan. Kemudian, buatlah struktur gaji berdasarkan kemampuan dan tanggung jawab masing-masing staff. Selain itu, management baru juga menetapkan aturan kerja, antara lain pemberian penghargaan bagi staf yang berkinerja baik dan sanksi bagi staf yang melanggar aturan. Peningkatan SDM amat efektif dallam memajukan performance institusi, meskipun penerapannya di lapangan harus terus-menerus dibenahi.

Visi Kejambon Printing yakni menjadi institusi besar sehat yang menjadi kebanggaan Indonesia. Meskipun misinya yakni:
1.   Mengoptimalkan keuntungan institusi;

2.   Menghargai staff yang berdedikasi dan berdisiplin;

3.   Membagikan kepuasan kepada nasabah; serta

4.   Membagikan manfaat kepada lingkungan.

Seluruh pimpinan dan staff selalu menanamkan dan berpegang teguh pada visi dan misi tersebut dallam menjalankan aktivitas.

Percetakan Kejambon dipimpin oleh seorang Direktur yang membawahi Kepala Keuangan, Kepala Marketing, Kepala Producsi, Kepala Gudang dan Kepala Bagian Administrasi Umum dan Pengembangan SDM HRD. Setiap penanggung jawab memimpin sejumlah staf tertentu sesuai dengan tanggung jawab dan pembagian kerjanya masing-masing. Structur organisasi Kejambon Printing secara lengkap boleh dilihat pada Gambar 2 di bawah ini.

Gambar 2 Structur Organisasi Percetakan Kejambon

Sumber: Percetakan Kejambon
B. Hasil Penelitian
1. Pengujian Instrumen 

a. Uji Validitas Instrumen
Validity test dipakai untuk mengukur valid atau tidaknya questionnaire. Dallam kajian ini, korelasi item dipakai. Korelasi antar item dan total skor item dihitung memakai rumus korelasi product-moment. Dallam kajian ini akan diuji validitas instrumen kajiannya kepada 30 responden. Suatu item pernyataan dikatakan valid atau valid jika rhitung ≥ rtable. Jika dilihat dari table, pada df atau n = 28 and taraff signifikansi 5% diperoleh value r table sebesar 0,361. Berikut hasil pengujian validitas variable kajian:
Table 5
Hasil Uji Validitas Instrumen
	No. Pernyataan
	rhitung
	Rtable
	Keterangan

	Variable Persepsi Harga

	X1.1
	0.790
	0,361
	Valid

	X1.2
	0.627
	0,361
	Valid

	X1.3
	0.613
	0,361
	Valid

	X1.4
	0.687
	0,361
	Valid

	X1.5
	0.695
	0,361
	Valid

	X1.6
	0.792
	0,361
	Valid

	X1.7
	0.614
	0,361
	Valid

	X1.8
	0.663
	0,361
	Valid

	Variable Emotional Factor

	X2.1
	0.658
	0,361
	Valid

	X2.2
	0.525
	0,361
	Valid

	X2.3
	0.716
	0,361
	Valid

	X2.4
	0.561
	0,361
	Valid

	X2.5
	0.559
	0,361
	Valid

	X2.6
	0.685
	0,361
	Valid

	X2.7
	0.656
	0,361
	Valid

	X2.8
	0.699
	0,361
	Valid

	Variable Kualitas Pelayanan

	X3.1
	0.611
	0,361
	Valid

	X3.2
	0.421
	0,361
	Valid

	X3.3
	0.579
	0,361
	Valid

	X3.4
	0.810
	0,361
	Valid

	X3.5
	0.510
	0,361
	Valid

	X3.6
	0.579
	0,361
	Valid

	X3.7
	0.611
	0,361
	Valid

	X3.8
	0.421
	0,361
	Valid

	X3.9
	0.810
	0,361
	Valid

	X3.10
	0.510
	0,361
	Valid

	Variable Kepuasan Consumen

	Y.1
	0.691
	0,361
	Valid

	Y.2
	0.573
	0,361
	Valid

	Y.3
	0.769
	0,361
	Valid

	Y.4
	0.608
	0,361
	Valid

	Y.5
	0.748
	0,361
	Valid

	Y.6
	0.833
	0,361
	Valid

	Y.7
	0.697
	0,361
	Valid

	Y.8
	0.762
	0,361
	Valid

	Y.9
	0.640
	0,361
	Valid


Sumber:  Data primer, 2024
Dari hasil Validity test variable diatas terlihat bahwasanya seluruh item pernyataan pada questionnaire yakni valid sebab rhitungnya kian dominan dari 0,361 r table. Oleh sebab itu bisa disintesekan bahwasanya seluruh pernyataan variable persepsi harga, factor afektif, quality of service dan kepuasan consumen yang dipakai dallam kajian ini yakni valid dan layak dipakai dallam kajian.
b. Uji Reliabilitas

Reliabilitas pada dasarnya yakni seberapa bisa dipercaya suatu hasil pengukuran. Untuk menguji reliabilitas instrumen dilakukan dengan menganalisis konsistensi butir-butir instrumen dengan memakai koefisien reliabilitas (Cronbach Alpha). Suatu instrumen dikatakan (reliable) jika value Cronbach alpha-nya lebih besar dari 0,7.
Table 6
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen
	Variable
	Nilai Alpha
	Nilai Kritis
	Keterangan

	Persepsi Harga
	0,841
	0,7
	Reliable

	Emotional Factor
	0,779
	0,7
	Reliable

	Kualitas Pelayanan
	0,780
	0,7
	Reliable

	Kepuasan Consumen
	0,874
	0,7
	Reliable


Sumber:  Data primer yang diolah, 2024
Dari hasil perkiraan reliabilitas variable persepsi taksiran, factor emosional, quality of service dan kepuasan consumen terlihat value Conbrach alpha sebesar 0,841; Sebab value Conbrach alpha variable persepsi taksiran, factor emosional, quality of service dan kepuasan consumen semuanya lebih besar dari value kritis 0,7 maka item questionnaire variable dinyatakan reliable dan bisa digunakan untuk kajian.
2. Deskripsi Responden

Profiling responden ini ialah proses menguraikan Respondent berdasarkan gender, age, and education. Dallam kajian ini responden berjumlah 100 orang dan hasil tersebut diketahui dari banyaknya questionnaire yang disebarkan. Berdasarkan kajian, identitas narasumber berdasarkan gender, age, and education dijelaskan sebagai berikut:
a. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Responden dallam kajian ini yakni consumen Percetakan Kejambon Tegal dengan perincian berdasarkan jenis kelamin sebagai berikut:

Table 7
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
	Jenis Kelamin 
	Jumlah
	Persentase

	Man
	66
	66%

	Woman
	34
	34%

	Jumlah
	100
	100%


 
Sumber: Data primer diolah, 2024
Table di atas mengilustrasikan gambaran consumen Percetakan Kejambon Tegal yang menjadi respondent dallam kajian ini. Respondent dallam kajian ini berjumlah 66 orang responden atau 66% responden, sedangkan perempuan berjumlah 34 responden atau 34%.
b. Deskripsi Responden Berdasarkan Usia
Responden dallam kajian ini ialah consumen Percetakan Kejambon Tegal dengan perincian berdasarkan usia sebagai berikut:
Table 8
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

	Usia 
	Jumlah
	Persentase

	17-20 Tahun
	10
	10%

	21-30 Tahun
	24
	24%

	31-40 Tahun
	57
	57%

	Lebih dari 41 Tahun
	9
	9%

	Jumlah
	100
	100%


 
Sumber: Data primer diolah, 2024
Table diatas mengilustrasikan gambaran consumen Percetakan Kejambon Tegal yang menjadi responden dallam kajian ini. Respondent kajian ini berjumlah 10 orang atau 10% staf dengan umur 17-20, 24 orang atau 24%, staf umur 21-30, 57 orang atau 57%, staf umur 31-40, dengan besaran maksimal 9 orang. atau 9% yakni staff yang berusia di atas 41 tahun.
c. Deskripsi Respondents Based on Education Level
Tingkat pendidikan memengaruhi perubahan sikap dan prilaku dallam kehidupan sehari-hari, termasuk dallam dunia kerja. Responden kajian ini yakni consumen Percetakan Kejambon Tegal dan rinciannya berdasarkan level of education terakhir yakni:
Table 9
Karakteristik Responden Berdasarkan Tingkat Pendidikan

	Tingkat pendidikan 
	Jumlah
	Persentase

	Sekolah Menengah Atas
	47
	47%

	Diploma
	23
	23%

	Sarjana
	47
	47%

	Pascasarjana
	0
	0%

	Jumlah
	100
	100%


 
Sumber: Data primer diolah, 2024
Table diatas mengilustrasikan gambaran consumen Percetakan Kejambon Tegal yang menjadi responden dallam kajian ini. Di antara responden dallam kajian ini, terdapat 47 staff yang berpendidikan sekolah menengah atas, yang mencakup 47%; Tak satu pun responden dallam kajian ini memiliki pendidikan pascasarjana.
3. Analisis MSI

Data kajian memakai skala likert ialah data ordinal. Perihal ini bisa menjadi hambatan jika kita sudah memiliki data kajian dallam skala ordinal, namun method yang mau dipakai yakni regresi linier berganda. Kajian ini mengadopsi data transformation methods dari ordinal ke interval, ialah metode pewarisan interval. Metode interval berurutan (MSI) yakni proses mengubah data terurut menjadi data interval. Hasil perkiraan metode interval kontinyu disajikan pada Lampiran 4.
4. Uji Asumsi Klasik

Regression model yang baik yakni yang memenuhi asumsi klasik ialah normalitas dan heteroskedastisitas. Berikut penjelasan mengenai pengujian hipotesis klasik yang akan dilakukan dallam kajian ini.
a. Uji Normalitas

Cara yang bisa diandalkan untuk melihat apakah ada normalitas yakni dengan melihat plot probabilitas normal, yang membandingkan distribusi kumulatif dari distribusi normal. Jika sebaran data sisa normal maka garis-garis yang mengilustrasikan data sebenarnya akan berjalan secara diagonal (Ghozali, 2018:140). 
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Gambar 3

Hasil Uji Normalitas
Selain melihat plot probabilitas normal, untuk menguji normalitas pada kajian ini, kami memakai uji satu sample Kolgomorov Sminov. Dasar decision-making yakni jika 2-tailed > 0,05 maka Regression model menyanggupi asumsi normalitas dan sebaliknya. 
Table 10
Hasil Uji Normalitas dengan One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Unstandardized Residual

	N
	100

	Normal Parametersa,b
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	2.54378933

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.070

	
	Positive
	.070

	
	Negative
	-.065

	Test Statistic
	.070

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.200c,d


Berdasarkan perkiraan, value Kolmogorov Smirnov untuk unstandardized residual yakni 0,200. Jika membandingkan probabilitas dengan criteria signifikansi yang telah ditentukan, terlihat value probabilitas variable lebih gede dari 0,05 yang berarti data pada kajian ini normal.
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Gambar 4
Normality Test Results With Histogram
Histogram dikatakan normal jika sebaran datanya berbentuk lonceng, bukan miring ke kiri atau ke kanan. Temuannya berbentuk lonceng dengan histogram berada di atas dan tidak miring ke kanan atau kiri, sehingga histogram dinyatakan normal.
b. Heteroscedasticity Test
Heteroscedasticity Test dirancang untuk menguji apakah terdapat ketimpangan varians antara residu suatu observasi dengan residu observasi lainnya dallam suatu model regresi. Jika perubahan residu konstan dari satu observasi ke observasi lainnya, maka hal ini disebut homoskedastisitas. Sedangkan jika residunya berlainan-beda maka disebut heteroskedastisitas. 
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Gambar 5
Hasil Pengujian Heteroskedastisitas
Berdasarkan scatterplot graph menunjukkan bahwasanya tidak ditemukan pola tertentu yang teratur dan titik-titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y. Hal ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas pada model regresi.

c. Uji Multikoliniearitas

Uji multikolinearitas dirancang untuk menguji apakah terdapat korelasi antar variable independen dallam model regresi (Ghozali, 2011:103). Ada tidaknya multikolinearitas dallam model regresi dinilai dari ukuran dan toleransi VIF (variance inflasi factor). Jika value VIF < 10 dan value toleransi > 0,10 maka regresi tidak terdapat permasalahan multikolinearitas (Ghozali, 2018:103).
Table 11
Hasil Pengujian Multikoliniearitas
	Coefficientsa

	Model
	Collinearity Statistics

	
	Tolerance
	VIF

	1
	Persepsi Harga
	.677
	1.478

	
	Emotional Factor
	.614
	1.628

	
	Kualitas Pelayanan
	.674
	1.483

	a. Dependent Variable: Kepuasan Consumen


Terlihat dari hasil perkiraan uji hipotesis klasik pada bagian statistik kolinearitas bahwasanya untuk ketiga variable independen memiliki value VIF sebesar 1,478; dari value VIF ialah maksimal 10. Terlihat tidak terdapat masalah multikolinearitas pada model regresi.
5. Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda ini bertujuan untuk memprediksi besarnya keterkaitan variable bebas dengan variable terikat demi memakai data variable bebas yang sudah diketahui besarnya.

Table 12
Hasil Analisis Regresi berganda

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	3.270
	2.319
	
	1.410
	.162

	
	Persepsi Harga
	.385
	.088
	.344
	4.396
	.000

	
	Emotional Factor
	.228
	.107
	.178
	2.134
	.035

	
	Kualitas Pelayanan
	.291
	.054
	.422
	5.386
	.000

	a. Dependent Variable: Kepuasan Consumen


Berdasarkan hasil perkiraan analisis regresi berganda dengan memakai program SPSS diperoleh persamaan regresi ialah Ŷ = 3,270 + 0,385 X1 + 0,228 X2 + 0,291 X3.   Berdasarkan persamaan regresi berganda di atas bisa diambil suatu analisis bahwasanya: 

a. Konstanta sebesar 3,270 artinya apabila persepsi harga, emosional factor dan quality of service tetap atau konstan maka kepuasan consumen sebesar 3,270.

b. Koefisien regresi variable persepsi harga sebesar 0,385 dan bertanda positif, artinya jika variable persepsi harga meningkat sedangkan variable lainnya tidak berubah maka akan menyebabkan peningkatan kepuasan consumen.

c. Koefisien regresi variable emosional factor sebesar 0,228 dan bertanda positif, artinya apabila variable emosional factor meningkat sedangkan variable lain tetap maka akan menyebabkan peningkatan kepuasan consumen.

d. Koefisien regresi variable quality of service sebesar 0,291 dan bertanda positif, artinya jika variable quality of service meningkat sedangkan variable lainnya tetap maka akan menyebabkan penaikan kepuasan consumen.
6. Uji Parsial

Uji parsial atau uji keakuratan suatu parameter estimasi (Estimate) digunakan untuk mengukur dampak variable independen pada variable dependen. Uji statistik pada dasarnya menunjukkan seberapa besar dampak variable penjelas dallam menjelaskan variable terikat.
Table 13
Hasil Uji Parsial

	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	3.270
	2.319
	
	1.410
	.162

	
	Persepsi Harga
	.385
	.088
	.344
	4.396
	.000

	
	Emotional Factor
	.228
	.107
	.178
	2.134
	.035

	
	Kualitas Pelayanan
	.291
	.054
	.422
	5.386
	.000

	a. Dependent Variable: Kepuasan Consumen


Dari perkiraan uji parsial di atas bisa disintesekan bahwasanya
a. Melalui uji parsial persepsi harga pada kepuasan consumen melalui uji t diperoleh value t hitung sebesar 4,396 dan value signifikansi sebesar 0,000 sehingga bisa disintesekan bahwasanya persepsi harga berdampak pada kepuasan consumen berdampak signifikan.

b. Memakai uji t untuk menguji secara parsial dampak emosional factor pada kepuasan consumen, value t hitung sebesar 2,134 dan value signifikansi sebesar 0,035, maka bisa disintesekan bahwasanya emosional factor memiliki dampak yang signifikan pada kepuasan consumen.

c. Melalui uji parsial quality of service pada kepuasan consumen melalui uji t diperoleh value t hitung sebesar 5,386 dan value signifikansi sebesar 0,000 sehingga bisa disintesekan bahwasanya quality of service memiliki dampak yang signifikan kepuasan consumen.
7. Uji Simultan

Ialah untuk memeroleh kesimpulan dari ada atau tidaknya dampak antara variable bebas secara simultan pada variable terikat.
Table 14
Hasil Uji Simultan
	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	1,007.477
	3
	335.826
	50.325
	.000b

	
	Residual
	640.616
	96
	6.673
	
	

	
	Total
	1,648.092
	99
	
	
	

	a. Dependent Variable: Kepuasan Consumen


Dari pengujian uji simultan dengan memakai SPSS diperoleh value Fhitung sebesar 50,325 dan value sig = 0,000 sehingga bisa disintesekan bahwasanya persepsi harga, emotional factor, dan kualitas pelayanan secara simultan berdampak signfikan pada kepuasan consumen sehingga hipotesis empat bisa diterima.
8. Koefisien Determinasi

Hasil uji koefisien determinasi ditentukan oleh value R2 yang telah disesuaikan, sehingga tidak terjadi bias pada hasil koefisien determinasi. Adjusted R2 menyesuaikan besaran variable dallam model. Regular R-squared (R²) cenderung meningkat seiring dengan bertambahnya besaran variable independen, meskipun variable tersebut tidak signifikan. R2 yang disesuaikan mengoreksi bias ini dengan menyesuaikan value R² berdasarkan besaran variable dan ukuran sample serta membagikan perkiraan yang lebih akurat tentang seberapa baik model menjelaskan variasi dallam data
Table 15
Results of Determination Coefficient Analysis
	Model Summary

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

	1
	.782a
	.611
	.599
	2.58323

	a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga, Emotional Factor


Coefficient of determination dipakai untuk mengetahui seberapa besar variabilitas yang bisa dijelaskan oleh variable independen pada variable dependen, dinyatakan dengan value R-squared (R2) sebesar 0,599 yang berarti variabilitas variable persepsi harga, factor emosional dan kualitas pelayanan bisa secara simultan menjelaskan kepuasan consumen sebesar 59,9%, sedangkan sisanya sebesar 40,1% dijelaskan oleh variabilitas variable lain yang ndak diteliti dallam kajian ini.
C. Pembahasan

1. Pengaruh persepsi harga pada kepuasan consumen.
Dari pengujian parsial persepsi harga pada kepuasan consumen dengan memakai uji t diperoleh value thitung sebesar 4,396 dan value signifikansi 0,000 sehingga bisa disintesekan bahwasanya terdapat dampak persepsi taksiran pada kepuasan consumen.
Kepuasan consumen menjadi salah satu kunci untuk mempertahankan consumen. Aspek kepuasan consumen meliputi expectations, performance, comparison, experience, confirmation, and disconfirmation (Priansa, 2017). Consumen yang amat puas cenderung tetap setia untuk jangka waktu yang lebih lama. Rangkuti (2018:89) menyatakan bahwasanya persepsi taksiran ialah salah satu prediktor kepuasan consumen.

Persepsi harga ialah factor utama yang memengaruhi keputusan pembelian consumen, sehingga penetapan taksiran juga perlu dipertimbangkan secara matang. Penentuan taksiran ini amat penting sebab institusi harus mampu menawarkan taksiran yang bersedia dibeli oleh consumen sekaligus membagikan margin yang sepadan bagi institusi. Jika institusi tidak akurat dallam menentukan taksiran, mereka bisa gagal. Taksiran yang terlalu tinggi mungkin mengakibatkan tidak ada permintaan yang dihasilkan, namun jika harga terlalu rendah maka institusi tidak bisa memeroleh keuntungan. Consumen akan memandang value product sebagai patokan taksiran. Jadi, jika taksiran sesuai dengan apa yang diterima consumen, maka consumen akan puas.
2. Pengaruh emotional factor terhadap kepuasan consumen.
Dari pengujian parsial emotional factor pada kepuasan consumen dengan memakai uji t diperoleh value thitung sebesar 2,134 dan value signifikansi 0,035 sehingga bisa disintesekan bahwasanya terdapat dampak emotional factor pada kepuasan consumen.
Emosi memegang peranan penting dallam menggapai kepuasan consumen. Emosi digunakan untuk mengurangi risiko kehidupan dan menambah warna lingkungan sosial seseorang. Perasaan ialah akar dari semua prilaku dallam banyak hal sebab perasaan berkaitan dengan emosi. Emosi amat memengaruhi prilaku. 

Ketika berhadapan dengan para pelaku bisnis, prediktor terbaik kepuasan consumen secara keseluruhan yakni seberapa sukses pelaku bisnis tersebut dallam menciptakan sentimen positif consumen. Pandangan di atas didukung oleh kajian Prihatin dkk (2018:103) yang menemukan bahwasanya factor afektif memiliki dampak positif dan signifikan terhadap kepuasan nasabah. Hal ini menunjukkan bahwasanya semakin tinggi factor emosional maka semakin tinggi pula kepuasan nasabah. Factor emosional terbukti memengaruhi kepuasan nasabah. Selain hubungannya dengan kepuasan consumen, Amanah dan Harahap (2019:23) memperkuat hal tersebut melalui kajiannya yang menunjukkan bahwasanya value emosional memiliki dampak positif langsung pada kepuasan consumen.
3. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan consumen.
Dari pengujian parsial kualitas pelayanan pada kepuasan consumen dengan memakai uji t diperoleh value thitung sebesar 5,386 dan value signifikansi 0,000 sehingga bisa disintesekan bahwasanya terdapat dampak quality of service pada kepuasan consumen
quality of service ialah salah satu factor yang memengaruhi kepuasan nasabah. Quality of service mengacu pada daya tanggap dan realisme pelayanan yang diberikan suatu institusi untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan consumen, dan ketepatan penyampaian akan menghasilkan kesesuaian antara keinginan dan penerimaan consumen pada saat memasarkan suatu product. Secara umum, nasabah mengevaluasi institusi tidak hanya berdasarkan kualitas product, tetapi juga quality of service. 

Quality of service yang baik bisa membuat consumen merasa puas pada service yang dikasihkan oleh institusi. Oleh sebab itu, dunia usaha harus mulai berpikir lebih matang mengenai pentingnya pelayanan nasabah melalui quality of service, sebab pelayanan kini semakin diakui sebagai aspek penting bagi dunia usaha untuk bertahan dan memenangkan persaingan. 
4. Pengaruh persepsi harga, emotional factor, dan quality of service secara simultan terhadap kepuasan consumen 
Dari pengujian uji simultan dengan memakai SPSS diperoleh value Fhitung sebesar 50,325 dan value sig = 0,000 sehingga bisa disintesekan bahwasanya terdapat dampak persepsi harga, emotional factor, dan quality of service secara simultan pada kepuasan consumen 
Institusi-institusi saat ini menghadapi persaingan paling ketat yang pernah ada. Hanya institusi yang berpusat pada nasabah yang berhasil menarik nasabah dan meluncurkan product dengan sukses. Terlalu banyak institusi yang berpikir bahwasanya akuisisi nasabah hanyalah tugas departemen marketing. Jika bagian marketing tidak bisa memeroleh pelanggan, institusi akan menganggap tenaga pemasarnya kurang baik. Namun kenyataannya marketing hanyalah salah satu factor dallam menarik dan mempertahankan pelanggan.

Kepuasan pelanggan bergantung pada persepsi nasabah pada seberapa baik performance suatu product atau jasa dallam memenuhi keinginan pelanggan. Jika ekspektasi nasabah terpenuhi, nasabah akan puas; jika ekspektasi nasabah terlampaui, mereka akan amat puas. Irawan (2019:23) berpendapat bahwasanya customer satisfaction memiliki lima factor utama ialah produc quality, price, service quality, emotional factors, cost and convenience.
BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan uraian pada hasil kajian dan pembahasan bisa diambil beberapa kesimpulan ialah:
1. Terdapat pengaruh persepsi harga pada kepuasan konsumen.
2. Terdapat pengaruh emotional factor pada kepuasan konsumen.
3. Terdapat pengaruh quality of service pada kepuasan konsumen.
4. Terdapat pengaruh persepsi harga, emotional factor, dan quality of service secara simultan pada kepuasan konsumen.
B. Saran
Beberapa saran yang bisa penulis berikan sehubungan dengan hasil kajian ini yakni:
1. Saran Bagi institusi
a. Kejambon Printing wajib menjaga dan memajukan kepuasan consumen dengan memajukan hasil atau kualitas cetakan, mengkomunikasikan information taksiran secara jelas kepada consumen, dan memajukan pelayanan kepada consumen.

b. Kejambon Printing hendaknya memajukan kesadaran taksiran consumen agar yakin bahwasanya harga yang ditetapkan Kejambon Printing sesuai dengan guna yang diperoleh dan kualitas product yang diterima. Kejambon Printing juga harus membagikan potongan atau membagikan souvenir kepada nasabah pada waktu-waktu tertentu.

c. Kejambon Printing sebaiknya memajukan quality of servicenya dengan membagikan information waktu pemrosesan yang akurat dan memajukan komunikasi dengan consumen untuk menghindari kesalahpahaman dengan consumen yang bisa mengakibatkan permasalahan dallam proces pencetakan.

d. Kejambon Printing hendaknya memajukan kedekatan emosional dengan consumen, bertanggung jawab jika terjadi kesalahan, dan memahami sepenuhnya kebutuhan consumen. 
2. Saran Bagi Kajian Selanjutnya

Bagi kajian selanjutnya yang akan melakukan kajian di Percetakan Kejambon sebaiknya meneliti variable yang berlainan dengan variable yang telah diteliti di kajian ini.
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