JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation
Vol. 3, No. 1, januari 2025 ISSN : 2985-4768
Halaman : 2050-2060

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT PLAZA AUTO SERASI GADING SERPONG

Muhammad Mubasyir Aziz?, Jakariah?

'Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Pamulang, Tangerang Selatan
e-mail: ! maziz2237@gmail.com
2Fakultas Ekonomi dan Bisnis, Universitas Pamulang, Tangerang Selatan
e-mail: 2 dosen01225@unpam.ac.id

Abstract

The purpose of this study is to determine the influence of product quality and service quality on
customer satisfaction at PT Plaza Auto Serasi. The method used is a descriptive method with a quantitative
approach. The sampling technique used is Probability Sampling, a sampling method using simple random
sampling, namely by using an error level of 10%. Data analysis uses regression analysis, correlation
coefficient analysis, determination coefficient analysis and hypothesis testing using the SPSS version 26.
The results of this study are that product quality (X1) and service quality (X2) have a positive effect on
customer satisfaction (Y) with the regression equation Y = 9.945 + 0.224X1 + 0.576X2 + a. The
determination coefficient has a simultaneous effect of 19.2%, The hypothesis test partially obtained a
product quality figure of 2,738 tcount > ttable (2,738 > 1,661). Then HO is rejected and H1 is accepted.
This means that there is a positive and significant influence between the independent variables, namely
product quality (X1) on customer satisfaction (Y). The quality of service is equal to the tcount > ttable or
(4,250 > 1,661). Then HO is rejected and H2 is accepted. This means that there is an influence between
independent variables, namely service quality (X2) on customer satisfaction (Y). The hypothesis test
obtained a value of Fcal > Ftabel (10.951 > 2.14). With HO rejected and H3 accepted, it means that
leadership (X1) and motivation (X2) together have a positive effect on employee performance (Y).

Keywords: Product Quality, Service Quality and Customer Satisfaction
Abstrak

Tujuan pada penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada PT Plaza Auto Serasi. Metode yang digunakan adalah metode deskriptif
dengan pendekatan kuantitatif. Teknik sampling yang digunakan adalah Probability Sampling, metode
pengambilan sampel dengan menggunakan simple random sampling yaitu dengan menggunakan taraf error
10%. Analisis data menggunakan analisis regresi, analisis koefisien korelasi, analisis koefisien determinasi
dan uji hipotesis dengan menggunakan SPSS versi 26. Hasil penelitian ini adalah kualitas produk (X1) dan
kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan () dengan persamaan regresi
Y = 9,945 + 0,224X1 + 0,576X2 + a. Koefisien determinasi berpengaruh secara simultan 19,2%. Uji
hipotesis secara parsial diperoleh angka kualitas produk sebesar 2,738 thitung > ttabel (2,738 > 1,661) .
Maka HO ditolak dan H1 diterima. Hal ini berarti terdapat pengaruh positif dan signifikan antara variabel
independen yaitu kualitas produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan (). Kualitas pelayanan sebesar
thitung > ttabel atau (4,250 > 1,661). Maka HO ditolak dan H2 diterima. Hal ini berarti terdapat pengaruh
antara variabel independen yaitu kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (). Uji hipotesis
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diperoleh nilai nilai Fhitung > Ftabel (10,951 > 2,14). Dengan HO ditolak dan H3 diterima, artinya Kualitas
Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) secara bersama-sama berpengaruh positif terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y).

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

1. PENDAHULUAN

Belakangan ini  perkembangan dunia
otomotif sangat berkembang cepat, hal tersebut
ditunjukan dengan banyaknya produsen kendaraan
yang berlomba menciptakan inovasi untuk
berbagai jenis kendaraannya. Selain itu juga di
tunjukan oleh banyaknya masyarakat yang
menggunakan kendaraan bermotor dalam kasus ini
mobil dengan berbagai jenis dan merk. Setiap
produsen kendaraan bermotor mengeluarkan setiap
seri dan tipe kendaraan dari kelas menengah hingga
atas, serta menyiapkan layanan after sales bagi para
pelanggannya sebagai salah satu strategi agar
konsumen merasa puas dengan produk dan
pelayanan yang telah diberikan oleh produsen
otomotif tersebut sehingga konsumen akan puas
dan menjadi loyal terhadap produk tersebut.

Untuk dapat bersaing terhadap para
competitor, sebuah perusahaan harus dapat
menentukan strategi yang tepat dalam menentukan
pemasaran produknya. Di dalam industri otomatif,
Toyota merupakan salah satu merek yang sangat
terkenal di Indonesia bahkan di dunia. Dalam
strateginya, Toyota selalu menciptakan serta
menampilkan produk yang berkualitas untuk
memenuhi setiap keinginan dan harapan konsumen
yang semakin tinggi. Kepuasan pelanggan
merupakan faktor yang sangat penting bagi
keberadaan, kelangsungan, dan perkembangan
perusahaan. Saat ini banyak perusahaan yang
semakin memahami arti penting dari kepuasan
pelanggan dan menjalankan strategi guna
memberikan kepuasan bagi pelanggannya.

Kepuasan pelanggan yaitu situasi kognitif
pembeli yang berhubungan dengan kesepadanan
(kesesuaian/kesenangan) atau ketidaksepadanan
(tidak senang) dari hasil yang diperoleh dengan
dibandingkan pengorbanan yang telah dilakukan.
Kepuasan konsumen merupakan perasaan senang
atau kecewa seseorang Yyang timbul karena
membandingkan Kkinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka.

Kepuasan pelanggan dibagi menjadi 2 indikator,
antara lain Bersedia untuk memberikan
rekomendasi, dan penggunaan berkelanjutan.
Kepuasan pelanggan merupakan level
dimana konsumen merasa produk atau layanan
yang diberikan sesuai dengan apa yang diharapkan.

Banyak faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan, salah satu diantaranya adalah
pelayanan. Bagi para pelanggan, kualitas

pelayanan yang baik akan mempengaruhi kepuasan
pelanggan terutama bagi sebuah perusahaan yang
bergerak di bidang jasa maka secara konsisten
harus meningkatkan kualitas pelayanannya agar
terciptanya kepuasan pelanggan.

Faktor lain yang dapat mempengaruhi
kpeuasan pelanggan adalah kualitas produk. Untuk
mencapai kualitas produk yang diinginkan maka
diperlukan suatu standarisasi kualitas. Cara ini
dimaksudkan untuk menjaga agar produk yang
dihasilkan memenuhi standar yang telah ditetapkan
sehingga pelanggan tidak akan kehilangan
kepercayaan terhadap produk yang bersangkutan.
Pemasar yang tidak memperhatikan kualitas
produk yang ditawarkan akan menanggung tidak
puashya pelanggan sehingga penjualan produknya
pun akan cenderung menurun. Dengan demikian
kualitas mempunyai dampak langsung pada kinerja
produk atau jasa, oleh karena itu kualitas produk
berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan
pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan elemen
yang sangat penting dalam  menentukan
perkembangan perusahaan agar tetap eksis
menghadapi para kompetitornya. Salah satu
perusahaan yang fokus terhadap kepuasan
pelanggan adalah PT Plaza Auto Serasi Gading
Serpong yang merupakan salah satu perusahaan
dealer resmi Toyota yang tidak hanya bergerak
dalam bidang penjualan, tetapi juga menyediakan
jasa servis kendaraan. Pelayanan jasa servis yang di
tawarkan untuk pelanggan yaitu pelanggan bisa
datang langsung ke dealer atau bengkel yang
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bertempat di JI. Raya Boulevard, Kav. 5-11,
Gading Serpong, Tangerang, Banten, atau
menggunakan pelayanan Toyota Home Service
(THS), yaitu petugas bengkel akan datang ke
rumah pelanggan sesuai waktu yang di sepakati
untuk memberikan pelayanan servis sehingga
pelanggan lebih dapat menghemat waktu, tenaga
dan biaya tanpa harus keluar rumah.

Sebagai salah satu perusahaan yang bergerak
di bidang jasa yang berorientasi pada kepuasan
pelanggan, hal ini menjadi daya tarik bagi penulis
bagaimana PT Plaza Auto Serasi Gading Serpong
memberikan orientasi kepuasan pelanggan tersebut
serta PT Plaza Auto Serasi Gading Serpong perlu
mengidentifikasi apakah kualitas produk dan
kualitas pelayanan yang diberikan selama ini sudah
sesuai dengan harapan para pelanggan.

Berdasarkan penjelasan sebelumnya, untuk
melihat kondisi kepuasan pelanggan yang
sebenarnya pada PT Plaza Auto Serasi Gading
Serpong, dapat dilihat dari data NPS (Net Promoter
Score) yang diberikan oleh pelanggan kepada PT
Plaza Auto Serasi Gading Serpong secara
langsung. NPS ini adalah skor yang hasilnya
mencerminkan  kepuasan pelanggan dengan
memberikan  pertanyaan kepada pelanggan
tersebut. Pertanyaan yang diajukan adalah dari
skala 0 hingga 10, yaitu menilai seberapa besar
kemungkinan pelanggan akan merekomendasikan
produk atau perusahaan kepada teman atau
keluarga. Berikut adalah data tabel NPS dari bulan
Juli 2023 — Juni 2024.

Tabel 1.1
Dara Ner Promorer Score Kepuasan Pelanggan Servis Kendaraan
PT Plaza Auto Serasi Gadimg Serpong Jubi 2023 Jeni 2024

: Ne | Balan Depaciors | Passive Promorers . NPS
1 Juby 0,8% 2.0% AT AL
Apustus 0.8% 2% 920% | 961%
September 0,9% 1% 9445 93.5% |
4 Oktober 1% 1.0% G8%
Novezbar 0,0% 6.5% 83.5% 83.5%
I Devember 1.3% r 3% o14% | 90.0% |

1
Januan 0.0% 2 &% 97.4% 7 4%
3

| s Febeuars 0.0%

Ly Maget 0,0% 200 98.0%,

| 10 | Apal 0.0% 2.1%

[ 11 Mz 0.0%% 1% ‘-‘(-:%‘;_ 96.8%
e e e — L

Seperti yang sudah sedikit disinggung

sebelumnya, survei NPS ini dilakukan dengan

meminta pelanggan untuk menilai suatu produk

dengan skala angka 0 hingga 10. Skala tersebut

dapat di kategorikan sebagai berikut: Promoter

yaitu Pelanggan yang menjawab dengan nilai 9-10.
Promoter adalah  orang-orang  yang  akan
mempromosikan bisnis atau produk pada orang
lain. sementara Passive yaitu Pelanggan yang
menjawab dengan nilai 7-8. Pelanggan kategori
passive tidak memberikan respon positif maupun
negatif, sehingga nilai ini tidak masuk dalam
perhitungan. Lalu Detractor yaitu Pelanggan yang
menjawab dengan nilai 0-6. Pelanggan yang
memberi nilai Detractor ini golongan pelanggan
yang memberikan penilaian negatif atau golongan
pelanggan yang merasa tidak puas.

Berdasarkan data diatas dapat diketahui
bahwa masih terdapat nilai Detractor (penilaian
tidak puas) yaitu pada tahun 2023 disetiap
bulannya dan penilaian detractor tertinggi terjadi
pada bulan Oktober dan Desember 2023, hal ini
tentunya berdampak pada tingkat kepuasan
pelanggan PT Plaza Auto Serasi yang seharusnya
mendapatkan nilai 0,0% pada penilaian Detractor.
Kemudian terdapat nilai passive yaitu nilai dimana
pelanggan hanya merasa puas namun tidak
merekomendasikan ~ pengalamannya  terhadap
pelayanan yang diberikan oleh PT Plaza Auto
Serasi.

Dapat dilihat bahwa penilaian terhadap nilai
Passive pada bulan Juli dan Agustus sebanyak 2%
namun terdapat peningkatan pada penilaian passive
di bulan September, November dan Desember
2023 artinya semakin banyak pelanggan yang
hanya merasa puas. Kemudian terjadi penurunan
terhadap penilaian passive pada tahun 2024, hal ini
disebabkan karena PT Plaza Auto Serasi telah
melakukan evaluasi terhadap penilaian pelanggan
di tahun 2023.

Dari penjelasan diatas dapat dikatakan
bahwa tingkat kepuasan pelanggan yang
melakuakan servis kendaraan di PT Plaza Auto
Serasi Gading Serpong masih kurang maksimal.
Salah satu cara untuk dapat meningkatkan
kepuasan pelanggan adalah dengan meningkatkan
kualitas produk dan pelayanannya.

Kualitas produk merupakan hal yang sangat
penting bagi perusahaan yang bergerak dalam
bidang penjualan produk. Untuk mencapai kualitas
produk yang di inginkan tersebut maka di perlukan
suatu standarisasi kualitas. Cara ini di makasudkan
untuk menjaga agar produk yag di hasilkan
memenuhi standar yang telah di tetapkan sehingga
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pelanggan tidak akan kehilangan kepercayaan
terhadap produk yang bersangkutan. Hal ini dapat
di lihat dari tabel jumlah klaim garansi kendaraan
Toyota di PT Plaza Auto Serasi Gading Serpong
berikut ini:
Tabel 1.2
Jumlah Kendaraan Toyote Warrang Cleim Pemakaiao Kendaraan di Banah

3 tabus Pads Bulas Juli 2023 - Juni 2024
pada PT Plaza Auto Seeani Gading Serpong

, [ Jumlab Kendaraan | Jumlah Tevota Warrasty
Neo Bulan . y o
Servis Claim (Unit)
1 Jul 1.77% 14
Agustus k 1
" 3| Sepeember 68 1 21
I Distobes o
ety R
6 Dasember 3 M
7 | Saman 6 | 18
Felmyan 4
Ty Maget s 3
Apad | 1.817
AMe 1452 4
Jum 188 74
Total | 10.697 | Lo2Y

:-Avl?.'f‘ﬂ Plaza Auto Secant Gading Serpong, 2004

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa jumlah
kendaraan yang melakukan klaim garansi pada PT
Plaza Auto Serasi Gading Serpong masih banyak
dan mengalami naik turun dari bulan Juli 2023 —
Juni 2024. Pada bulan juli 2023 ada sebanyak 66
unit klaim garansi dan sampai bulan juni 2024 ada
sebanyak 89 unit klaim garansi dengan total
keseluruhan kalim garansi sebanyak 1.027 unit.
Titik tertinggi terdapat pada bulan agustus 2023
sebanyak 135 unit, dan titik terendah terdapat pada
bulan februari 2024 sebanyak 52 unit.

Hal tersebut masih menjadi sebuah masalah
karena masih terdapat unit klaim garansi pada PT
Plaza Auto Serasi Gading serpong Yyang
menandakan kualitas produk yang masih kurang
dan mejadi masalah utama terhadap kepuasan
pelanggan. Kualitas produk yang harusnya dapat
menjadi tingkat kepuasan pelanggan, namun dari
data tabel 1.2 di atas menjadikan kepuasan
pelanggan sulit tercapai karena masih banyak
pelanggan mengeluhkan mengenai masalah
kualitas produk.

Adapun proses servis kendaraan di PT Plaza
Auto Serasi Gading Serpong Yyaitu, dimana
kendaraan yang datang akan disambut oleh sekuriti
lalu dicatat nomor plat nomor kendaraan sekaligus
pencatatan nomor antrian dan diantarkan menuju
ke tempat tunggu antrian servis. Kemudian
pelanggan akan dilayani oleh seorang petugas
pencatatan servis (Service Advisor) untuk

dibuatkan jenis pekerjaan servis (Perintah Kerja
Bengkel) beserta estimasi waktu pengerjaan dan
estimasi biaya servis yang akan dilakukan. Setelah
dibuatkan perintah kerja bengkel (PKB), kemudian
pekerjaan tersebut akan di bagikan kepada teknisi
oleh seorang kepala regu untuk melakukan
pengerjaan servis kendaraan sampai waktu yang
telah di sepakati di awal. Setelah kendaraan selesai
servis dan di cuci bersih, pkb akan di kembalikan
ke SA oleh teknisi dengan menjelaskan rincian apa
saja yang telah di kerjakan dan temuan apa saja
yang menjadi keluhan pelanggan tersebut. Setelah
pelanggan menyelesaikan pembayaran, kendaraan
tersebut akan diserahkan kembali oleh petugas
pencatat servis (SA) kepada pelanggan dan
menjelaskan kembali apa saja pekerjaan servis
kendaraan yang dilakukan dan temuan apa saja
yang menjadi keluhan pelanggan tersebut.

Selain kualitas produk, kualitas pelayanan
juga diduga mempengaruhi kepuasan pelanggan
pada PT Plaza Auto Serasi Gading Serpong yang
bergerak dalam bidang penyedia layanan jasa.
Menurut Tjipto (2018:56) kualitas pelayanan
adalah “suatu sistem yang strategiS melibatkan
seluruh satuan kerja atau satuan organisasi dari

mulai pimpinan sampai pegawai sehingga
memenuhi  kebutuhan yang diharapkan oleh
konsumen.

Berikut adalah beberapa sampel keluhan
pelanggan yang di ambil dari Voice Of Customer
(VOC) yang diberikan pelanggan langsung kepada
Plaza Auto Serasi Gading Serpong. Dimana
terdapat 40 pelanggan yang mengeluhkan servis di
Plaza Auto Serasi Gading serpong dengan data
sebagai berikut:

Fabel 1.3
Keluban Pelanggan Mengenai Koalitas Pelavanan
PT Plaza Awte Serasi Gading Serpong Bulan Juni 2024

No | Keluhan Pelanggan | Jumlak Pelanggan | Kemposisi (*6)

1. | Lams Wakty Servis 16 40%
2| Bockeg Servis Lama | 4 10%

3. | Haml Servis Tadak Maksimal 10 254

25%
4. | Lama Dylsyan: SA 6 15%
5. | Hasal Coes Kusang Berub | 4 10%

Total 40 100%%

Berdasarkan dari tabel sampel diatas maka
diketahui beberapa keluhan pelanggan pada PT
Plaza Auto serasi Gading Serpong. Dimana
terdapat 40 pelanggan yang mengeluhkan servis di
Plaza Auto Serasi Gading serpong, diantaranya
yang pertama adalah pelanggan mengeluhkan lama
waktu servis berjumlah 16 orang, hal tersebut dapat

JORAPI:

s.//Zarnal portalpuby

anovation

https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index

2053



JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation

Vol. 3, No. 1, januari 2025
Halaman : 2050-2060

ISSN : 2985-4768

menurunkan tingkat kepuasan pelanggan karena
pelanggan harus menyisihkan waktu yang lebih
banyak hanya untuk menunggu lama waktu servis
kendaraanya.

Kedua booking service lama berjumlah 4
orang, lamanya respon saat booking untuk servis
kendaraan dapat berpengaruh terhadap kepuasaan
pelanggan, karena dapat mempengaruhi antrean
saat servis.

Ketiga hasil servis tidak maksimal berjumlah
10 orang, hasil servis yang tidak sesuai harapan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, karena
hal tersebut akan menyebabkan pelanggan datang
kembali di tengah kesibukannya untuk melakukan
Return Job (RTJ).

Keempat lama di layani SA berjumlah 6
orang, dimana lama di layani SA dapat
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan hal
tersebut di akibatkan oleh antrean yang panjang
sehingga waktu servis menjadi molor dan tidak
tepat waktu. Kelima hasil cuci kurang bersih
berjumlah 4 orang, karena banyaknya kendaraan
selesai servis yang mengantri untuk cuci,
menjadikan proses pencucian kendaraan tidak
maksimal sehingga hal tersebut menjadikan kurang
puas terhadap hasil cuci

2. TINJAUAN PUSTAKA

Menurut Ali Sadikin (2020) dalam bukunya
yang berjudul Pengantar Manajemen dan Bisnis
Secara etimologi manajemen berasal dari kata “to
manage” yang berarti mengatur, mengurus atau
mengelola.l Dalam bahasa latin ada kata yang
punya pengertian yang hampi sama, yakni “manus”
yang artinya tangan atau menangani. Seperti yang
terjadi pada banyak bidang studi lainnya yang
menyangkut human, maka manajemen tergolong
yang sulit didefinisikan. Para ahli memiliki
perbedaan pendapat mengenai manajemen.

Menurut Kotler dan Keller (2016: 27)
menyatakan bahwa manajemen pemasaran adalah
sebagai berikut: “Marketing management as the art
and science of choosing target markets and getting,
keeping, and growing customers through creating,
delivering, and communicating superior customer
value. Artinya “Manajemen pemasaran sebagai
seni dan ilmu memilih pasar sasaran dan meraih,
mempertahankan, serta menumbuhkan pelanggan
dengan  menciptakan, menghantarkan, dan

mengkomunikasikan  nilai
unggul”.

Menurut Tjiptono & Chandra (2016) dalam
jurnal Mahira (2021) “Kualitas produk adalah
kemampuan pada suatu produk yang dapat
memberikan hasil yang sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh pelanggan, bahkan dapat melebihi
harapan pelanggan”. Menurut Tjiptono & Diana
(2018) dalam jurnal Mahira (2021) “Apabila
produk jasa yang ditawarkan memiliki kualitas
yang lebih rendah dari harapan pelanggan, maka
pelanggan akan merasa tidak puas, namun apabila
produk jasa yang ditawarkan memiliki kualitas
yang sama dengan apa yang diharapkan, maka
pelanggan akan merasa puas”. Menurut Ernawati
(2019) dalam jurnal Nuphanudin (2023) kualitas
produk merupakan komponen penting yang
berperan dalam keputusan setiap pelanggan untuk
membeli suatu produk atau tidak. Semakin tinggi
kualitas produk, semakin besar jumlah pelanggan
yang ingin membeli produk tersebut

Kualitas produk adalah ciri dan karakteristik
produk atau jasa yang bergantung pada
kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang
dinyatakan atau diimplikasikan menurut Kotler dan
Amstrong (2018:272) Menurut Fandy Tjiptono
(2017:32) mengatakan bahwa “Kualitas adalah
suatu kondisi yang dinamis yang berhubungan
dengan produk, jasa, manusia, proses, lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan”. Menurut
Bashu Swastha (2018:65) mengemukakan
“Kualitas mengacu pada keunggulan teknis yang
sebenarnya dari produk yang dapat diverifikasi dan
diukur”. Kesan kualitas dalam penilaian konsumen
tentang keunggulan produk secara keseluruhan
atau superioritas dimulai dari baik dan tidaknya
produk yang diterimanya.

Menurut  Tjiptono  (2017:56) kualitas
pelayanan adalah “‘suatu sistem yang strategis
melibatkan seluruh satuan Kkerja atau satuan
organisasi dari mulai pimpinan sampai pegawai
sehingga memenuhi kebutuhan yang diharapkan
oleh konsumen.

Menurut Tjiptono (2016:32) mendefinisikan
“Kualitas pelayanan sebagai suatu konsep yang
secara tepat mewakili inti dari kinerja suatu
pelayanan, yaitu perbandingan terhadap excellence
(keterandalan) dan sales counter yang dilakukan
oleh konsumen”.

pelanggan  yang
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Dari seluruh proses kegiatan pemberian
produk maupun jasa kepada pelanggan oleh sebuah
perusahaan, pada akhirnya akan bermuara pada
nilai yang akan diberikan oleh pelanggan mengenai
kepuasan yang dirasakan. Pentingnya kepuasan
pelanggan berkaitan dengan persaingan yang
makin Kketat, serta tingkat kerugian dan keuntungan
perusahaan.

Kepuasan pelanggan yaitu situasi kognitif
pembeli yang berhubungan dengan kesepadanan
(kesesuaian/kesenangan) atau ketidaksepadanan
(tidak senang) dari hasil yang diperoleh dengan
dibandingkan pengorbanan yang telah
dilakukan, Tjiptono (2018). Menurut Tjiptono
(2017:182) “Kepuasan pelanggan merupakan
ketiadaan perbedaan antara harapan dan yang
diterima. Apabila harapan tinggi, sementara yang
diterimanya biasa-biasa saja, kepuasan tidak akan
tercapai, sebaliknya, apabila yang diterima
melebihi dari yang diharapkan, kepuasan akan
meningkat”. Kotler dan Keller, (2018) dalam
jurnal Sasongko (2021). Menurut Tjiptono (2014)
dalam jurnal Sasongko (2021) menyatakan bahwa
"Kepuasan konsumen adalah suatu keadaan yang
muncul dari perasaan untuk mengevaluasi suatu
produk atau pengalaman layanan".

3. METODE PENELITIAN
a. Uji Instrumen Data
1) Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2018:182) Uji Validitas
adalah suatu uji yang digunakan untuk
menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur
itu mampu mengukur apa yang diukur. Jadi
pada uji validitas dilakukan untuk
menyakinkan bahwa hasil pengukuran
sesuai dengan apa yang ingin kita ukur

2) Uji Reliabilitas

Reliabilitas adalah suatu indeks yang
menunjukan sejauh mana hasil suatu
pengukuran dapat dipercaya. Menurut
Sugiono (2018:121) instrument yang
reliabel adalah instrument yang bila
digunakan beberapa kali untuk mengukur
objek yang sama, akan menghasilkan data
yang sama.

b. Asumsi Klasik

C.

1) Uji Normalitas

Menurut Imam Ghozali (2017:160) uji
normalitas bertujuan untuk menguji apakah
dalam model regresi, variabel pengganggu
atau residual memiliki distribusi normal.
Seperti diketahui bahwa uji t dan F
mengasumsikan bahwa nilai  residual
mengikuti distribusi normal.

2) Uji Multikoliniertitas

Menurut Imam Ghozali (2017:105) uji
multikolinearitas bertujuan untuk menguji
apakah model regresi ditemukan adanya
korelasi antar variabel bebas (independen).
Metode yang dapat digunakan untuk
menguji terjadinya multikolinieritas dapat
dilihat dari matrik korelasi variabel-variabel
bebas

3) Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam model regresi terjadi
ketidaksamaan variansi dari residual satu
pengamatan ke pengamatan lain (Imam
Ghozali, 2017:139). Pengujian
heteroskedastisitas  dilakukan  dengan
menggunakan uji Glejser, Imam Ghozali
(2017:142). Pada uji Glejser, nilai residual

absolut  diregresi  dengan  variabel
independen.

Analisis Regrasi Linier
Analisis  regresi  linier  sederhana

digunakan untuk melihat ada tidaknya pengaruh
dari variabel independen terhadap variabel
dependen. Dengan menggunakan analisis ini
dapat diketahui berapa besar perubahan yang
terjadi pada budaya organisasi. Menurut Igbal
(2017:63)  berpendapat  “Regresi linier
sederhana adalah regresi dimana variabel yang
terlibat didalamnya hanya dua, yaitu satu
variabel bebas (X), dan variabel terikat (Y)”.
Analisis  regresi  linier  berganda
digunakan oleh peneliti, bila peneliti bermaksud
meramalkan  bagaimana  keadaan  (naik
turunnya) variabel independen sbagai faktor
dimanipulasi (dinaikan turunkan nilainya). Jadi
analisis ganda akan dilakukan bila jumlah
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dua Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui
bahwa data pada variabel kualitas produk,
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan

seluruhnya valid, karena seluruh data memiliki

variabel  independennya  minimal

(Sugiyono, 2010:275).

d. Uji Koefisien Korelasi

Menurut Sugiyono (2016: 180) fungsi
utama dari analisis korelasi adalah ‘“‘untuk
menentukan seberapa erat hubungan antara
variabel satu dengan lainnya”. Analisis korelasi
dalam penelitian ini untuk mengetahui seberapa
besar hubungan antara variabel independen dan
variabel dependen
Koefisien Determinasi

Menurut Imam Ghozali (2017:142)
Koefisien determinasi (R2) pada intinya
mengukur seberapa jauh kemampuan model
dalam menerangkan variasi variabel dependen.
Nilai koefisien determinasi adalah antara 0
sampai 1, semakin mendekati 1 semakin baik

Uji Hipotesis

Menurut Sugiyono (2018:64) hipotesis
adalah jawaban sementara terhadap rumusan
masalah. Karena sifatnya sementara, maka perlu
dibuktikan kebenaranya melalui data empirik
yang terkumpul.

. HASIL DAN PEMBAHASAN
. Uji Validitas
Tabel 4.8

Validicas Kealitas Produk
| T Keterangun
0130

[ Ne (Rulend
| 1 0343
077

E

Tahel 4.9

nilai rhitung > rtabel

b. Uji Realibilitas
Tabel 4. 11
Reliabilitas Kualitas Produk
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

888 10

Sumber: Output SPSS Versi 26, 2024

Tabel 4. 12
Reliabilitas Kualitas Pelayanan
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

805 10

Sumber: Output SPSS Versi 26, 2024
Tabel 4. 13
Reliabilitas Kepuasan Pelanggan
Reliability Statistics

Cronbach's

Alpha N of ltems

888 g

Sumber: Output SPSS Versi 26, 2024

Berdasarkan hasil

output SPSS 26
diatas, peneliti mengambil keputusan bahwa
data dalam penelitian ini reliabel, karena

Validitas Kualitay Pylayanan

No g
0483

abel

Keterangan
Valid

]

Valia

Vald

_Valid
Valid
Vihd

Valid

Valid
Vald
Yala |

Tabel L 20
Validitas Kepuasan Pe

lasggas

rutel

Neteasgtan

No | rhiting

01N

Vald
Yald
Yald

YalM

Vald

el
Vi

Vald

Valid

ketiga variabel yang digunakan dalam
penelitian ini memiliki nilai > 0,60
Uji Normalitas

Pengujian  ini  dilakukan  untuk

mengetahui apakah distribusi data dalam
penelitian ini berdistribusi normal atau tidak,
yaitu dengan melihat nilai signifikansi pada
output uji normalitas dengan menggunakan
SPSS versi 26, jika nilai signifikansi > 0,10
maka distribusi data dalam penelitian ini
berdistribusi normal.

//Zparnal portalpubfikasi id

anovation

https://jurnal.portalpublikasi.id/index.php/JORAPI/index

2056



JORAPI : Journal of Research and Publication Innovation

Vol. 3, No. 1, januari 2025
Halaman : 2050-2060

ISSN : 2985-4768

Tabel 4. 14
Hasil Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

d. Uji Multikolinearitas

Tabel 4. 15
Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients”

2 Depandsnt Variabla: Kepuasan Pelanggan

Sumber: Output SPSS Versi 26, 2024

e. Uji Heterokedastisitas

Tabel &, 16
Hasll Ujl Heteroskedastisitas

wefhuionn®

Sumber Output PSS Veryi 24, 2004

Berdasarkan hasil output SPSS diatas
dapat diketahui bahwa nilai signifikansi pada
residual memiliki nilai 0,574 pada kualitas
produk dan 0,972 pada kualitas pelayanan,
maka data dalam penelitian ini dapat
dinyatakan tidak terjadi gejala
heteroskedastisitas

f.  Analisis Regresi Linear

Tabel 4. 17
Analisis Regresi Linear Kualitas Produk > Kepuasan Pelanggan

Coefficients”

3 Depecoom Varabie Yoouasa Peanggen

Susnber: Outpeat SPSS Vel 26, 2024
Berdasarkan analisis regresi linear
sederhana yang dilakukan pada variabel
kualitas produk terhadap variabel kepuasan
pelanggan didapati nilai regresi Y = 26,255 +

0,342X1. Dapat diartikan bahwa tanpa adanya
variabel kualitas produk, kepuasan pelanggan
tetap memiliki nilai sebesar 26,255 namun
dengan adanya variabel kualitas produk yang
memberikan pengaruh sebesar 0,342. Maka
jika kepuasan pelanggan ingin ditingkatkan,
maka kualitas produk perlu ditingkatkan
sebesar 0,342 satuan.

Tabel 4. 18
Analisis Regresi Linear Kualitas Produk > Kepuasan Pelanggan
Coefelents”
c "
— Fusmrtiwesm 1 4 i
8 Segendart vanee Vasvas Pily
Sumber Output SPSS Verst 26 2024

Berdasarkan analisis regresi linear
sederhana yang dilakukan pada variabel
kualitas pelayanan terhadap variabel kepuasan
pelanggan didapati nilai regresi Y = 15,232 +
0,653X2. Dapat diartikan bahwa tanpa adanya
variabel  kualitas pelayanan, kepuasan
pelanggan tetap memiliki nilai sebesar 15,232
namun dengan adanya variabel kualitas
pelayanan yang memberikan pengaruh sebesar
0,653. Maka jika kepuasan pelanggan ingin
ditingkatkan, maka kualitas pelayanan perlu
ditingkatkan sebesar 0,653 satuan

Tabel 4. 19
Analisis Regresi Limear Berganda

Coefficients”

Sumber: Outpat SPSS Vern 26, 2024

Berdasarkan analisis regresi linear
berganda yang dilakukan pada variabel
kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap variabel kepuasan pelanggan
didapati nilai regresi Y = 9,945 + 0,224X1 +
0,576X2 + a.

Dapat diartikan bahwa tanpa adanya
variabel kualitas produk, kepuasan pelanggan
tetap memiliki nilai sebesar 9,945 dan kualitas
pelayanan memiliki nilai 0,576, namun
dengan adanya variabel kualitas pelayanan
yang memberikan pengaruh sebesar 0,576.

Tanpa adanya kualitas pelayanan,
kepuasan pelanggan 9,945 dan kualitas produk
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tetap memiliki nilai 0,576. Maka jika
kepuasan pelanggan ingin ditingkatkan, maka
kualitas produk dan kualitas pelayanan perlu
ditingkatkan sebesar 0,224 dan 0,576 satuan.

Analisis Koefisien Korelasi

Tabel 4. 20
Analisis Keefisten Korelasi X1 > Y
Model Summary

Adjunind ¥ 11 Beror of
Modwl F R Squar W ha Estimae

Sumber. Output 5PSS Verni 26, 2024
Berdasarkan output SPSS diatas, dapat
diketahui bahwa kualitas produk memiliki
korelasi 0,273 terhadap kepuasan pelanggan,
dapat dinyatakan kualitas produk memiliki
hubungan yang lemah, (200-399).

Tabel 4. 21
Analisis Koefision Korelasi X2 > Y
Model Summary

R Sasiare At the Exl

403" 163 154
a Preduciors (Constant), HMualitas Pelayanan

Sember: Output SPSS Versi 16, 2004
Berdasarkan output SPSS diatas, dapat
diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki
korelasi 0,403 terhadap kepuasan pelanggan,
dapat dinyatakan kualitas pelayanan memiliki
hubungan yang sedang (400-599).

Tabel 4. 22
Analisis Koefisien Korelasi Berganda
Model Summary

Mociml f i e "
1 435* 192 178 SR L L

a. Pregsctors (Constant) »ualitas Pelayanan, Kuahtas
Produk

Sumber: Output SPSS Vers; 26, 2024

Berdasarkan output SPSS diatas, dapat
diketahui bahwa kualitas produk dan kualitas
pelayanan memiliki korelasi 0,438 terhadap
kepuasan pelanggan, dapat dinyatakan
kualitas produk dan kualitas pelayanan secara
simultan memiliki hubungan yang sedang,
(400-599)

Analisis Koefisien Determinasi

075 068 3705

Tabel 4. 23
Analisis Koefisien Determinasi (RY) X1 =Y

Model Summary

Samnber: Oueput SPSS Vers 26 2024
Berdasarkan hasil analisis koefisien
determinasi, didapati nilai R? 0,075, maka
dapat dinyatakan bahwa kualitas produk
mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan
sebesar 7,5% sedangkan 92,5% lainnya
dipengaruhi oleh variabel lain

Tabel 4. 24
Analisis Koefision Determinasi (R) X2 > Y
Model Summary
- e
U a02* 100 154

a Pradiclors (Constant), ¥uslitas Pelayanan

vSumber Output SPSS Vers 26, 2024

Berdasarkan hasil analisis koefisien
determinasi, didapati nilai R? 0,163, maka
dapat dinyatakan bahwa kualitas pelayanan
mampu mempengaruhi kepuasan pelanggan
sebesar 16,3% sedangkan 83,7% lainnya
dipengaruhi oleh variabel lain

Tabel 4. 23
Amalisis Koefisien Determinasi (R?) Berganda

Model Summary

Sumber f.')mpzr?PSS Vern 26, 2024

Berdasarkan hasil analisis koefisien
determinasi, didapati nilai R? 0,192, maka
dapat dinyatakan bahwa kualitas produk dan
kualitas pelayanan mampu mempengaruhi
kepuasan pelanggan secara simultan sebesar
19,2% sedangkan 80,8% lainnya dipengaruhi
oleh variabel lain

Pengujian Hipotesis

Tabel 4, 20
Uji t Kualitas Produk
Coetticserns”

Sum;:' L';np:z S?rc ‘.'-u-:xl 26, 2004
Berdasarkan  tabel diatas  dapat
diketahui bahwa kualitas produk memili nilai
thitung 2,738 dan ttabel pada 95 responden
adalah 1,661, maka dapat dinyatakan bahwa
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H1 diterima dan HO ditolak, karena thitung >
ttabel (2,738 > 1,661).

C.

Berdasarkan hasil perhitungan dan analisis
yang telah dilakukan, dapat disimpulkan

i P bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan

Costficients® secara simultan berpengaruh signifikan

terhadap  kepuasan pelanggan dengan

persamaan regresi Y = 9,945 + 0,224X1 +

0,576X2 + a dan nilai koefisien determinasi

3 Devredret v rgumn Fearga 19,2% dibuktikan dengan uji hipotesis F-

TR (o - LA A ) hitung>F-tabel dengan nilai 10,951 > 2,14..
Berdasarkan ~ tabel  diatas  dapat Maka HO;s ditolak dan Has diterima.

diketahui bahwa kualitas pelayanan memiliki
nilai thitung 4,250 dan ttabel pada 95
responden adalah 1,661, maka dapat
dinyatakan bahwa H2 diterima dan HO ditolak,
karena thitung > ttabel (4,250 > 1,661)
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