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Kepuasan Konsumen

Abstrak:

Penelitian ini dilakukan untuk menjelaskan adanya pengaruh kualitas
pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen PT.Alfa
Scorpii. Tujuan penelitian untuk menjelaskan apakah kualitas pelayanan
dan kualitas produk mempengaruhi kepuasan konsumen PT.Alfa Scorpii.
Dalam penelitian ini menggunakan kuantitatif sehingga dapat
menjelaskan dengan angka dan menggunakan teknik sampling purposive
dan menggunakan kuesioner online dengan sampel 42 orang.Teknik
pengambilan sampel menggunakan sampling jenuh dimana keseluruhan
anggota populasi dipilih sebagai sampel penelitian.Analisis data
menggunakan uji regresi berganda. Implikasi pada penelitian ini yakni
bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk memiliki pengaruh secara
singnifikan terhadap kepuasan konsumen. kedepannya diharapkan
PT.Alfa Scorpii harus mempertahankan kualitas pelayanann dan kualitas
produk yang diberikan dan melakukan sesuatu yang lebih inovatif terkait
dengan kepuasan konsumen. PT.Alfa Scorpii ini merupakan perusahaan
yang bergerak dibidang penjualan, Jualan sepeda motor, s’part dan
menjual jasa perbaikan khusus yamaha. Kendala yang dihadapi PT. Alfa
Scorpii  Medan bagaimana memberikan kualitas pelayanan dan
kualitas produk kepada konsumen agar konsumen puas dengan
pelayanan dan produk yang ada di PT. Alfa Scorpii Medan. Dikarenakan
terdapat masalah beberapa kualitas pelayanan dan produk yang kurang
baik sehingga membuat konsumen ragu untuk membeli produk tersebut
dan beralih ke pesaingnya. Hasil penelitian ini diharapkan dapat
memberikan masukan bagi perusahaan dalam upaya meningkatkan
kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
sehingga dapat meningkatkan daya saing dan menjaga keberlangsungan
usaha dalam jangka panjang.

Kata kunci: Kualitas ,Pelayanan ,Produk ,Kepuasan ,Konsumen

Pendahuluan

Dalam perkembangan dan persaingan bisnis yang semakin ketat yang ditandai dengan banyaknya
perusahaan-perusahaan selaku produsen yang menghasilkan produk yang sejenis dengan kelebihan yang
berbeda, sehingga menuntut manajemen perusahaan harus lebih cermat dalam menentukan strategi apa
yang harus diterapkan untuk menjaga eksistensi, mempertahankan dan meningkatkan keuntungan serta
menghasilkan produk yang lebih unggul. Manajemen pun dituntut untuk selalu memiliki inovasi baru
dalam mengimplementasi strategi pemasaran yang mampu menciptakan ketertarikan konsumen. Namun
demikian konsumen akan membeli suatu produk yang dapat memuaskan keinginan tidak hanya dalam
bentuk fisik tetapi juga dari kualitas produk tersebut.Fenomena yang terjadi saat ini persaingan bisnis
yang semakin ketat mengakibatkan perusahaan-perusahaan dituntut untuk dapat memberikan pelayanan
terbaik kepada konsumen agar dapat berkembang. Berbagai upaya dilakukan perusahaan untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya, seperti pelatihan karyawan, pengembangan fasilitas, dan
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peningkatan responsivitas terhadap kebutuhan konsumen.Oleh karena itu, penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen di PT ALFA
SCORPII (SENTRAL YAMAHA MEDAN) . Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan
bagi perusahaan dalam upaya meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen sehingga dapat meningkatkan daya saing dan menjaga keberlangsungan usaha dalam jangka
panjang.Kualitas pelayanan memiliki peran yang penting dan berpengaruh terhadap kepuasan yang
terbentuk para pelanggan juga membentuk suatu harapan dan nilai berdasarkan hal itu.

Kualitas pelayanan menurut lovelock dalam (Arief, 2020) mengemukakan suatu gagasan menarik
tentang bagaimana suatu produk bila ditambah dengan pelayanan akan menghasilkan suatau kekuatan
yang memberikan manfaat pada perusahaan dalam meraih profit bahkan untuk menghadapi persaingan.
Kualitas produk merupakan suatu kemampuan produk yang mampu memenuhi setiap kebutuhan
konsumen sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Menurut (Arief, 2020) Agae produk yang
ditawakan dipasar tampak beda dari produk pesaing biasa nya perusahaan akan memberikan suatu nilai
tambah tertentu pada produk nya. Sehinnga tercipta suatu keunggulan bersaing bagi perusahaan.
Kepuasan pelanggan merupakan faktor penting untuk memenangkan persaingan didalam era globalisasi.
Menurut (Arief, 2020) Kepuasan pelaggan merupakan faktor yang palig penting untuk memenangkan
pesaingan, terutama dalam era globalisasi.

Dalam upaya memenuhi kepuasan konsumen, perusahaan memang dituntut kejeliannya untuk
mengetahui pergeseran kebutuhan dan keinginan konsumen yang hampir setiap saat berubah. Pembeli
akan bergerak setelah membentuk persepsi terhadap nilai penawaran, kepuasan sesudah pembelian
tergantung dari kinerja penawaran dibandingkan dengan harapannya.Pendapat lain mengenai pelanggan
diungkapkan oleh Naumann dan Giel dalam (Arief, 2020) yang mendefinisikan nilai pelanggan terdiri
atas kualitas produk, kualitas pelanggan, dan harga berdasarkan elemen. Kualitas produk dan kualitas
pelayanan merupakan pilar yang dapat mendukung tingkat harga. akan tetapi, Kualitas produk dan
pelayanan tidak hanya dapat dinilai dengan ukuran baik dan buruk.

Metode Penelitian

Metode penelitian ini adalah kuantitatif adalah penelitian yang menggunakan data numerik dan
analisis statistik untuk memahami fenomena atau masalah. Pendekatan ini berfokus pada pengukuran
objektif, data terstruktur, dan generalisasi hasil penelitian ke populasi yang lebih luas. penelitian ini
adalah dengan menggunakan pendekatan asosiatif. Menurut (Syari, 2022) penelitian kuantitatif adalah
metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme untuk meneliti populasi atau sampel
tertentu, dan pengambilan sampel dilakukan secara random dengan pengumpulan data menggunakan
instrumen, serta analisis data bersifat statistik.

Hasil Analisis Data Penelitian

Menurut Arikunto dalam penelitian (Muslimin, 2021) berpendapat bahwa validitas adalah ukuran
yang menunjukkan tingkat kesahihan suatu instrumen penelitian. Suatu instrumen yang valid memiliki
validitas tinggi. Sebuah instrumen dikatakan valid jika mampu mengukur yang diinginkan, serta dapat
mengungkapkan data dari variabel yang diteliti secara tepat. Tinggi rendahnya validitas instrumen
menunjukkan sejauh mana data yang dikumpulkan tidak menyimpang dari gambaran tentang variabel
yang dimaksud.

Uji validitas berguna untuk mengukur ketepatan suatu item dalam kuesioner, apakah item-item
dalam kuesioner dapat mengukur apa yang ingin diukur.

Rumus uji validitas eksternal sebagai berikut :
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Keterangan:

rxy = koefisien korelasi item total / Bivariate (Pearson) Correlation
y = skor item

X = skor total

Menurut sugiyono dalam penelitian (Onika, 2022) Uji Reliabilitas digunakan untuk menunjukan
tingkat keandalan, keakuratan, ketelitian dan konsistensi dari indikator yang ada dalam kuesioner. Data
yang tidak reliabel, tidak dapat diproses lebih lanjut karena akan menghasilkan kesimpulan yang bias.
Suatu alat ukur yang di nilai reliabel jika pengukuran tersebut menunjukan hasil-hasil yang konsisten dari
waktu ke waktu. Uji reliabilitas dilakukan setelah uji validitas dan diuji merupakan pernyataan atau
pertanyaan yang sudah valid. Cronbach’s alpha yang besarnya antara 0,50-0,60. Dalam penelitian ini
peneliti memilih 0,60 sebagai koefisien reliabilitasnya.

Adapun kriteria dari pengujian reliabilitas adalah :

A. Cronbach’s alpha < 0,6 = Reliabilitas buruk.
B. Cronbach’s alpha 0,6-0,79 = Reliabilitas diterima.
C. Cronbach’s alpha > 0,8 = Reliabilitas baik.

Menurut Ghozali (2021 : 196) dalam penelitian (Adrea, 2022) uji normalitas dilakukan untuk
menguji apakah variabel residual berdistribusi secara normal dalam suatu model regresi. Model regresi
yang baik mempunyai variabel residual yang berdistribusi secara normal.

Program SPSS menggunakan liliefors test dan one sample Kolmogorov—Smirnov. Penulis
menggunakan teknik one sample Kolmogorov—Smirnov yang hasil ujinya dinyatakan normal apabila hasil
uji dengan menggunakan program SPSS menunjukkan signifikansi lebih besar dari 0,05 atau 5%.

Menurut Ghozali 2019 dalam penelitian (Adrea, 2022) Uji Heteroskedastisitas bertujuan untuk
menguji apakah dalam sebuah model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual dari satu
pengamatan yang lain. Dalam pengamatan ini mendeteksi keberadaan heteroskedastisitas dapat dilakukan
dengan uji Arch.

Uji Arch adalah meregresikan nilai absolut residual terhadap variabel independen Bertujuan
untuk mengetahui ada tidaknya variabel bebas yang berhubungan dengan variabel bebas lainnya. Dalam
hal ini untuk mendeteksi ada atau tidaknya multikolinearitas yaitu dengan menggunakan Vatiance
Inflation Factor (VIF). Apabila nilai VIF lebih besar dari 10 dan nilai tolerance kurang dari 0.10 maka
terjadi multikolinearitas.

Adapun dasar pengambilan keputusannya adalah sebagai berikut :
1. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (point-point) yang ada membentuk suatu pola tertentu
yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit), maka terjadi heteroskedastisitas.
2. jika tidak ada pola yang jelas, serta titik- titik menyebar diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu
Y, maka tidak terjadi heteroskedastisitas atau terjadi homoskedastisitas.
Ghozali dalam (Winingsih, 2022) menyatakan bahwa uji statistik t menunjukan seberapa jauh
pengaruh satu variabel independen terhadap variabel dependen dengan asumsi bahwa variabel independen
yang konstan.

Pengujian ini didasarkan pada tingkat signifikansi 0,05 bentuk pengujian nya adalah :
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1.

2.

Jika nilai signifikansi lebih kecil (<) 0,05 maka secara parsial variabel independen berpengaruh
terhadap variabel dependen.

Jika nilai signifikansi lebih besar (>) dari 0,05 maka secara parsial variabel independen tidak
berpengaruh terhadap variabel dependen.

Menurut Ghozali 2018:98 dalam peneitian (Winingsih, 2022) Uji secara Simultan (Uji-F)

dilakukan untuk mengetahui seberapa besar variabel independen (variabel bebas) secara bersama sama
berpengaruh terhadap variabel dependen (variabel terikat). Adapun kriteria pengambilan keputusan yang
digunakan yaitu sebagai berikut :

a)

b)

Jika F hitung > F tabel atau Sig < o = 5%, maka H1 diterima dan HO ditolak yang artinya
variabel independen (variabel bebas) secara bersama-sama mempengaruhi variabel-variabel
dependen (variabel terikat).

Jika F hitung < F tabel atau Sig > a = 5%, maka H1 ditolak dan HO diterima yang artinya
variabel independen (variabel bebas) secara bersama-sama tidak mempengaruhi variabel-
variabel dependen (variabel terikat).

Berikut hasil uji analisis regresi linear berganda yaitu:

Tabel 1
Hasil Uji Analisis Linier Berganda
Variabel Unstandardized Coefficients
B Std. Error
Constanta 29.366 1.358
Kualitas Pelayanan .090 .006
Kualitas Produk .658 .043

Sumber: Data diolah 2024

Kepuasan Konsumen = 29.336+0.90+658

1.

Makna dari penjelasan analisis regresi linear berganda diatas adalah :

Nilai konstanta sebesar 29.339 yang merupakan keadaan saat variabel Kepuasan Konsumen ()
belum dipengaruhi variabel yang diteliti yaitu variabel Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas
produk (X2). Jika variabel independen tidak ada maka variabel Kepuasan Konsumen tidak akan
mengalami perubahan.

Nilai koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X1) sebesar 0.090 menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Pelayanan (X1) mempunyai pengaruh positif terhadap variabel Kepuasan Konsumen
(Y), yang berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel Kualitas Pelayanan (X1) maka akan
mempengaruhi Kepuasan Konsumen () sebesar 0.090, dengan asumsi bahwa variabel lain tidak
diteliti dalam penelitian ini.

Nilai koefisien regresi untuk Kualitas Produk (X2) sebesar 0.658 menunjukkan bahwa variabel
Kualitas Produk (X2) mempunyai pengaruh positif terhadap variabel Kepuasan Konsumen (YY),
yang berarti setiap kenaikan 1 satuan variabel Kualitas Produk (X2) maka akan mempengaruhi
Kepuasan Konsumen (YY) sebesar 0.658, dengan asumsi bahwa variabel lain tidak diteliti dalam
penelitian ini.

Pembahasan

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT.Alfa Scorpii

Hasil penelitian hipotesis secara parsial bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada PT.Alfa Scorpii (SENTRAL YAMAHA MEDAN) dengan kata lain bahwa memenuhi
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sesuai keinginan konsumen dan melayani dengan sopan ramah,maka akan semakin meningkatkan
konsumen untuk melakukan pembelian dan kepuasan konsumen terpenuhi. Hasil analisis ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan (Juwanto & Universari, 2020) yang berjudul Pengaruh Kualitas
Pelayanan ,Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen.

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen pada PT.Alfa Scorpii

Hasil penelitian hipotesis secara parsial bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada PT.Alfa Scorpii (SENTRAL YAMAHA MEDAN) dengan kata lain bahwa produk yang
kita pasarkan berkualitas dan varian tipe dan warna banyak dan menarik, maka akan meningkatkan
konsumen untuk melakukan pembelian dan kepuasan konsumen terpenuhi. Hasil analisis ini sejalan
dengan penelitian yang dilakukan (Juwanto & Universari, 2020) yang berjudul Pengaruh Kualitas
Pelayanan ,Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan Konsumen Rumah makan Demak. yang
menunjukan bahwa kualitas produk mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, maka dapat disimpulkan bahwa:
1. Secara parsial, Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada PT.Alfa
Scorpii (SENTRAL YAMAHA MEDAN).
2. Secara parsial, Kualitas Produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada PT.Alfa Scorpii
(SENTRAL YAMAHA MEDAN).
3. Secara simultan, Kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen pada PT. Alfa Scorpii (SENTRAL YAMAHA MEDAN).
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