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Abstract
This research purpose is to determine how muchrmdton the service quality and product
guality on customer satisfaction. The samples is 8tudy were 115 respondents and the
technique used was Non-probabilities until the Aenial Side approach. The data in this study
used a survey method through a questionnaire cdsetpley consumers. Data obtained using
multiple regression analysis. This analysis anady#iee validity test, the reliability test, the
regression analysis analysis, the hypothesis tgshirough the T test and F test, and the analysis
of the coefficient of determination (R2). Serviesldy variability has a greater impact on
customer satisfaction that is equal to 2,951 amabtipct quality variability has an effect of 3,423.
Hypothesis testing using the t test shows thatitdependent variables studied are service
quality and product quality proven to have a pesitand significant impact on the dependent
variable of customer satisfaction. Then the resdes of the analysis using the F test can be seen
that service quality and product quality togetheavd a significant effect on customer
satisfaction. The coefficient of determination (RBpws that the contribution of product quality
and service quality affects consumer satisfactiéry®. While the remaining 65.3% is infused
by other variables not included in this regressmaode.
Keywords. Customer Satisfaction, Product Quality, Service iya

Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui sgieerbesar informasi kualitas layanan dan
kualitas produk pada kepuasan pelanggan. Sampaindaénelitian ini adalah 115 responden
dan teknik yang digunakan adalah Non-probabili@®mi pendekatan Sisi Kebetulan. Data
dalam penelitian ini menggunakan metode survei lonekaiesioner yang diisi oleh konsumen.
Data diperoleh dengan menggunakan analisis regnasiiple. Analisis ini menganalisis uji
validitas, uji reliabilitas, analisis analisis regr, pengujian hipotesis melalui uji T dan uji &ta
analisis koefisien determinasi (R2). Variabilitasaktas layanan memiliki dampak yang lebih
besar pada kepuasan pelanggan yaitu sebesar 2a85tadabilitas kualitas produk memiliki
efek 3,423. Pengujian hipotesis menggunakan ujebnunjukkan bahwa variabel independen
yang diteliti adalah kualitas layanan dan kualpasduk terbukti memiliki dampak positif dan
signifikan terhadap variabel dependen kepuasanngg#m. Kemudian ketahanan analisis
menggunakan uji F dapat dilihat bahwa kualitas nayadan kualitas produk bersama-sama
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memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuagalanggan. Koefisien determinasi (R2)
menunjukkan bahwa kontribusi kualitas produk daalikas layanan mempengaruhi kepuasan
konsumen 34,7%. Sedangkan 65,3% sisanya diinfusldmvariabel lain yang tidak termasuk
dalam mode regresi ini.
Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Quality Produk, Quality Lagana
I. PENDAHULUAN pelayanannya terhadap para pelanggannya.
erusahaan yang memasarkan produkdika konsumen merasa puas terhadap kualitas
nya harus memperhatikan beberapgelayanan yang baik dari suatu perusahaan
hal yaitu kualitas pelayanan danmaka akan memberikan kepercayaannya ter-
kualitas produk yang di pasarkan tersebuthadap perusahaan tersebut.
Pelayanan dan kualitas produk dari suatu Pelayanan yang baik dapat tercapai
perusahaan kepada konsumen sangat berpgpabila keinginan dan kebutuhan dari pelang-
ngaruh pada penjualan. Apabila pelayanagan dapat di penuhkan oleh perusahaan maka
dan kualitas produk yang diberikan oleh perupelanggan akan memberikdaedbackyang
sahaan bagus, maka penjualan dari perusahadapat membantu penjualan perusahaan.
jugat akan meningkat, sebaliknya jika pelaya- Menurut (Familiar, 2015: 349) kualitas
nan dan kualitas produk yang di berikan olelpelayanan dapat terwujud apabila kebutuhan
perusahaan buruk, maka penjualan perusahadan keinginan pelanggan terpenuhi serta
tersebut akan menurun. Perusahaan hara&urasi dalam penyampaiannya untuk me-
memperhatikan pelayanan dan kualita:ngimbangi harapan konsumen. Pelanggan
produknya karena juga memengaruhi kepuaakan semakin percaya dan setia terhadap peru-
san pelanggan. konsumen yang puas terhadaphaan apabila bukan hanya kualitas pelaya-
pelayanan dan kualitas produk yang baiknannya yang bagus tetapi juga kualitas produk
pelanggan tersebut akan menjadi loyal terhasuatu perusahaannya juga memuaskan.
dap perusahaan. Kepuasan yang di inginkan oleh pelang-
Pelayanan yang diberikan oleh suatuan dapat tercapai apabila kualitas pelayanan
perusahaan terhadap pelanggan dan calaan produk yang diterima oleh pelanggan
pelanggannya agar suatu transaksi terjadi atdarsebut sangat baik. Menurut (Bilgies, 2016:
produknya berhasil di pasarkan, maka suat@9) Dengan kualitas produk dan kualitas pela-

perusahaan harus meningkatkan kualitaganan yang baik dan strategi penetapan harga
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yang mampu berkompetitif, tentunya jugahollow, dan sebagainya. Sering terjadi lambat
akan berpengaruh pada kepercayaan pelangengantaran produk ke pelanggan yang di
gan. akibatkan oleh banyaknya orderan yang harus

Pelanggan yang merasa puas atadi antar sehingga menurunnya kualitas pelaya-
pelayanan dan kualitas produk yang baikhan perusahaan kepada pelanggan.
dapat memberikan dampak yang positif pada Kualitas produk juga harus dijaga kare-
perusahaan. Perusahaan akan mendapatkaa besi merupakan material yang rentan akan
dampak seperti meningkatnya angka penjugarat yang di sebabkan oleh cuaca yang tidak
lan dalam memasarkan produk tersebut, perwtabil, sehingga kualitas suatu produk juga
sahaan juga akan mendapatkan pelangganenurun. Kualitas produk yang tidak bagus
yang loyal terhadap produknya, sehinggakan berpengaruh pada saat di pasang kan
perusahaan dapat semakin berkembang. dalam pekerjaan proyek karena proyek yang

PT. Soonlee Metalindo Perkasa merupaedi bangun dengan kualitas produk yang ku-
kan perusahaan yang memiliki visi untukrang bagus akan menyebabkan hasil yang
menjadi perusahaan berskala nasional, yartglak tahan lama.
memberikan sumbangsih dalam bidang kon- Pelanggan sangat di prioritaskan karena
truksi dengan menyediakan beton berkualitadanyak pekerjaan proyek yang bergantung pa-
Perusahaan tersebut juga memiliki misi untulda waktu kerja yang diberikan oleh owner
menjadi mitra bagi pelanggan yang dapattau perusahaan maincon kepada perusahaan
diandalkan dalam pembangunan proyek, merkontraktor. Dan juga pelanggan adalah sum-
jadikan kemajuan teknologi sebagai saranher pemasukan bagi perusahaan yang mem-
pembangunan usaha, dan mengutamakan kuaroduksi bahan material bangunan untuk ke-
litas produk dan ketepatan waktu sebaggpentingan pekerjaan pelanggan. Kesalahan
tujuan akhir dalam penyelesaian proyek. dalam memperhatikan produk yang dipesan

Tidak sedikit perusahaan kontraktor ya-oleh pelanggan juga dapat berdampak pada
ng ada di batam, banyak juga karyawan yangepuasan pelanggan karena jika adanya
bekerja di bidang tersebut. Pekerjaan kontrakkesalahan dalam muatan produk untuk di
tor juga membutuhkan produk besi bangunaantarkan kepada pelanggan, maka perusahaan

dalam pekerjaan kontruksinya seperti bedharus kembali ke gudang untuk mengganti
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barang yang di antar sehingga pelanggan Menurut (Putri, 2017: 5) dimensi-
menjadi lambat dalam melakukan pekerjaamiimensi dalam kualitas produk di bagi menja-
kontruksinya. di sembilan, yaitu :
Berdasarkan penjelasan masalah diatag, Bentuk Eorm).
adapun tujuan dari penelitian ini adalah untul?. Fitur (Feature)
mengetahui pengaruh signifikan dari kualitas3. Kualitas peformaFerfomances quality)
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan padlaKesan kualitasRerceivied quality,)
PT Soonlee Metalindo Perkasa. Untuk menges. Durabilties
tahui pengaruh signifikan dari kualitas produk6. KeandalanReability)

terhadap kepuasan pelganggan pada PT Sooh-Repairbility.

lee Metalindo Perkasa. 8. Desain Design).
II. KAJIAN TEORI 9. Merupakan syarat agar suatu nilai dari
Kualitas produk sebuah produk memungkinkan untuk bisa

Kualitas produk dapat diartikan suatu memuaskan atau memenuhi kebutuhan
aspek produk yang berpengaruh terhadap kei- pelanggan sesuai harapan.
nginan konsumen dalam membeli dan mengKkualitas pelayanan
gunakan produk tersebut. Menurut (Diza, Moniharapon, 2016:

Menurut (Heryenzus, 2017: 71) kualitas111l) pelayanan adalah tingkah laku atau
(quality) adalah keseluruhan fitur dan karak-aktivitas yang dapat di berikan oleh perusaha-
teristik dari sebualproduct atau jasa yang an kepada pelanggan, yang bukan dan tidak
bergantung terhadap kemampuannya untukienghasilkan kepemilikan apa pun.
memenuhi suatu keperluan. Ini emerupakan Menurut (Manus, n.d,2015: 696) Kuali-
penjelasan yang berpusat pada pelanggan. tas layanan adalah faktor yang sangat penting

Menurut (Aryanti, 2019: 133) Kepuasandalam menciptakan nilai kepuasaan konsu-
adalah perasaan kebahagiaan atau frustrasi peen, dengan kualitas pelayanan yang baik,
langgan sebagai hasil dariperbandingan antakonsumen akan merasa nyaman dan cende-
tingkat kerja yang dihasilkan dari produkrung untuk tetap menggunakan/membeli pro-
(hasil atau hasil) yang terkait dengan keingiduk yang di pasarkan.

nannya.
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Berdasarkan pengertian kualitas pelayaKepuasan Pelanggan
nan tersebut maka disimpulkan bahwa kuali- Kepuasan pelanggan adalah hasil dari
tas pelayanan adalah suatu faktor yang dapapa yang dirasakan, dan diharapkan oleh
memengaruhi keinginan / kebutuhan pelangpelanggan dalam menggunakan suatu produk
gan terhadap suatu produk yang di tawarkaatau jasa.
oleh perusahaan. Menurut (Putri, 2017: 6) kepuasan
Menurut (Panjaitan, 2016: 270) dimensipelanggan adalah tanggapan pelanggan terha-

kualitas pelayanan dibagi menjadi lima, yaitu:dap diferensiasi harapan dan hasil yang

1. Keandalan. dirasakan setelah pemakaian produk atau jasa.
2. Daya TanggapResponsiveness Menurut (Aryanti, 2019: 133) Kepuasan
3. Jaminan. adalah perasaan kebahagiaan atau frustrasi
4. Perhatian. seseorang sebagai hasil perbandingan antara
5. Bukti Fisik tingkat kerja yang dirasakan dari produk (hasil
Menurut (Ardane & Unud, 2017: 18) atau hasil) yang terkait dengan keinginannya.
terdapat sepuluh faktor —faktor yang meme- Menurut (Nugroho & Romadhan, 2018:
ngaruhi kualitas pelayanan, yaitu : 188) indikator kepuasan pelanggan dibagi
1. Tepat waktu dalam melayani menjadi empat, yaitu :

2. Realiabilitas pelayanan dan bebas darl. Tercapainya keinginan dan kebutuhan
kesalahan-kesalahan kepada pelanggan. konsumem.
Kesopanan dan keramahtamahan. 2. Kepuasaan dalam menggunakan produk.
Bertanggung jawab. 3. Kepuasan pelanggan terhadzgrvicescape

Kelengkapan. (lingkungan fisik).

3
4
5
6. Kemudahan mendapatkan pelayanan. 4. Kepuasan terhadap kualitas pelayanan.
7. Berbagai bentuk pelayanan.
8. Pelayanan Pribadi.
9. Kenyamanan.
10. Pendukung lainnya adalah lingkungan

yang baik, kebersihan, ruangan tunggu,

fasilitas music, AC dan sebagainya.
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Kerangka Pemikiran didapatkan dari metostatisicyang dilakukan
dalam penelitian.

Kualitas

g;'j'ya"a" Dalam penelitian menggunakan jenis
Kepuasan
Pelanggan enelitiansurvey yaitu jumlahcustomerPT

Kualitas / () p y y J

g}oduk 5 Soonlee Metalindo Perkasa dengan menggu-

nakan kuisioner sebagai alat pengumpulan

Gambar 1 Kerangka Penelitian data.

(Sumber: Penelitan, 2020)

Hipotesis

Populasi dan Sampel
Menurut (Sujarweni, 2015: 80) populasi

Berdasarkan landasan teori dan kerangrperupakan seluruh data yang terdiri atas

ka pemikiran diatas, hipotesis yang di tetapkar?bJek yang mempunyai karakteristik - dan

dalam penelitian ini adalah - kualitas tertentu yang ditetapkan oleh peneliti

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif‘thk diteliti dan kemudian ditarik kesimpu-

dan signifikan terhadap kepuasan pelangl.a””ya-

gan pada PT. Soonlee Metalindo Perkasa. Dalam - penelitian ini populasi yang

H2: Kualitas produk berpengaruh positif dandImakSUd adalah jumiabipplier yang mem-

signifikan terhadap kepuasan pelanggartl)e“ produk besi bangungan pada PT Soonlee

pada PT. Soonlee Metalindo Perkasa. Metalindo Perkasa sebanyak 115 pelanggan.

H3: Kualitas pelayanan dan kualitas produkTeknlk Pengumpulan Data

berpengaruh positif dan signifikan terha- Dalam metode pengambilan data ini ada

dap kepuasan pelanggan pada PT. Soort])_eberapa hal yang berhubungan untuk dijelas-

lee Metalindo Perkasa. kan meliputi: jenis data, metoda pengumpulan
Ill. METODE PENELITIAN

Desain Penelitian

data yang digunakan dalam penelitian ini
sebelum diootls SPSS. Teknik yang diguna-

Penelitian ini menggunakan penelitiankan dalam pengumpulan data sekunder yaitu

kuantiitatif menurut (Sujarweni, 2015: 39) studi pustaka dengan demikian dua jenis sum-

penelitian kuantitatif yaitu jenis penelitian ber data yang digunakan dalam penelitian ini

. : adalah dengan membagikan kuisioner.
yang melibatkamumericalatau nomor yang

254



YAYASAN AKRAB PEKANBARU
Jurnal AKRAB JUARA
Volume 5 Nomor 3 Edisi Agustus 2020 (249-261)

Metod analisis data adalah menjelaskanx2-3 0,687 0.1832 Valid
. - , X2.4 0,680 0.1832 Valid
teknik analisis apa yang digunakan oleh pene- :
X2.5 0,717 0.1832 Valid
liti dalam menganalisis data yang telah dirx55 0.658 01832 | Vaid
kumpulkan, termasuk pengujiannya. Peneliti X2.7 0,627 0.1832 Valid
harus memilih metodstatistic yang relavan | %2 0645 01832 | Vvald
X2.9 0,688 0.1832 Valid
agar menganalisi data yang telah dikumpul—;1, 0751 01832 | Vvaid
kan dapat memperoleh simpulan yang masufSumber :Hasil Pengolahan SPSS 21, 2020)
akal. Dari hasil tabel hasil uji validitas varia-
IV. HASIL PENELITIAN bel kualitas pelayanan dapat dilihat setiap
Analisis Penguijian Validitas Instrumen item pernyataan memiliki r hitung > r tabel

Uji validitas ini bertujuan untuk menguji (0,1832) dan bernilai positif, maka dapat
valid atau tidaknya sebuah kuisioner. Uji validisimpulkan masing-masing item pernyataan
ditas dalam penelitian ini menggunakan variatersebut dikatakan valid.
bel kualitas pelayanan, kualitas produk, dan  Berikut akan disajikan hasil validitas

kepuasan pelanggan. Cara pengukuranny@riabel kualitas produk dapat dilihat dari
adalah apabil r hitung lebih besar dari r tababbel berikut :

dengan df = n-2 atau 149-2 = 147 dengan tarafabel 2 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas
signifikansi 0,05 maka r tabelnya adalgh Pelayanan
0,1609 , jika item Kkuesioner tersebut bis®@ernyataar] Pearson r tabel @ = | Keterangan
. . Correlation 5%
dikatakan valid. rhitung
Berikut akan disajikan hasil validitas X1.1 0,656 0.1832 Valid
variabel kualitas pelayanan dapat dilihat dar*2 0,685 0.1832 valid
_ X1.3 0,733 0.1832 Valid
tabel berikut : X1.4 0,601 0.1832 Valid
Tabel 1 Hasil Uji Validitas Variabel X1.5 0,759 0.1832 Valid
Kualitas Produk X1.6 0,759. 0.1832 Valid
Pernyataan | Pearson Correlation| r tabel o | Keter (Sumber Hasil peng0|ahan SPSS 21, 2020)
=5% angan Dari hasil tabel, hasil uji validitas
r hitung
X2.1 0,658 0.1832 valid ~ variabel kualitas produk dapat dilihat setiap
X2.2 0,668 01832 | Vvalid jtem pernyataan memiliki r hitung > r tabel

255



YAYASAN AKRAB PEKANBARU

Jurnal AKRAB JUARA
Volume 5 Nomor 3 Edisi Agustus 2020 (249-261)

(0.1832) dan bernilai positif, maka dapat Tabel 4 Hasil Uji Reliabilitas

disimpulkan masing-masing item pernyataaryariabel Cronbach's | N of | Ket
) ] Alpha Items
tersebut dikatakan valid. Kualitas Produk (X1)| 0,869 10 Reliabel
Berikut akan disajikan hasil validitas kuaiitas Pelayanan 0,808 6 Reliabel

(X2
E:"'15<'epuasan Pelanggan0,857 8 Reliabel
table berikut : ™
N - ) (Sumber: Hasil pengolahan SPSS 21, 2020)

Tabel 3 Hasil Uji Validitas Variabel

Dari tabel 4 diatas dapat disimpulkan
Kepuasan Pelanggan

variabel kepuasan pelanggan dapat dilihat d

bahwa nilai koefisiertcronbach’s alphaebih

Pernyataan | Pearson r eliao = 5% Keter

Correlation angan besar dari 0,06 atau berada di interva 0,80 —

r hitung o )
Vi 5659 01832 Vaid 1,000 maka dapat disimpulkan bahwa setiap
Y2 0,683 0.1832 Valid variabe dinyatakan reliabel.
Y3 0,767 0.1832 Valid Analisis Pengujian Normalitas Data
Y4 0,728 0.1832 Valid N . -

Uji normalitas data ini untuk menentu-

Y5 0,777 0.1832 Valid _ o
Y6 0.650 01832 Vaid kan data yang telah dikumpulkan berdistribusi
Y7 0,646 0.1832 Valid normal atau tidak. Dalam penelitian ini dila-
8 0,740 0.1832 valid Kykan peneliti menggunakan 3 uji yaitu uiji

(Sumber: Hasil pengolahan SPSS 21, 2020) - -
) o o o histogram, ujinormal P Plot,dan uji Kolmo-
Dari hasil elia 4.11 hasil uji validitas _ - _

) _gorov Smirnov Uji normalitas dengan meng-
eliable kepuasan pelanggan dapat dilihat o N

o o gunakan uji histogram dapat dilihat pada
setiap item pernyataan memiliki r hitung > r _ o

) o N gambar dibawabh ini:
elia (0,1609) dan bernilai positif, maka dapat

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

disimpulkan masing-masing item pernyataan
tersebut dikatakan valid.

Analisis Pengujian Reliabilitas Instrumen

Expected Cum Prob

Uji reliabilitas ini  bertujuan untuk

menguji atau memastikan apakah kuesioner

tersebut eliable atau tidak, dikatakan eliable

Observed Cum Prob

apabila nilai koefisien reliabilita€ronbach’s
Alpha> 0,6.

(Sumber: Hasil pengelohan SPSS 21, 2020)
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Histogram

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan Tabel 5 HaSII UJI KOlmOgOfOV-SmlrnOV
G ST Unstandardized
Residual
N N 115
oy 7 Normal Mean .0000000
: | Parameters
i Std'. . 2.89523614
Deviation
Most Extreme| Absolute 044
Differences Positive 036
— 1 Negative -.044
Regression Standardized Residual Kolmogorov-Smirnov Z 473

(Sumber: Hasil pengelohan SPSS 21, 2020) [ Asymp. Sig. (2-tailed)

979
Dari gambar grafik histogram dan nor-(Sumber :Hasil Pengolahan SPSS 21, 2020)

mal p plot diatas dapat disupulkan bahwa  Dari tabel diatas peneliti menyimpulkan
grafik histrogram menunjukkan pola berbenpahwa  data  masing-masing  variabel
tuk lonceng yang artinya data berdistribusperdistribusi normal karena nilai Asymp. Sig.

normal dan pada grafik normal p plot dapafebih besar dari alpha atau 0,683 >0,05.
disimpulkan bahwa terlihat titik-titik menye- Analisis Pengujian Multikolinearitas

bar disekitaran garis diagonal serta mengikuti Uji multikolinearitas ini di uji untuk
garis diagonal, maka dapat disimpulakn bahwgengetahui ada atau tidaknya penyimpangan
data sampel dari setiap masing-masing varigsumsi klasik multikolinearitas yaitu adanya
bel berdistribusi normal. hubungan linear dengan variabel independen
Uji normalitas menggunakan grafik ter-dalam model regresi.Syarat hasil dari uji
kadang hasilnya kurang akurat, maka ujmultikolinearitas jika nilai VIF < 10 dan nilai
normalitas ini dilengkapi dengan ufiolmo- tolerance> 0,1, maka model regresi tersebut
gorov-Smrinov Berikut disajikan hasil Uji tidak terjadi masalah multikolinearitas. Beri-
kolmogorov-Smirnosebagai berikut : kut disajikan tabel hasil uji multikolinearitas

sebagai berikut :
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Tabel 6 Hasil Uji Multikolinearitas

Unstandardized Coefficients  Standardized Coeffisign ¢ Sig Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta ' Tolerance VIF
1 | (Constant) 11.304 2.345 4.821 | .000
Kualitas Produk 378 110 347 3.423 001 567 4.76
Kualitas Pelayana .200 .071 .299 2951 .qo4 567 .7641

(Sumber: Hasil pengolahan SPSS 21, 2020)
Berdasarkan dari output SPSS pada tab@alisis Pengujian Heteroskedastisitas
4.15 dapat diketahui bahwavariabel fasilitas Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk
memiliki nilai VIF 2,642< 10 dan besarnyamengetahui apakah ada diferensiasi terhadap
nilai tolerance0,378> 0,10. Sedangkan varia-varian dari residual untuk semua pengamatan
bel kualitas pelayanan memiliki nilai VIF pada model regresi linear. Apabila asumsi
lebih kecil dari 10 atau 2,642< 10 dan besaheteroskedastisitas tidak memenuhi ketentuan,
nya nilai torerance 0,378> 0,10. Dari hasil maka model regresi dinyatakan tidak valid.
yang diketahui dapat disimpulkan bahwaenelitian ini menggunakan wjlejserdengan
variabel independen tidak terjadi multikoline-syarat nilai Sig. lebih besar dari 0,05, maka
aritas. tidak ada gejala heteroskedastisitas. Berikut
disajikan tabel hasil uji heteroskedastisitas
sebagai berikut:
Tabel 7 Hasil Uji Heteroskedastisitas

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficiels
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 | (Constant) 3.525 1.395 2.526 .013
Kualitas Produk .066 .066 124 1.002 318
Kualitas Pelayanan -.070 .042 -.205 -1.65¢6 .100

(Sumber :Hasil pengolahan SPSS 21, 2020)

Berdasarkan tabel 4.16 di atas, dapaiulkan bahwa variabel independen tidak ada
diketahui variabel kualitas pelayanan memiligejala heteroskedastisitas.
ki nilai sig. 0,573> 0,05. Sedangkan untukAnalisis Regresi Berganda
variabel kualitas produk memiliki nilai sig. Analisis regresi berganda dalam peneli-
0,340> 0,05. dapat disimpulkan bahwa dalarman ini terdapat penelitian bahwa variabel
model regresi tidak mengalami heteroskedastibebas, yaitu fasilitas dan kualitas pelayanan

sitas. Dari hasil yang diketahui dapat disimterhadap variabel terikat yaitu kepuasan pe-
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langgan, dengan menggunakan uji regresiitunjukkan pada tabel berikut:
linera berganda, maka hasil pengolahan data
Tabel 8 Hasil Analisa Regresi linear Berganda

Unstandardized Coefficients Standardized Coefficiets
Model B Std. Error Beta t Sig.
1| (Constant) 11,304 2,345 4,821 000
Kualitas Produk 378 110 347 3,423 001
Kualitas Pelayanan ,200 ,071 ,299 2,951 ,004
(Sumber: Hasil Pengolahan SPSS 21, 2020)
Analisis Koefisien Determinan (R2) Tabel 9 Hasil Analisis Koefisien Determinasi
Koefisein determinasi (R2) mengetahui R Adjusted R | Std. Error of the
. Model R Square Square Estimate
besaran proporsi atau persentase keragamary
_ _ B _ 589 | 347 335 2,921
variabel terikat (Y) yang dijelaskan oleh vari-

Sumber :Hasil Pengolahan SPSS 21, 2020
abel bebas (lebih dari 1 variabel X) secaré g )

b N anifikansi Parsial(Uii t

bersama-sama.Untuk mengetahui besarnyaengujlan Signifikansi Secara Parsial(Uji
Uji t bertujuan untuk menguji bagaima-

pengaruh variabel kualitas produk (X1) dan ) J gyt bag

na pengaruh masing-masing variabel bebas-
kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan Peng g g

diri-sendiri terhad iabel
pelanggan (Y).dapat dilihat pada tabel hasilnya secara sendirli-sencirl fernadap vanabe

terikatnya. Dengan besar Sig. 0,05 dengan df
uji koefisien determinasi berikut ini : ' y 9 9 g

=n -k yaitu 149 -2 = 147 maka r tabel yang
didapat sebesar 1,97323.

Tabel 10Hasil Uji T
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficiets
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 11,304 2,345 4,821 ,000
Kualitas Produk ,378 , 110 ,347 3,423 ,001
Kualitas Pelayanan ,209 ,071 ,299 2,951 ,004

(Sumber :Hasil Pengolahan SPSS 21, 2020)
Pengujian Signifikansi Secara Simlutan
(Uji F)
Uji f digunakan untuk mengetahui pe-
ngaruh variabel bebas secara bersama- sama

atau simultan terhadap variabel terikatnya.
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Dengan taraf signifikansi 0,05 dengan dfl = radalah 3,0780574.
—k-1=115-3 -1 =111, maka f tabelnya

Tabel 11Hasil Uji F
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 507.572 2 253.786 29.745 b00Q
Residual 955.593 112 8.532
Total 1463.165 114
(Sumber :Hasil Pengolahan SPSS 21, 2020)
PEMBAHASAN Berdasarkan uji f maka peneliti dapat
Pengaruh Kualitas Produk Terhadap menyimpulkan bahwa nilai Sig. dibawah 0,05
Kepuasan Pelanggan atau 0,000 < 0,05 dan nilai f hitung lebih

Berdasarkan uji t untuk variabel kualitasbesar dari f tabel atau 29,745>3,0780574.
produk memiliki angka Sig. 0,001 dan nilai tArtinya hipotesis penelitian yang menyatakan
hitung sebesar 3,423 > 1,98118. Dapat disintkualitas pelayanan dan kualitas produk ber-
pulkan bahwa hipotesis penelitian yang mepengaruh secara simultan terhadap kepuasan
nyatakan “kualitas produk berpengaruh terhapelanggan pada PT Soonlee Metalindo Per-

dap kepuasan pelanggan pada PT Soonl&asa” diterima.

Metalindo Perkasa” diterima. V. KESIMPULAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Berdasarkan dari hasil penelitian dan
Kepuasan Pelanggan pembahasan tersebut dapat disimpulkan bah-

Berdasarkan uji t unruk variabel kualitaswa kualitas pelayanan dan kualitas produk
pelayanan memiliki angka Sig.sebesar 0,00berpengaruh atau signifikan terhadap kepua-
< 0,05 dan nilai t hitung sebesar 2,951>an pelanggan pada PT Soonlee Metalindo
1,98118. Dapat disimpulkan bahwa hipotesi$erkasa. Hal ini terbukti bahwa naik atau
penelitian yang menyatakan “kualitas pelayaturunya kepuasan pelanggan ditentukan oleh
nan berpengaruh terhadap kepuasan pelangariable- variable tersebut, serta penelitian ini
gan pada PT Soonlee Metalindo Perkasamenunjukkan hipotesis yang menjelaskan
diterima. bahwa:

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas

1. Kualitas produk mempunyai pengaruh yang

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pa-
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da PT Soonlee Metalindo Perkasa. sumen (studi pada pt. fifgroup cabang
: : manado)4(1), 109-119.
2. Kualitas pelayanan mempunyai pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelandg-amiliar, M. I. 2015. Management Analysis
gan pada PT Soonlee Metalindo Perkasa. Journal4(4), 348-354.
3. Kualitas produk dan kualitas pelayanan sea-leryenzus. 2017. Pengaruh Price Dan Product
Quality Terhadap Consumer Purchase
Decision Pada Pt Semen Holcim Batam.
signifikan terhadap kepuasan pelanggan  Jurnal limiah Manajemen Universitas
Putera Batam5(1), 231595.

cara bersamaan mempunyai pengaruh yang

pada PT Soonlee Metalindo Perkasa.
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