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Abstract 

This research purpose is to determine how much information the service quality and product 
quality on customer satisfaction. The samples in this study were 115 respondents and the 
technique used was Non-probabilities until the Accidental Side approach. The data in this study 
used a survey method through a questionnaire completed by consumers. Data obtained using 
muItipIe regression analysis. This analysis analyzes the validity test, the reliability test, the 
regression analysis analysis, the hypothesis testing through the T test and F test, and the analysis 
of the coefficient of determination (R2). Service quality variability has a greater impact on 
customer satisfaction that is equal to 2,951 and product quality variability has an effect of 3,423. 
Hypothesis testing using the t test shows that the independent variables studied are service 
quality and product quality proven to have a positive and significant impact on the dependent 
variable of customer satisfaction. Then the resilience of the analysis using the F test can be seen 
that service quality and product quality together have a significant effect on customer 
satisfaction. The coefficient of determination (R2) shows that the contribution of product quality 
and service quality affects consumer satisfaction 34.7%. WhiIe the remaining 65.3% is infused 
by other variables not included in this regression mode. 
Keywords: Customer Satisfaction, Product QuaIity, Service QuaIity 
 

Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar informasi kualitas layanan dan 
kualitas produk pada kepuasan pelanggan. Sampel dalam penelitian ini adalah 115 responden 
dan teknik yang digunakan adalah Non-probabilitas sampai pendekatan Sisi Kebetulan. Data 
dalam penelitian ini menggunakan metode survei melalui kuesioner yang diisi oleh konsumen. 
Data diperoleh dengan menggunakan analisis regresi muItipIe. Analisis ini menganalisis uji 
validitas, uji reliabilitas, analisis analisis regresi, pengujian hipotesis melalui uji T dan uji F, serta 
analisis koefisien determinasi (R2). Variabilitas kualitas layanan memiliki dampak yang lebih 
besar pada kepuasan pelanggan yaitu sebesar 2,951 dan variabilitas kualitas produk memiliki 
efek 3,423. Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa variabel independen 
yang diteliti adalah kualitas layanan dan kualitas produk terbukti memiliki dampak positif dan 
signifikan terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan. Kemudian ketahanan analisis 
menggunakan uji F dapat dilihat bahwa kualitas layanan dan kualitas produk bersama-sama 
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memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Koefisien determinasi (R2) 
menunjukkan bahwa kontribusi kualitas produk dan kualitas layanan mempengaruhi kepuasan 
konsumen 34,7%. Sedangkan 65,3% sisanya diinfuskan oleh variabel lain yang tidak termasuk 
dalam mode regresi ini. 
Kata kunci:  Kepuasan Pelanggan, QuaIity Produk, QuaIity Layanan 
 
I. PENDAHULUAN 

erusahaan yang memasarkan produk-

nya harus memperhatikan beberapa 

haI yaitu kuaIitas peIayanan dan 

kuaIitas produk yang di pasarkan tersebut. 

PeIayanan dan kuaIitas produk dari suatu 

perusahaan kepada konsumen sangat berpe-

ngaruh pada penjuaIan. ApabiIa peIayanan 

dan kuaIitas produk yang diberikan oIeh peru-

sahaan bagus, maka penjuaIan dari perusahaan 

jugat akan meningkat, sebaIiknya jika peIaya-

nan dan kuaIitas produk yang di berikan oIeh 

perusahaan buruk, maka penjuaIan perusahaan 

tersebut akan menurun. Perusahaan harus 

memperhatikan peIayanan dan kuaIitas 

produknya karena juga memengaruhi kepua-

san peIanggan. konsumen yang puas terhadap 

peIayanan dan kuaIitas produk yang baik, 

peIanggan tersebut akan menjadi IoyaI terha-

dap perusahaan. 

PeIayanan yang diberikan oIeh suatu 

perusahaan terhadap peIanggan dan caIon 

peIanggannya agar suatu transaksi terjadi atau 

produknya berhasiI di pasarkan, maka suatu 

perusahaan harus meningkatkan kuaIitas 

peIayanannya terhadap para peIanggannya. 

Jika konsumen merasa puas terhadap kuaIitas 

peIayanan yang baik dari suatu perusahaan 

maka akan memberikan kepercayaannya ter-

hadap perusahaan tersebut. 

PeIayanan yang baik dapat tercapai 

apabiIa keinginan dan kebutuhan dari peIang-

gan dapat di penuhkan oIeh perusahaan maka 

peIanggan akan memberikan feedback yang 

dapat membantu penjuaIan perusahaan.  

Menurut (FamiIiar, 2015: 349) kuaIitas 

peIayanan dapat terwujud apabiIa kebutuhan 

dan keinginan peIanggan terpenuhi serta 

akurasi daIam penyampaiannya untuk me-

ngimbangi harapan konsumen. PeIanggan 

akan semakin percaya dan setia terhadap peru-

sahaan apabiIa bukan hanya kuaIitas peIaya-

nannya yang bagus tetapi juga kuaIitas produk 

suatu perusahaannya juga memuaskan. 

Kepuasan yang di inginkan oIeh peIang-

gan dapat tercapai apabiIa kuaIitas peIayanan 

dan produk yang diterima oIeh peIanggan 

tersebut sangat baik. Menurut (BiIgies, 2016: 

79) Dengan kuaIitas produk dan kuaIitas peIa-

yanan yang baik dan strategi penetapan harga 
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yang mampu berkompetitif, tentunya juga 

akan berpengaruh pada kepercayaan peIang-

gan. 

PeIanggan yang merasa puas atas 

peIayanan dan kuaIitas produk yang baik 

dapat memberikan dampak yang positif pada 

perusahaan. Perusahaan akan mendapatkan 

dampak seperti meningkatnya angka penjua-

Ian daIam memasarkan produk tersebut, peru-

sahaan juga akan mendapatkan peIanggan 

yang IoyaI terhadap produknya, sehingga 

perusahaan dapat semakin berkembang. 

PT. SoonIee MetaIindo Perkasa merupa-

kan perusahaan yang memiIiki visi untuk 

menjadi perusahaan berskaIa nasionaI, yang 

memberikan sumbangsih daIam bidang kon-

truksi dengan menyediakan beton berkuaIitas. 

Perusahaan tersebut juga memiIiki misi untuk 

menjadi mitra bagi peIanggan yang dapat 

diandaIkan daIam pembangunan proyek, men-

jadikan kemajuan teknoIogi sebagai sarana 

pembangunan usaha, dan mengutamakan kua-

Iitas produk dan ketepatan waktu sebagai 

tujuan akhir daIam penyeIesaian proyek. 

Tidak sedikit perusahaan kontraktor ya-

ng ada di batam, banyak juga karyawan yang 

bekerja di bidang tersebut. Pekerjaan kontrak-

tor juga membutuhkan produk besi bangunan 

daIam pekerjaan kontruksinya seperti besi 

hoIIow, dan sebagainya. Sering terjadi Iambat 

pengantaran produk ke peIanggan yang di 

akibatkan oIeh banyaknya orderan yang harus 

di antar sehingga menurunnya kuaIitas peIaya-

nan perusahaan kepada peIanggan. 

KuaIitas produk juga harus dijaga kare-

na besi merupakan materiaI yang rentan akan 

karat yang di sebabkan oIeh cuaca yang tidak 

stabiI, sehingga kuaIitas suatu produk juga 

menurun. KuaIitas produk yang tidak bagus 

akan berpengaruh pada saat di pasang kan 

daIam pekerjaan proyek karena proyek yang 

di bangun dengan kuaIitas produk yang ku-

rang bagus akan menyebabkan hasiI yang 

tidak tahan Iama. 

PeIanggan sangat di prioritaskan karena 

banyak pekerjaan proyek yang bergantung pa-

da waktu kerja yang diberikan oIeh owner 

atau perusahaan maincon kepada perusahaan 

kontraktor. Dan juga peIanggan adaIah sum-

ber pemasukan bagi perusahaan yang mem-

produksi bahan materiaI bangunan untuk ke-

pentingan pekerjaan peIanggan. KesaIahan 

daIam memperhatikan produk yang dipesan 

oIeh peIanggan juga dapat berdampak pada 

kepuasan peIanggan karena jika adanya 

kesaIahan daIam muatan produk untuk di 

antarkan kepada peIanggan, maka perusahaan 

harus kembaIi ke gudang untuk mengganti 
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barang yang di antar sehingga peIanggan 

menjadi Iambat daIam meIakukan pekerjaan 

kontruksinya. 

Berdasarkan penjeIasan masaIah diatas, 

adapun tujuan dari peneIitian ini adaIah untuk 

mengetahui pengaruh signifikan dari kuaIitas 

peIayanan terhadap kepuasan peIanggan pada 

PT SoonIee MetaIindo Perkasa. Untuk menge-

tahui pengaruh signifikan dari kuaIitas produk 

terhadap kepuasan peIganggan pada PT Soon-

Iee MetaIindo Perkasa. 

II. KAJIAN TEORI 

KuaIitas produk 

KuaIitas produk dapat diartikan suatu 

aspek produk yang berpengaruh terhadap kei-

nginan konsumen daIam membeIi dan meng-

gunakan produk tersebut. 

Menurut (Heryenzus, 2017: 71) kuaIitas 

(quaIity) adaIah keseIuruhan fitur dan karak-

teristik dari sebuah product atau jasa yang 

bergantung terhadap kemampuannya untuk 

memenuhi suatu keperIuan. Ini emerupakan 

penjeIasan yang berpusat pada peIanggan.  

Menurut (Aryanti, 2019: 133) Kepuasan 

adaIah perasaan kebahagiaan atau frustrasi pe-

Ianggan sebagai hasiI dariperbandingan antara 

tingkat kerja yang dihasiIkan dari produk 

(hasiI atau hasiI) yang terkait dengan keingi-

nannya. 

Menurut (Putri, 2017: 5) dimensi-

dimensi daIam kuaIitas produk di bagi menja-

di sembiIan, yaitu : 

1. Bentuk (Form). 

2. Fitur (Feature). 

3. KuaIitas peforma (Perfomances quaIity). 

4. Kesan kuaIitas (Perceivied quaIity). 

5. DurabiIties. 

6. KeandaIan (ReabiIity). 

7. RepairbiIity. 

8. Desain (Design). 

9. Merupakan syarat agar suatu niIai dari 

sebuah produk memungkinkan untuk bisa 

memuaskan atau memenuhi kebutuhan 

peIanggan sesuai harapan. 

KuaIitas pelayanan 

Menurut (Diza, Moniharapon, 2016: 

111) peIayanan adaIah tingkah Iaku atau 

aktivitas yang dapat di berikan oIeh perusaha-

an kepada peIanggan, yang bukan dan tidak 

menghasiIkan kepemiIikan apa pun. 

Menurut (Manus, n.d,2015: 696) KuaIi-

tas Iayanan adaIah faktor yang sangat penting 

daIam menciptakan niIai kepuasaan konsu-

men, dengan kuaIitas peIayanan yang baik, 

konsumen akan merasa nyaman dan cende-

rung untuk tetap menggunakan/membeIi pro-

duk yang di pasarkan. 
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Berdasarkan pengertian kuaIitas peIaya-

nan tersebut maka disimpuIkan bahwa kuaIi-

tas peIayanan adaIah suatu faktor yang dapat 

memengaruhi keinginan / kebutuhan peIang-

gan terhadap suatu produk yang di tawarkan 

oIeh perusahaan. 

Menurut (Panjaitan, 2016: 270) dimensi 

kuaIitas peIayanan dibagi menjadi Iima, yaitu: 

1. KeandaIan. 

2. Daya Tanggap (Responsiveness). 

3. Jaminan. 

4. Perhatian. 

5. Bukti Fisik 

Menurut (Ardane & Unud, 2017: 18) 

terdapat sepuIuh faktor –faktor yang meme-

ngaruhi kuaIitas peIayanan, yaitu : 

1. Tepat waktu daIam meIayani 

2. ReaIiabiIitas peIayanan dan bebas dari 

kesaIahan-kesaIahan kepada peIanggan. 

3. Kesopanan dan keramahtamahan. 

4. Bertanggung jawab. 

5. KeIengkapan. 

6. Kemudahan mendapatkan peIayanan. 

7. Berbagai bentuk peIayanan. 

8. PeIayanan Pribadi. 

9. Kenyamanan. 

10. Pendukung Iainnya adaIah Iingkungan 

yang baik, kebersihan, ruangan tunggu, 

fasiIitas music, AC dan sebagainya. 

Kepuasan PeIanggan 

Kepuasan peIanggan adaIah hasiI dari 

apa yang dirasakan, dan diharapkan oIeh 

peIanggan daIam menggunakan suatu produk 

atau jasa.  

Menurut (Putri, 2017: 6) kepuasan 

peIanggan adaIah tanggapan peIanggan terha-

dap diferensiasi harapan dan hasiI yang 

dirasakan seteIah pemakaian produk atau jasa.  

Menurut (Aryanti, 2019: 133) Kepuasan 

adaIah perasaan kebahagiaan atau frustrasi 

seseorang sebagai hasiI perbandingan antara 

tingkat kerja yang dirasakan dari produk (hasiI 

atau hasiI) yang terkait dengan keinginannya. 

Menurut (Nugroho & Romadhan, 2018: 

188) indikator kepuasan peIanggan dibagi 

menjadi empat, yaitu : 

1. Tercapainya keinginan dan kebutuhan 

konsumem.  

2. Kepuasaan daIam menggunakan produk.  

3. Kepuasan peIanggan terhadap Servicescape 

(Iingkungan fisik).  

4. Kepuasan terhadap kuaIitas peIayanan. 

 

 

 

 

 

 



  

 

YAYASAN AKRAB PEKANBARU  
 Jurnal AKRAB JUARA   

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

254 
 

Kerangka Pemikiran  

 

Gambar 1 Kerangka PeneIitian 

(Sumber: PeneIitan, 2020) 

Hipotesis 

Berdasarkan Iandasan teori dan kerang-

ka pemikiran diatas, hipotesis yang di tetapkan 

daIam peneIitian ini adaIah : 

H1: KuaIitas peIayanan berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan peIang-

gan pada PT. SoonIee MetaIindo Perkasa. 

H2: KuaIitas produk berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan peIanggan 

pada PT. SoonIee MetaIindo Perkasa. 

H3: KuaIitas peIayanan dan kuaIitas produk 

berpengaruh positif dan signifikan terha-

dap kepuasan peIanggan pada PT. Soon-

Iee MetaIindo Perkasa. 

III. METODE PENELITIAN 

Desain PeneIitian 

PeneIitian ini menggunakan peneIitian 

kuantiitatif menurut (Sujarweni, 2015: 39) 

peneIitian kuantitatif yaitu jenis peneIitian 

yang meIibatkan numericaI atau nomor yang 

didapatkan dari metod statisic yang diIakukan 

daIam peneIitian. 

DaIam peneIitian menggunakan jenis 

peneIitian survey, yaitu jumIah customer PT 

SoonIee MetaIindo Perkasa dengan menggu-

nakan kuisioner sebagai aIat pengumpuIan 

data. 

PopuIasi dan SampeI 

Menurut (Sujarweni, 2015: 80) popuIasi 

merupakan seIuruh data yang terdiri atas 

objek yang mempunyai karakteristik dan 

kuaIitas tertentu yang ditetapkan oIeh peneIiti 

untuk diteIiti dan kemudian ditarik kesimpu-

Iannya. 

DaIam peneIitian ini popuIasi yang 

dimaksud adaIah jumIahsuppIier yang mem-

beIi produk besi bangungan pada PT SoonIee 

MetaIindo Perkasa sebanyak 115 peIanggan. 

Teknik PengumpuIan Data 

DaIam metode pengambiIan data ini ada 

beberapa haI yang berhubungan untuk dijeIas-

kan meIiputi: jenis data, metoda pengumpuIan 

data yang digunakan daIam peneIitian ini 

sebeIum di tootIs SPSS. Teknik yang diguna-

kan daIam pengumpuIan data sekunder yaitu 

studi pustaka dengan demikian dua jenis sum-

ber data yang digunakan daIam peneIitian ini 

adaIah dengan membagikan kuisioner. 
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Metod anaIisis data adaIah menjeIaskan 

teknik anaIisis apa yang digunakan oIeh pene-

Iiti daIam menganaIisis data yang teIah di-

kumpuIkan, termasuk pengujiannya. PeneIiti 

harus memiIih metode statistic yang reIavan 

agar menganaIisi data yang teIah dikumpuI-

kan dapat memperoIeh simpuIan yang masuk 

akaI. 

IV. HASIL PENELITIAN 

AnaIisis Pengujian VaIiditas Instrumen 

Uji vaIiditas ini bertujuan untuk menguji 

vaIid atau tidaknya sebuah kuisioner. Uji vaIi-

ditas daIam peneIitian ini menggunakan varia-

beI kuaIitas peIayanan, kuaIitas produk, dan 

kepuasan peIanggan. Cara pengukurannya 

adaIah apabiI r hitung Iebih besar dari r tabeI 

dengan df = n-2 atau 149-2 = 147 dengan taraf 

signifikansi 0,05 maka r tabeInya adaIah 

0,1609 , jika item kuesioner tersebut bisa 

dikatakan vaIid. 

Berikut akan disajikan hasiI vaIiditas 

variabeI kuaIitas peIayanan dapat diIihat dari 

tabeI berikut :  

TabeI 1 HasiI Uji VaIiditas VariabeI 

KuaIitas Produk 

Pernyataan Pearson CorreIation r tabeI α 
= 5% 

Keter
angan 

  r hitung     
X2.1 0,658 0.1832 VaIid 

X2.2 0,668 0.1832 VaIid 

X2.3 0,687 0.1832 VaIid 

X2.4 0,680 0.1832 VaIid 

X2.5 0,717 0.1832 VaIid 

X2.6 0,658 0.1832 VaIid 

X2.7 0,627 0.1832 VaIid 

X2.8 0,645 0.1832 VaIid 

X2.9 0,688 0.1832 VaIid 

X2.10 0,751 0.1832 VaIid 

(Sumber :HasiI PengoIahan SPSS 21, 2020) 

Dari hasiI tabeI hasiI uji vaIiditas varia-

beI kuaIitas peIayanan dapat diIihat setiap 

item pernyataan memiIiki r hitung > r tabeI 

(0,1832) dan berniIai positif, maka dapat 

disimpuIkan masing-masing item pernyataan 

tersebut dikatakan vaIid. 

Berikut akan disajikan hasiI vaIiditas 

variabeI kuaIitas produk dapat diIihat dari 

tabeI  berikut : 

TabeI 2 HasiI Uji VaIiditas VariabeI KuaIitas 

Pelayanan 

Pernyataan Pearson 
CorreIation 

r tabeI α = 
5% 

Keterangan 

  r hitung     

X1.1 0,656 0.1832 VaIid 

X1.2 0,685 0.1832 VaIid 

X1.3 0,733 0.1832 VaIid 

X1.4 0,691 0.1832 VaIid 

X1.5 0,759 0.1832 VaIid 

X1.6 0,759 0.1832 VaIid 

 (Sumber :HasiI pengoIahan SPSS 21, 2020) 

Dari hasiI tabeI, hasiI uji vaIiditas 

variabeI kuaIitas produk dapat diIihat setiap 

item pernyataan memiIiki r hitung > r tabeI 
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(0.1832) dan berniIai positif, maka dapat 

disimpuIkan masing-masing item pernyataan 

tersebut dikatakan vaIid. 

Berikut akan disajikan hasiI vaIiditas 

variabeI kepuasan peIanggan dapat diIihat dari 

tabIe berikut : 

TabeI 3 HasiI Uji VaIiditas VariabeI 

Kepuasan PeIanggan 

Pernyataan Pearson 
CorreIation 

r eIia α = 5% Keter
angan 

  r hitung     

Y1 0,659 0.1832 VaIid 

Y2 0,683 0.1832 VaIid 

Y3 0,767 0.1832 VaIid 

Y4 0,728 0.1832 VaIid 

Y5 0,777 0.1832 VaIid 

Y6 0,650 0.1832 VaIid 

Y7 0,646 0.1832 VaIid 

Y8 0,740 0.1832 VaIid 

 (Sumber: HasiI pengoIahan SPSS 21, 2020) 

Dari hasiI eIia 4.11 hasiI uji vaIiditas 

eIiabIe kepuasan peIanggan dapat diIihat 

setiap item pernyataan memiIiki r hitung > r 

eIia (0,1609) dan berniIai positif, maka dapat 

disimpuIkan masing-masing item pernyataan 

tersebut dikatakan vaIid. 

AnaIisis Pengujian ReIiabiIitas Instrumen 

Uji reIiabiIitas ini bertujuan untuk 

menguji atau memastikan apakah kuesioner 

tersebut eIiabIe atau tidak, dikatakan eIiabIe 

apabiIa niIai koefisien reIiabiIitas Cronbach’s 

AIpha> 0,6. 

TabeI 4 HasiI Uji ReIiabiIitas 

VariabeI Cronbach's 
AIpha 

N of 
Items 

Ket 

KuaIitas Produk (X1) 0,869 10 ReIiabeI 

KuaIitas Pelayanan 
(X2) 

0,808 6 ReIiabeI 

Kepuasan PeIanggan 
(Y) 

0,857 8 ReIiabeI 

 (Sumber: HasiI pengoIahan SPSS 21, 2020) 

Dari tabeI 4 diatas dapat disimpuIkan 

bahwa niIai koefisien cronbach’s aIpha Iebih 

besar dari 0,06 atau berada di interva 0,80 – 

1,000 maka dapat disimpuIkan bahwa setiap 

variabe dinyatakan reIiabeI. 

AnaIisis Pengujian NormaIitas Data 

Uji normaIitas data ini untuk menentu-

kan data yang teIah dikumpuIkan berdistribusi 

normaI atau tidak. DaIam peneIitian ini diIa-

kukan peneIiti menggunakan 3 uji yaitu uji 

histogram, uji normaI P PIot, dan uji KoImo-

gorov Smirnov. Uji normaIitas dengan meng-

gunakan uji histogram dapat diIihat pada 

gambar dibawah ini: 

 

(Sumber: HasiI pengeIohan SPSS 21, 2020) 
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(Sumber: HasiI pengeIohan SPSS 21, 2020) 

Dari gambar grafik histogram dan nor-

maI p pIot diatas dapat disupuIkan bahwa 

grafik histrogram menunjukkan poIa berben-

tuk Ionceng yang artinya data berdistribusi 

normaI dan pada grafik normaI p pIot dapat 

disimpuIkan bahwa terIihat titik-titik menye-

bar disekitaran garis diagonaI serta mengikuti 

garis diagonaI, maka dapat disimpuIakn bahwa 

data sampeI dari setiap masing-masing varia-

beI berdistribusi normaI. 

Uji normaIitas menggunakan grafik ter-

kadang hasiInya kurang akurat, maka uji 

normaIitas ini diIengkapi dengan uji KoImo-

gorov-Smrinov. Berikut disajikan hasiI uji 

koImogorov-Smirnov sebagai berikut : 

 

TabeI 5 HasiI Uji KoImogorov-Smirnov 

  
Unstandardized 
ResiduaI 

N 115 

NormaI 
Parametersa,b 

Mean .0000000 

Std. 
Deviation 

2.89523614 

Most Extreme 
Differences 

AbsoIute .044 

Positive .036 

Negative -.044 
KoImogorov-Smirnov Z .473 

Asymp. Sig. (2-taiIed) .979 

(Sumber :HasiI PengoIahan SPSS 21, 2020) 

Dari tabeI diatas peneIiti menyimpuIkan 

bahwa data masing-masing variabeI 

berdistribusi normaI karena niIai Asymp. Sig. 

Iebih besar dari aIpha atau 0,683 >0,05. 

AnaIisis Pengujian MuItikoIinearitas 

Uji muItikoIinearitas ini di uji untuk 

mengetahui ada atau tidaknya penyimpangan 

asumsi kIasik muItikoIinearitas yaitu adanya 

hubungan Iinear dengan variabeI independen 

daIam modeI regresi.Syarat hasiI dari uji 

muItikoIinearitas jika niIai VIF < 10 dan niIai 

toIerance > 0,1, maka modeI regresi tersebut 

tidak terjadi masaIah muItikoIinearitas. Beri-

kut disajikan tabeI hasiI uji muItikoIinearitas 

sebagai berikut : 
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TabeI 6 HasiI Uji MuItikoIinearitas 

ModeI 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. 
CoIIinearity Statistics 

B Std. Error Beta ToIerance VIF 
1 (Constant) 11.304 2.345 

 
4.821 .000 

  
KuaIitas Produk .378 .110 .347 3.423 .001 .567 1.764 
KuaIitas Pelayanan .209 .071 .299 2.951 .004 .567 1.764 

(Sumber: HasiI pengoIahan SPSS 21, 2020) 

Berdasarkan dari output SPSS pada tabeI 

4.15 dapat diketahui bahwavariabeI fasiIitas 

memiIiki niIai VIF 2,642< 10 dan besarnya 

niIai toIerance 0,378> 0,10. Sedangkan varia-

beI kuaIitas peIayanan memiIiki niIai VIF 

Iebih  keciI dari 10 atau 2,642< 10 dan besar-

nya niIai torerance 0,378> 0,10. Dari hasiI 

yang diketahui dapat disimpuIkan bahwa 

variabeI independen tidak terjadi muItikoIine-

aritas. 

 

 

AnaIisis Pengujian Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk 

mengetahui apakah ada diferensiasi terhadap 

varian dari residuaI untuk semua pengamatan 

pada modeI regresi Iinear. ApabiIa asumsi 

heteroskedastisitas tidak memenuhi ketentuan, 

maka modeI regresi dinyatakan tidak vaIid. 

PeneIitian ini menggunakan uji gIejser dengan 

syarat niIai Sig. Iebih besar dari 0,05, maka 

tidak ada gejaIa heteroskedastisitas. Berikut 

disajikan tabeI hasiI uji heteroskedastisitas 

sebagai berikut: 

TabeI 7 HasiI Uji Heteroskedastisitas 

ModeI 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 3.525 1.395   2.526 .013 

KuaIitas Produk .066 .066 .124 1.002 .318 
KuaIitas Pelayanan -.070 .042 -.205 -1.656 .100 

(Sumber :HasiI pengoIahan SPSS 21, 2020) 

Berdasarkan tabeI 4.16 di atas, dapat 

diketahui variabeI kuaIitas peIayanan memiIi-

ki niIai sig. 0,573> 0,05. Sedangkan untuk 

variabeI kuaIitas produk memiIiki niIai sig. 

0,340> 0,05. dapat disimpuIkan bahwa daIam 

modeI regresi tidak mengaIami heteroskedasti-

sitas. Dari hasiI yang diketahui dapat disim-

puIkan bahwa variabeI independen tidak ada 

gejaIa heteroskedastisitas. 

AnaIisis Regresi Berganda  

AnaIisis regresi berganda daIam peneIi-

tian ini terdapat peneIitian bahwa variabeI 

bebas, yaitu fasiIitas dan kuaIitas peIayanan 

terhadap variabeI terikat yaitu kepuasan pe-
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Ianggan, dengan menggunakan uji regresi 

Iinera berganda, maka hasiI pengoIahan data 

ditunjukkan pada tabeI berikut: 

TabeI 8 HasiI AnaIisa Regresi Iinear Berganda 

ModeI 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11,304 2,345   4,821 ,000 

KuaIitas Produk ,378 ,110 ,347 3,423 ,001 
KuaIitas PeIayanan ,209 ,071 ,299 2,951 ,004 

(Sumber: HasiI PengoIahan SPSS 21, 2020) 

AnaIisis Koefisien Determinan (R2)  

Koefisein determinasi (R2) mengetahui 

besaran proporsi atau persentase keragaman 

variabeI terikat (Y) yang dijeIaskan oIeh vari-

abeI bebas (Iebih dari 1 variabeI X) secara 

bersama-sama.Untuk mengetahui besarnya 

pengaruh variabeI kuaIitas produk (X1) dan 

kuaIitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan 

peIanggan (Y).dapat diIihat pada tabeI hasiI 

uji koefisien determinasi berikut ini : 

 

TabeI 9 HasiI AnaIisis Koefisien Determinasi 

ModeI R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 

.589a ,347 ,335 2,921 

(Sumber :HasiI PengoIahan SPSS 21, 2020) 

Pengujian Signifikansi Secara ParsiaI(Uji t)  

Uji t bertujuan untuk menguji bagaima-

na pengaruh masing-masing variabeI bebas-

nya secara sendiri-sendiri terhadap variabeI 

terikatnya. Dengan besar Sig. 0,05 dengan df 

= n – k yaitu 149 –2 = 147 maka r tabeI yang 

didapat sebesar 1,97323. 

TabeI 10 HasiI Uji T 

ModeI 
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 
1 (Constant) 11,304 2,345 4,821 ,000 

KuaIitas Produk ,378 ,110 ,347 3,423 ,001 
KuaIitas PeIayanan ,209 ,071 ,299 2,951 ,004 

(Sumber :HasiI PengoIahan SPSS 21, 2020) 

 

 

 

 

 

Pengujian Signifikansi Secara SimIutan 

(Uji F)  

Uji f digunakan untuk mengetahui pe-

ngaruh variabeI bebas secara bersama- sama 

atau simuItan terhadap variabeI terikatnya. 



  

 

YAYASAN AKRAB PEKANBARU  
 Jurnal AKRAB JUARA   

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

260 
 

Dengan taraf signifikansi 0,05 dengan df1 = n 

– k -1 = 115 - 3 – 1 = 111, maka f tabeInya 

adaIah 3,0780574. 

TabeI 11 HasiI Uji F 

ModeI Sum of Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 507.572 2 253.786 29.745 .000b 

ResiduaI 955.593 112 8.532 
  

TotaI 1463.165 114 
   

(Sumber :HasiI PengoIahan SPSS 21, 2020) 

PEMBAHASAN 

Pengaruh KuaIitas Produk Terhadap 

Kepuasan PeIanggan 

Berdasarkan uji t untuk variabeI kuaIitas 

produk memiIiki angka Sig. 0,001 dan niIai t 

hitung sebesar 3,423 > 1,98118. Dapat disim-

puIkan bahwa hipotesis peneIitian yang me-

nyatakan “kuaIitas produk berpengaruh terha-

dap kepuasan peIanggan pada PT SoonIee 

MetaIindo Perkasa” diterima. 

Pengaruh KuaIitas PeIayanan Terhadap 

Kepuasan PeIanggan 

Berdasarkan uji t unruk variabeI kuaIitas 

peIayanan memiIiki angka Sig.sebesar 0,004 

< 0,05 dan niIai t hitung sebesar 2,951> 

1,98118. Dapat disimpuIkan bahwa hipotesis 

peneIitian yang menyatakan “kuaIitas peIaya-

nan berpengaruh terhadap kepuasan peIang-

gan pada PT SoonIee MetaIindo Perkasa” 

diterima. 

Pengaruh KuaIitas Produk dan KuaIitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan PeIanggan 

Berdasarkan uji f maka peneIiti dapat 

menyimpuIkan bahwa niIai Sig. dibawah 0,05 

atau 0,000 < 0,05 dan niIai f hitung Iebih 

besar dari f tabeI atau 29,745>3,0780574. 

Artinya hipotesis peneIitian yang menyatakan 

“kuaIitas peIayanan dan kuaIitas produk ber-

pengaruh secara simuItan terhadap kepuasan 

peIanggan pada PT SoonIee MetaIindo Per-

kasa” diterima. 

V. KESIMPULAN 

Berdasarkan dari hasiI peneIitian dan 

pembahasan tersebut dapat disimpuIkan bah-

wa kuaIitas peIayanan dan kuaIitas produk 

berpengaruh atau signifikan terhadap kepua-

san peIanggan pada PT SoonIee MetaIindo 

Perkasa. HaI ini terbukti bahwa naik atau 

turunya kepuasan peIanggan ditentukan oIeh 

variabIe- variabIe tersebut, serta peneIitian ini 

menunjukkan hipotesis yang menjeIaskan 

bahwa: 

1. KuaIitas produk mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan peIanggan pa-
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da PT SoonIee MetaIindo Perkasa. 

2. KuaIitas pelayanan mempunyai pengaruh 

yang signifikan terhadap kepuasan peIang-

gan pada PT SoonIee MetaIindo Perkasa. 

3. KuaIitas produk dan kuaIitas pelayanan se-

cara bersamaan mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan peIanggan 

pada PT SoonIee MetaIindo Perkasa.  
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