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Pendahuluan
Penatarsewu merupakan desa penghasil olahan ikan mujair asap di sidoarjo. Salah satu

pengusaha UMKM mujair asap di Desa Penatarsewu adalah ibu Painah. Dalam sehari ibu

Painah memerlukan waktu sekitar 5 jam untuk mengolah 80 kg – 1 kwintal mujair segar menjadi

mujair asap. Namun selama ini, pengasapan ikan yang dilakukan oleh bu Painah masih dengan

teknik pengasapan manual yaitu masih menggunakan arang dari batok kelapa yang

mengakibatkan lamanya proses produksi. Teknik pengasapan tradisional ini dianggap masih

kurang higienis dalam prosesnya dan hasil yang akan diperoleh tidak sama rata, baik dari segi

ukuran maupun tingkat kematangan. Dengan hal ini, kualitas mujair asap yang dihasilkan

menjadi tidak konsisten dan dapat berpengaruh terhadap kepuasan pembeli. Sehingga

dihasilkan rata-rata presentase produk yang kematangannya tidak merata sebesar 4,8 % setiap

produksi. Oleh sebab itu pelaku usaha harus memperbaiki kualitas produk yang dihasilkan

untuk menjaga kepercayaan serta kepuasan konsumen. Menjalin sebuah hubungan baik

dengan pelanggan juga penting untuk dilakukan oleh pelaku usaha supaya lebih dikenal dan

pelayanan dapat dinilai bagus, hingga sesuai dengan yang diharapkan oleh konsumen.
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Bagaimana pengaruh kualitas produk dan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan konsumen ?
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Metode

Metode regresi linier berganda merupakan metode untuk menganalisis hubungan

dari dua varibel atau lebih yang saling memiliki sebab dan akibat antara satu

sama lain. Metode ini digunakan untuk mempelajari pola hubungan statistik

diantara dua variabel atau lebih.

-Sulistyono, 2017
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Hipotesa Penelitian

H1 : Adanya pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap

kepuasan pelanggan.

H2 : Adanya pengaruh signifikan antara kualitas layanan terhadap

kepuasan pelanggan.
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Hasil 
1. Uji Validitas

Berdasarkan hasil uji menggunakan IBM SPSS Statistic 22 dapat disimpulkan bahwa

semua item memiliki nilai corrected item – total correlation diatas 0,2542. Dapat ditarik garis

besar bahwa semua item pernyataan pada masing-masing variabel penelitian dinyatakan

valid.

2. Uji Reliabilitas

Berdasarkan gambar diatas dapat diketahui bahwa nilai cronbatch’s alpha yang diperoleh

variabel adalah 0,771 > 0,60. Terkait demikian, bahwa semua variabel penelitian sudah

reliabel atau konsisten serta dapat digunakan untuk pengujian lebih lanjut.
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Hasil

a. Uji Asumsi Klasik

Uji ini bertujuan untuk mengetahui apakah data yang bersangkutan berdistribusi normal atau tidak.

Jika nilai signifikansi >0,05 maka data dikatan tidak normal. Namun jika nilai signifikansi <0,05 maka

data dikatakan normal.

Hasil dari pengujian yang telah dilakukan

menunjukkan hasil nilai signifikan dari uji

Kolmogorov Smirnov sebesar 0.591 dimana nilai

menunjukkan lebih dari 0,05. Sehingga dapat di

simpulkan bahwa data tersebut berdistribusi

normal.
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Hasil 
B. Uji Linieritas

Hubungan variabel dikatakan signifikan atau terdapat hubungan antar variabel

yang linear. Jika taraf signifikansi didalam uji linieritas menunjukkan angka 0,05 atau

kurang dari 0,05.

Berdasarkan hasil di atas, dapat diketahui bahwa semua variabel memiliki nilai

signifikansi < 0,05. Artinya terdapat hubungan yang linier antara variabel bebas

dengan variabel terikat.
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Hasil 

c. Uji Auto Korelasi

Uji autokorelasi ini digunakan untuk melihat apakah ada atau tidak autokorelasi.

Seharusnya model regresi yang baik tidak terdapat autokorelasi.

Dalam penelitian ini menggunakan jumlah responden 60 atau N= 60 dengan jumlah

variabel bebas 2 atau K=2, sehingga diperoleh dL=1,5144 dan dU= 1,6518. Dengan

demikian dU < d < 4-dU, Dari gambar diatas diketahui bahwa nilai DW (Durbin-Watson)

sebesar 1,990. Dengan dasar pengambilan keputusan sebagai berikut : (dL < dW < 4-dU=

1,5144 < 1,990< 2,3482), artinya tidak terkena autokorelasi, berarti regresi berganda yang

digunakan dalam penelitian ini tidak terkena autokorelasi
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Hasil 
d. Uji Multikolinieritas

Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi korelasi antar variabel independent.

Dari gambar diatas menunjukkan bahwa nilai variance inflation factor (VIF) untuk variabel

kualitas produk bernilai 1,788 untuk < 10, untuk variabel kualitas layanan senilai 1,788 < 10 ,

maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel bebas bernilai lebih kecil dari 10. Begitu juga

untuk nilai tolerance yang semuanya lebih besar dari 0,10. Dengan demikian dapat

disimpulkan tidak terjadi multikolinearitas dalam model regresi dari penelitian
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Hasil 

e. Uji Heterokedastisitas.

Berdasarkan hasil dari Normal P-Plot Of Standarized Residual diketahui bahwa titik-titik menyebar

berhimpit di sekitar garis diagonal serta penyebarannya mendekati atau hampir mendekati garis

diagonal. Hal ini menunjukkan jika data berdistribusi nornal dan memenuhi uji normalitas. Scatterplot

menunjukkan bahwa plot residual menyebar tidak beraturan (acak) dan tidak memiliki pola tertentu.

Dengan demikian disimpulkan bahwa tidak terjadi heteroskedastisitas.
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Hasil 
3.   Uji Analisa Regresi Linier Berganda

Dari gambar diatas di dapatkan analisa hubungan atau korelasi antara kepuasan pelanggan

dengan kualitas produk memiliki nilai yaitu 0,687, hubungan antara variabel kepuasan pelanggan

dengan kualitas pelayanan memiliki nilai 0,673, dan hubungan antara variabel kualitas produk dengan

kualitas pelayanan memiliki nilai 0,660 dengan taraf korelasi sebesar 1,000 yang artinya terjadi

korelasi yang kuat antar variabel-variabel. Sedangkan nilai signifikan yang diperoleh 0,000 yang

artinya lebih kecil dari nilai alfa yaitu 0,05 (sig < 𝛼). Sehingga ketiga variabel tidak memiliki
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Hasil 
Persamaan regresi menunjukkan nilai konstanta

sebesar 1,916.Hal ini menunjukkan bahwa ketika nilai

kualitas produk dan pelayanan bernilai 0 maka keputusan

pembelian sebesar 1,916. Koefisien regresi variabel

kualitas produk (X1) sebesar 0,630. Artinya ketika

kualitas produk meningkat sebesar 1 satuan maka

kepuasan pelanggan (Y) meningkat sebesar 0,630. Nilai

koefisien antara kualitas produk dengan kepuasan

pelanggan bernilai positif, semakin tinggi kualitas

pelayanan maka semakin tinggi pula kepuasan

pelanggan. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan

(X2) sebesar 0,330. Artinya ketika kualitas pelayanan

meningkat sebesar 1 satuan maka kepuasan pelanggan

(Y) meningkat sebesar 0,330. Nilai koefisien antara

kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan bernilai

positif, semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan

maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan.
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Hasil 
1. Uji T Parsial

Gambar diatas merupakan hasil uji-t dimana nila alpha sebesa 5% (0,05) dan nilai degree of freedom 

sebesar k=2 dan df2= n-k-1 = 60-2-1 = 57, maka diperoleh ttabel sebesar 1,672 dan dapat disimpulkan

bahwa:

1. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, berdasarkan hasil uji t diperoleh thitung

sebesar 3,835 dan nilai sig. 0.00 < 0,05 yang artinya thitung lebih besar dari ttabel maka kualitas

produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

2. Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, berdasarkan hasil uji t diperoleh thitung

sebesar 3,230 dan nilai sig. 0.002 < 0,05 yang artinya thitung lebih besar dari ttabel maka kualitas

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
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Hasil 
2. Uji R Square

Diperoleh nilai R sebesar 0,794 atau 79,4%. Artinya naik turunnya variabel kepuasan

pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan sebesar 79,4%,

sedangkan sisanya dipengaruhi variabel lain di luar penelitian.
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Pembahasan

Dapat disimpulkan bahwa pada hipotesis pertama, kualitas produk memiliki pengaruh yang

signifikan terhadap kepuasan pelanggan umkm mujair asap ibu Painah. Artinya kualitas

poduk dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pada hipotesis kedua, kualitas pelayanan

memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan umkm mujair asap ibu

Painah yang artinya pelayanan yang diberikan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Terdapat beberapa keterbatasan dalam penelitian ini yaitu jumlah respondennya belum

banyak dan populasi surveinya hanya dari satu UMKM, sehingga data yang dianalisis belum

bisa digeneralisasikan. Oleh karena itu, penelitian selanjutnya dapat menambah jumlah

sampel dan memperluas cakupan objek penelitian. Variasi variabel yang digunakan dalam

model dalam menentukan faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan juga

masih sangat terbatas. Diharapkan pada penelitian selanjutnya akan ditambahkan lebih

banyak faktor atau variabel terkait kualitas produk dan layanan.
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Temuan Penting

1. Salah satu cara untuk menjaga kepuasan konsumen yaitu

dengan meningkatkan kualitas produk dan pelayanan yang

diberikan.

2. Menjaga konsistensi kualitas dari produk yang diberikan.

3. Kualitas produk dan pelayanan sangat penting dalam

keberlanjutan sebuah usaha.
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Manfaat Penelitian

1. Mengetahui indikator yang berpengaruh terhadap kualitas

dari produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan

pembeli produk UMKM mujair asap.

2. Memberikan usulan untuk meningkatkan kualitas produk

pada UMKM mujair asap.
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