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Abstract. Inconsistent quality of a product can reduce consumer trust and satisfaction, therefore
business actors must improve the guality of products and services provided so that consumer
trust and satisfaction increases. This study aims to determine the guality of service and
praduct quality on customer satisfaction in the Smaoked tilapia MSMEs in Penatarsewu
village. This study uses a quantitative approach. Sampling in the study used a simple random
sampling technique, with a total of 60 respondents from consumers of smoked tilapia MSMEs
in Penatarsewu village. The data collection technigue uses a guestionnairve distributed via
electronic media. The data analysis technigue in this research uses multiple linear
regression analysis. Dara processing in this research used the IBM Sratissics SPSS 22
software program. The results of vhis research show results that can prove thar service quality
and product quality influence customer satisfaction in UMKM mujair asap inPenararsewu
village.

Keywords — Service quality, Product quality, Linear regression, Smoked tilapia

Abstrak. Tidak konsistennya kuslitas sebuah produk dapat menurunkan kepercayaan dan kepuasan
konsumen, oleh karena itu pelaku usaha harus memperbaiki kualitas produk dan pelayanan
yang diberikan agar kepercayaan dan kepuasan konsumen meningkat. Penelitian ini
bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan pada UMKM mujair asap desa Penatarsewu. Penelitian ini  menggunakan
pendekatan kuantitatif. Pengambilan sampel pada penelitian menggunakan teknik simple
random sampling  dengan jumlah responden sebanyak 60 responden dari konsumen UMEKM
mujair asap desa Penatarsewu. Teknik pengumpulan data dengan menggunakan kuesioner
yang didistribusikan melalur media clektronik. Teknik analisis data dalam peneliian 1
menggunakan analisis regresi linier berganda. Pengolahan data dalam penelitian ini
menggunakan program software IBM Sictistic SPSS 22. Hasil penelitian ini, menunjukkan
hasil yang dapat membuktikan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pada UMKM mujair asap di desa Penatarsewu.

Kata Kunci — Kualitas lavanan, Kualitas produk, Regresi linier, Mujair asap

I. PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Kota Sidoarjo dikenal sebagai kota dengan olahan hewani udang juga ikan bandeng. Keduanya
sering diolah dengan cara diasap. Namun selain ikan bandeng dan udang, petam tambak di Sidoarjo
khususnya desa Penatarsewu Kecamatan Tanggulangin juga menghasilkan hasil tambak berupa ikan
mujair yang melimpah.lkan mujair hasil tambak ini banyak dijadikan sebagai olahan mujair asap.
Sebagian besar masyarakat di desa iml melakukan bisnis usaha mujair asap. Ikan yang diolah ini
didapatkan dari hasil tambak-tambak yang dimiliki oleh masyarakat setempat [1]. Pengasapan pada
UMKM ikan mujair asap biasanya dimulai dari pukul 06.00 WIB sampai pukul 13.00 WIB. Sebelum ikan
mujar diolah dilakukan proses pengasapan, ikan dibersihkan lalu di cuci hingga bersih denganair
mengalir[2].
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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 [2]. Dengan hal ini, kualitas mujair asap yang dihasilkan menjadi tidak konsisten dan
dapat berpengaruh terhadap kepuasan pembeli. 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 vang diharapkan oleh

konsumen [3].

Penelitian terdahulu mengenai pengaruh kualitas produk dan pelayanan antara lain Maramis

menggunakan metode .analisis regresi linier berganda untuk mengidentifikasi efek kualitas.

Produk, harga, dan layanan.terhadap kepuasan.pelanggan PT. Air Mangdo [4]. Yonata

menggunakan metode deskriptif untuk menganalisis penelitian mengenai.pengaruh .kualitas

pelayanan dan kepuasan konsumen terhadap loyalitas pelanggan PT. Satria .Antaran Prima[3].

Mentang menggunakan metode analisis .regresi limier berganda untuk melihat pengaruh kualitas

produk dan pelayanan .terhadap kepuasan pelanggan di rumah makan Marina Hash di Manado

selama pandemi COVID-19.

Pada UMKM Mujair Asap Desa Penatarsewu Tanggulangin sendirn belum ada penelitian xiing

membahas mengenai pengaruh kualitas  dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Oleh

karena itu diharzpkan dengan adanya Penelitian ini diharapkan dapat membantu UMKM untuk
meningkatkan kualitas produk dan loyalitas konsumen.

Tujuan Penelitian: (1) Mengetahui indikator yang berpengaruh terhadap kualitas dari produk dan

kualitas layanan terhadap kepuasan pembeli produk UMKM mujair asap(2) Memberikan usulan

unti: meningkatkan kualitas pada UMKM mujair asap.

B. Regresi Linier Berganda

Metode regresi linier berganda merupakan metode untuk menganalisis hubungan dari dua varibel
ztau lebih yang saling memiliki sebab dan akibat antara satu sama lain. Metode ini digunakan untuk
mempelajari pola hubun gan statistik diantara dua variabel atau lebih [6]. Dalam melakukan analisis
regresi berganda ada beberapa jenis uji yang perlu dilakukan, yaitu

L. Uji asumsi klasik yang bertujuan untuk mengetahui variabel juga variabel terikat dinyatakan

memiliki distribusi normal maupun tidak. Uji asusmsi klasik merupakan persyaratan statistik

vang harus dilakukan saat melakukan analisa regresi linier berganda dengan basis Ordinary

LeasSquare (OLS) [7]. Uji asumst klasik ini terbagi menjadi uji normalitas, uji multikolinieritas,

uji heteroskedastisitas dan uji autokorelasi [8].

. Setelahnya dilakukan uji hipotesis merupakan suatu metode untuk menarik seboh kesimpulan
vang nantinya akan mengetahui diterimaatau ditolaknya hipotesa tersebut [9]. Uji hipotesis ini
terdiri dari simultan (uji-f) dan uji signifikan (uji-t). Uji F merupakan uji yang dilakukan gure
mengetahuw pengaruh hubungan antara variabel bebas dan variabel terikat. Sedangkan untuk uji
T merupakan uji yang dilakukan untuk mengetahw apakah ada pengaruh variabel bebas dalam
maodel regresi signifikan terhadap variabel terikat [10].

5]

II. METODE

A. Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Desa Penatarsewu Kecamatan Tanggulangin,Sidoarjo. Penelitian ini
dimulai Oktober 2023 sampai Maret.
B. Pengambilan Data

Terdapat dua jenis data yang akan digunakan selama penelitian yaitu data sekunder dan data
primer.
L. Data Sekunder

Data sekunder yang digunakan adalah sejumlah data variabel vang diperolehdari buku atau
referensi lainnya. Variabel dan indikator yang digunakan dalam penelitian ini di dapat dari sumber
literatur. Variabel dan indikator dapat dilihat pada tabel 1.
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Tabel 1 Variabel Penelitian

Pagel 1

Variabel Indikator Definisi Sumber
Kescualan antara
Kualitas Produk harga produk dengan
(X1) Kesesuaian (X1.1) kualitas produk yang [9]
diperoleh
-Berat produk
Dimensi Produk e 191
(X12) p
Keawetan (X1.3) Masa simpan [10]
produk
Waktu pengiriman ketepatan waktu
Kualitas (X2.1)
Pelayanan (X2) upengiriman produk [11]
Kualitas Pelayanan Kecepatan
(X2.2) dalam
menanggapi
konsumen
Konsistensi
Konsistensi (X2.3) pengiriman produkke [9]
konsumen
Potongan hargayang
Diskon (X2 4) diberikankepada 112]
konusmen tetap
Kesigapan (X2.5) Kesigapan dalam [11]
memenuhi
permintaan
konsumen
Kesesualan harapan Rasa dan kualitas
(YD) sesual dengan 191
harapan konsumen
Minat membeli Membeli ulang [10]
kembali (Y2) produk
Kesediaan Bersedia [13]
Kepuasan - ) .
Pel: an (Y) merekomendasikan merekomendasikan
clanggan (Y3) produk ke oranglain,
Lovalitas (Y4) Kesediaan konsumen [13]

membeli produk

secara konsisten

]

k

Data Primer

Data primer didapatkan dari penyebaran kuisiner kepada responden yang merupakan

sumen mujair asap di wilayah tanggulangin. Dalam penentuan jumlah dari sampel representatif
1] P ¥ EE g pe J pel ref

vaitu tergantung dengan jumlah indicator vang dikali dengan 5 hingga 10 [14]. Berikut rumus
penentuan sampel yang digunakan:

n=(5-10) x ¥ Indikator
Sumber: [15]

Untuk mencapai batas minimal responden, maka variabel yang diteliti dikalikan dengan

5. Pada penelitian ini, total jumlah sampel yang akan diambil adalah:
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n=5x 12 indikator
n = 60 sampel
C. Alur Penelitian
Gambar 1 merupakan bentuk diagram alur dari peneliian yang menunjukkan keseluruhan alur
penelitian men ggunakan flowchart diagram:

Pengusurian Kuisione:

Gambar 1 Flowchart Diagram

Langkah — Langkah penelitian:

1) Studi literatur dilakukan dengan menelaah berbagai buku, jurnal, serta beberapa laporan yang
memiliki keterkatan dengan permasalahan yang ingindisclesaikan. Selanjutnya observasi
secara langsung ke UMKM. Pengumpulan data primer berupa observasi untuk mengamati
proses produksiserta mengidentifikasi faktor-fakor yang mempengaruhi kualitas mujair asap
yang dihasilkan. Pengumpulan data juga memerlukan wawancara untuk menggali informasi
dari narasumber. Narasumber terdiri dari pemilik usaha dan pekerja.

2) Hasil dari observasi dan wawancara digunakan untuk bahan pertimbangan penyusunan
masalah.

3 Penyusunan kuisioner dilakukan dengan skala finkerd 1-5 untuk mendapatkan penilaian
terhadap kepuasan pelanggan [16]. Responden dari kuisioner ini merupakan konsumen
mujair asap.

4) Uji validitas dilakukan untuk menguji validitas, jik: data tidak valid maka perlu dilakukan
penyusunan kuisioner kembali. Sebuah data dapat dikatakan valid jika ryi,, bernilai positif
SErta Fhiung>Tubel [4].

5) Uji reliabilitas dilakukan guna mengetahui ukuran konsistensi data yang akandiukur. Uji
reliabilitas ini dilaku®an menggunakan uji Cranheach s Alpha dengan bantan software TBRM
SPSS Statistic 22 vang nilainya akan dibandingkan dengan nilai koefisien reliabilitas
minimal yvang dapat di terima. Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,60 | maka data dikatakan
reliabel [4].

0) Pengolahan data menggunakan metode analisa regresi  linier berganda yang bertujuan guna
mengetahui hubungan kualitas produk dengan kepuasan pelangpgan. Ada dua tahapan uji
regresi linier berganda yaitu:
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1. Uji asumsi klasik
2. Uji Hipotesis.
Model konseptual hipotesis yang terlihat pada gambar 2.

Kualitas  Produk
(X1) "‘W—H‘QJ_H
-y Kepuasan
" Pelanggan (Y)
Kualitas Pelayanan /,;—*"\'\1
(X2)

Gambar 2 Model Konseptual Hipotesis
Dari model konseptual gambar 2 didapatkan hipotesis sebagai berikut:
H1 : Adanya pengaruh signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
H2 : Adanya pengaruh signifikan antara kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan.
7 Penarikan ke simpulan dan saran dilakukan setelah melakukan penyelesaian masalah dengan
metode Analisa regresi linier berganda. Pada tahap ini berisihasil akhir penelitian dan saran
yvang diharapkan sebagai bahan pertimbanganpenelitian selanjutnya.

ITI. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Uji Validitas dan Reliabilitas
1. Uji Validitas
Sebuah data dapat dikatakan valid apabila nilai thiygg positif serta Thiyng > T [4]. analisa
faktor digunakan untuk menggorelasikan jumlah faktor dengan nilai yang diukur dimana 5%
(0,05) dan degree of freedom sebesar df = n-2 (60-2= 58) sehingga nilai r tabel yang didapatkan
sebesar 0,2542 yang memiliki ketetapan seperti ini:
a. Data dikatakan tidak walid jika nilai rhwee menunjukkan nilai lebih kecil atau lebih rendah
dari 0,2542 maka dapat dikatakan data tidak valid,
b. Data dikatakan valid jika nilai rywse menunjukkan nilai paling minimum yaitu 0,2542, jika
lebih dari itu maka data dikatakan valid.
Berdasarkan tabel 1 dapat disimpulkan bahwa semua item memiliki nilai corrected item
—total correlation diatas 0,2542. Dapatdikatakan semua item  pernyataan pada tiap variabel
penelitian vahd.
Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas dilakukan dengan uji Cronbatch's Alpha vang nantinya akan dibandingkan
dengan nilai  koefisien realibilitas minimum vang dapat diterima [4]. Jika nilai Cronbatch's
Alpha > 60, maka variabel pada penelitian dikatakan reliabel .

=]

Reliability Statistics
Cronbach’s
Alpha N of tems
J71 13

Gambar 3 Hasil Uji Reliabilitas
Berdasarkan gambar 3 diatas dapat diketahui bahwa nilai crombatch’s alpha yang
diperoleh variabel adalah 0,771 > 0.60. Terkait demikian, semua variabel penelitian dikatakan
reliabel ataukonsisten serta dapat digunakan untuk pengujian lebih lanjut.
B. Uji Normalitas
1. Uji Asumsi Klasik
Uji normalitas  ini digunakan untuk melihat apakah data yang diteliti berdistribusi normal
atau tidak. Jika hal im1 dihirauk an, maka uj1 statistik pada sampel kecil dikatakan tidak valid lagi.
Uji  statistik  bertujuan untuk melakukan sebuah uji  normalitas dengan signifikasi
menggunakan metode One Sampel Kolmogorov Smirnov, dengan ketentuan:
a. Iikanilan sig menunjukkan nilai<0,05 maka disimpulkan data yang beredar merupakan data
tidak normal.
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b. Jikanilai siginikansi menunjukkan nilai > 0.05 maka data yang beredar atau data yang
berdistribusi adalah data secara normal.
One-Sample Kolmogor ov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Resldual

] G0
Mormal Parameters? Wiean 0000000
Std. Deviation 1.75825079

Maost Extreme Differences  Absolute 100
Fositive 100

Megative -.088

Kolmogorov-Smirnoy KA
ASymp. Big. (2-tailed) 5491

a. Testdistribution is Normmal
Gambar 4 Hasil Uji Normalitas
Gambar 4 menunjukkan nilai signifikan uji Kolmogorov Smirnov sebesar 0.591
dengan nilai lebih dari 0,05, yang menunjukkan bahwa data  tersebut berdistribusi  normal.
2. Uji linieritas

Linieritasnya diuji dengan regresi linier atau analisis korelasi Pearson. Hubungan variabel
dikatakan signifikan atau terdapat hubungan linier antar variabel diuji. Jika tingkat signifikansi

pada uji lincaritas menunjukkan 005 atau kurang dari 005,

AHOVA Table
Surn of
Sguares df bhean Squars F Sig
Kepuasan_pelanggan ® Bebween Groups  {Combined) 321749 " 29.750 B17% (i}
hualtas_pelayanan Linearity 153543 | 163863 | 73808 0oo
Deation rom Lingariy 57 806 10 5781 | 1818 131
Witnin Groupe 171651 4 3576
Total 483,400 59

Gambar 5 Hasil Uji Nomalitas
Berdasarkan gambar 5. bisa dilihat jika signifikansi semua variabel < 0,05 yang berarti ada
hubungan yang linier antara variabel bebas dan variabel terikat.
3. Uji Autokorelasi
Uji autokorelasi ini digunakan untuk mengetahui apakah terjadi ada atau tidak
autokorelasi. Seharusnya model regresi yang baik tidak terdapat autokorelasi. Dalam
penelitian ini, uji autokorelasi yang  digunakan yaitu menggunakan metode Durbin Watson
Test dengan ketentuanberikut:
a. Jika Nilan DU < DW, dan DW < 4-DU, maka Ho diterima, artinya tidak terjadi sebuah
autokorelasi pada penelitian ini.
b. DW < DL atau DW > 4-DL, maka Hp ditolak, artinya terjadi autokorelasi pada penelitian
ini.
¢. DL < DWdan DW > DU, atau 4-DU < DW dan DW < 4-DL, maka tidak adanya kesimpulan
yang pasti dari penelitian ini.
’ o ) Model Sumrnaryb

Adjusted B Sid, Error of Durbin-
Model R R Squars Square the Estimats WWatson
1 7497 561 546 1,949 1,990

a. Predictors: (Constant), kualitas_pelayanan, kualitas_produk
b Dependem\lar\ahle' kepuasan_palanggan
Gambar 6 Hasil Uji Normalitas
Pada penelitian ini responden yaag diambil yaitu 60 atau N= 60 dengan  jumlah variabel bebas
2 atau K=2, sehingga diperolehdL=1.5144 dan dU= 1,6518. Maka dU < d < 4-dU. Dari gambar
diatas didapatkan nilar DW  (Dwrbin-Watson) sebesar 1,990, Dengan  dasar pengambilan
keputusan:  (dL < dW < 4-dU= 1,5144 < 1,990< 2,3482), maka tidak terjadi autokorelasi
dalam regresi berganda yang digunakan.
4. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinearitas dilakukan dengan tujuan untuk melihat ada tidaknya korelasi antar
variabel bebas pada suatu model regresi. Model regresi yang baik mensyaratkan tidak adanya
korelasi antar variabel independen. Tes ini memeriksa tingkat dan toleransi VIF  (Variance
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Inflation Factor). Toleransi pengukuran suatu variabel bebas terpilih - yang tidak  dijelaskan
oleh variabel bebas lainnya. Jika toleransi > 0.1 atau nilai VIF < 10 maka tidak terjadi
multikolinearitas antar variabel independen dan sebaliknya.

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients | Goefficients Collinearlty Stafistics
Model B Std. Error Bata 1 Sig, Tolarance WIF
1 (Constant) 286 1,874 153 879
kualitas_produk 666 190 A1 3,506 ,001 558 1,788
kualitas_pelayanan 383 109 A10 3,496 001 559 1,788

a. Depandent Vanable: kepuasan_pelanggan
Gambar 7 Uji Multikolinieritas
Dari gambar 7 menjelaskan jika nilai variance inflation factor (VIF) untuk variabel
kualitas produk bernilai 1,788 untuk < 10, untuk variabel kualitas layanan senilai 1,788 < 10 |
Dapat kita simpulkan bahwa nilai seluruh variabel independen kurang dari 10, Hal yang sama juga
berlaku jika semua nilai toleransi > dari 0,10. Tidak ada multikolinearitas dalam model regresi
penelitian ini.
5. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas digunakan untuk mengetahui apakah ada perbedaan varians antara
residu dari satu pengamatan dan residu dari pengamatan lain dalam model regresi. Model
regresi yang baik dan bemar adalah yang bebas dan heteroskedastisitas. Heteroskedastisitas
terjadi jika tidak ada pola yang teratur, tidak jelas, dan titik-titiknya tersebardiatas dan di bawah
angka 0 pada Y.

Normal P+ Plot of Regression Standardized Residual Scattarplot
y Dspandent Variabls: kepLassn palanggsn Dopendent Variable: kepuasan_pslanggan
o & e
N o o oo
- o H & e oes M 0
g & o ” " me o
[ . : o o aoed @
3 of 5, oo 0V o
% o 7 g 8 “ & : c:f =
g i . o
I £ £ )
0 ! @
“
o an o =) e o8 1o ’ i i B s i i X
Observed Cum Prob Rmgression Adjusted {Press) Predicted Valus
Gambar 8 Normal P-Plot Of Gambar 9 Scatterplot
Standarized Residual
Berdasarkan hasil dari Normal P-Plot Of Standarized Residual gambar 8 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. Gambar 9 menunjukkan bahwa plof residual menyebar tidak beraturan
(acak) dau tidak membentuk pola tertentu. Maka tidak terjadi  heteroskedastisitas.
C. Analisa Regresi Linier Berganda
Analisis regresi vaitu suatu uji untuk mengukur pengaruh variabel independen terhadap variabel
dependen. Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan program MINITAB. Gambar 10
merupakan hasil analisis regresi linier berganda :

Correlations
Rapuasan_pe | kualas prod | hualtas_pela
langgan uk yanan

Pearson Gomelaben  kepuasan_pelanggan 1,000 BET 673
Wualita s_progu [GBT 1,000 56D
Fualita s_pslayanan 673 BE0 1.000
iy, (1-tail=d) kepuasan_pelanggan . ooo oon
kualitas_praduk (L] boo

kualitas_pslayanan (L[] oo
H kepuasan_pelanagan L] B 80
Fusalitas_produk 60 60 60
kualitas_pelayanan 60 &0 1]

Gambar 10 Output Correlattion
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Dari gambar 10 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 1000 yang artinya terjadi
korelasi yang kuat antar variabel-variabel. Sedangkan nilai signifikan yang diperoleh 0000 yang
artinya lebih kecil dari nilai alfa yaitu 005 (sig < a). Schingga ketiga variabel tidak memiliki
hubungan.

Coefficients™
Sandardized
Unstandardized Cosficierts | Coefliciants
Mozl B Std. Ennor Bela t Sip
1 (Constanty 1816 1,450 1313 198
Kualitas_pioduk B30 KL 851 3835 oo
hualitas_peslayaman 330 102 389 2230 ooz

a [Depandent Variable: kepuasan_pelanggan
Gambar 11 Hasil Uji Analisa Regresi Linier Berganda
Rumus Regresi linier berganda yaitu [9]:
Y=a +bIX1+b2X24b3X3+e
Sumber: [9]

Persamaan regresi menunjukkan nilai konstanta sebesar 1,916.Hal ini menunjukkan bahwa
ketika nilai kualitas produk dan  pelayanan bernilai O maka keputusan pembelian sebesar 1,916,
Koefisien regresi variabel kualitas produk (X1) sebesar 0,630, Artinya ketika kualitas produk
meningkat sebesar | 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. Maka ketika kualitas pelayanan meningkst sebesar 1
satuan maka kepuasan pelanggan (Y) meningkat sebesar 0,330. Nilai coefficient antara kualitas
pelayanan dengan kepuasan pelanggan bernilai positif, semakin tinggi kualitas pelayanan yang
diberikan makasemakin tinggi pula kepuasan pelanggan.

L. UjiT

Dilakukannya pemeriksaan im adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variabel
independen terhadap variabel dependen. Untuk melakukan uji hipotesis secara parsial, Anda
dapat membandingkan nilai t hitung dengan t tabel. Jika nilai t hitung lebih besar dari t tabel,
maka ada alasan yang kuat untuk menerima hipotesis pertama (H1) dan menolak hipotesis nol
(HO), dan sebaliknya jika nilai t hitung lebih rendah dari t tabel. Tes signifikansi juga dapat
digunakan. menjelaskan kriteria uji t. yang mencakup:

a. Jika sig > 005 atau thitung <t tabel maka variabel berpengaruh signifikan jika dilakukanuji
secara parsial.

b. Jikasig <005 atau thitung > t tubel maka variabel tidak memiliki pengaruh secara signifikan
jika dilakukan uji parsial.

Coefficients®
Standarsizzd
Unstandardized CosMicients | CosMicients
Nods| B 51 Ermor Bifa t sig
1 (Constant) 1418 1,456 1313 195
kualitas_produk 630 164 At 3.835 oo
kualitas_pelaganan 330 102 88 3,230 [

a, Dependent Variable: kepuasan_pelang:i=n
Gambar 12 Hasil Uii T (Uii Parsial)

Gambar 12 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  type sebesar 1,672 dan dapat disimpulkan
bahwa:

a. Pengaruh Kkualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, berdasarkan hasil uji t diperoleh thiwn,
sebesar 3,835 dan nilai sig. 0.00 < 0,05 yang artinya b lebih besar dari ty,. maka kualitas
produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

b. Pengarvh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, berdasarkan hasil uji t diperoleh
thimng sebesar 3,230 dan nilai sig. 0.002 < 0,05 yang artinya thiuae lebih besar dari tupe maka
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

2. Uji Koefisien Determinasi Berganda (R*)

Uji R square bertujuan untuk mengukur kemampuan model regresi dengan menjela
pengaruh variabel terikat akibat variabel bebas. Gambar 13 amerupakan tabel dari hasil uji R
square

il
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Gambar 13 Hasil Uji R Sguare

Didapatkan nilai R 0.794 atan 79 4%. Yang berarti naik turunnya variabel kepuasan pelanggan
terpengaruh oleh kualitas produk dan kualitas pelayanan sebesar 79 4%, sedangkan sisanya
terpengaruh variabel lain di luar penelitian.

D. Pembahasan
1. Kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan,

Berdasarkan hasil analisa dapat dibuktikan bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan jika kualitas produk mujair asap yang dijual oleh UMKM
mujair asap ibu Painah memiliki kualitas vang baik dengan harga vang pas sehingga pelanggan
merasa puas. Kualitas produk mujair asap terhadap kepuasan pelanggan disebabkan oleh beberapa
hal sepeti kesesuaian harga dengan produk yang diperoleh, masa simpan vang cukup lama dan
tingkat kematangan sertarasa dari ikan mujair asap. Dapat disimpulkan bahwa semakin baik kualitas
sebuah produk maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan. Untuk dapat mempertahankan
tingkat kepuasan pelanggan, maka umkm harus melakukan inovasi dan mengembangkan kualitas
produk dengan menjaga dan meningkatkan kualitas mujair asap...

2. Kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil analisa yang dilakukan, terbukti bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa umkm mujair asap ibu Painah selalu
konsisten dalam memberikan pelayanan terhadap pelanggannva. Kesigapan dalam menanggapi
permintaan konsumen serta konsistensi pengiriman produk yang diberikan membuat para konsumen
merasa nyaman dan puas terhadap pelayanan yang diberikan.

IV. KESIMPULAN

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
vang signifikan terhadap kepuasan pelanggan umkm mujair asap ibu Painah yang artinya pelayanan
vang diberikan dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Ada beberapa keterbatasan dalam
penelitian yang dilakukan yaitu jumlah respondennya belum banyak dan populasi surveinya hanya
dari satu UMKM. sehingga data vang dianalisis belum bisa digeneralisasikan. Oleh karena itu,
penelitian selanjutnya dapat menambah jumlah sampel dan memperluas cakupanobjek penelitian.
Variasi variabel  yang digunakan  dalam model  dalam menentukan  faktor-faktor vang
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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