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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap

kepuasan konsumen mie ayam golek tegar Lahat, kualitas pelayanan terhadap

kepuasan konsumen  mie ayam golek tegar Lahat, dan pengaruh kualitas produk dan

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen  mie ayam golek tegar Lahat.

Penelitian ini merupakan penelitian survey dengan rancangan asosiatif. Populasi

dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen  mie ayam golek tegar Lahat. Sampel

penelitian ini adalah sebagai konsumen  mie ayam golek tegar Lahat di Kab. Lahat

yang berjumalah 60 orang. Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang telah

diuji validitas dan reliabilitasnya. Teknik analisa data yang digunakan dalam penelitian

ini adalah analisis regresi berganda. Hasil penelitian dengan taraf signifikansi 5%

menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan

konsumen, kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen dan

kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product quality on customer satisfaction

of mie ayam golek tegar Lahat  the quality of service on customer satisfaction

of mie ayam golek tegar Lahat, and the effect of product quality and service

quality on customer satisfaction of mie ayam golek tegar Lahat. This research

is a survey research with an associative design. The population in this study

were all consumers of mie ayam golek tegar Lahat. The sample of this research

is most consumers of mie ayam golek tegar Lahat in Kab. Lahat, amounting to

60 people. Data collection using a questionnaire that has been tested for validity

and reliability. The data analysis technique used in this study is multiple

regression analysis. The results of the study with a significance level of 5%

found that product quality has a positive effect on customer sstisfaction, service

quality has a positive effect on customer satisfaction and product quality and

service quality have a positive and significant effect on costomer sastisfaction.
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PENDAHULUAN

Produk atau jasa yang bersaing dalam

suatu pasar semakin banyak dan

beragam akibat keterbukaan pasar.

Seiring makin banyaknya aktivitas

diluar rumah yang sangat bervariasi

oleh manusia. Salah satu dampak

penting adalah pemenuhan kebutuhan

pangan yang sangat banyak untuk

memenuhi konsumsi penduduk.  Persa-

ingan dimana perusahaan mengede-

pankan keunggulan masing-masing dan

berusaha untuk memuaskan pelanggan,

salah satunya yaitu perusahaan yang

bergerak di bidang kuliner. Bisnis yang

berkembang di kota ini sangat beragam,

melauii dari bisnis makanan (kuliner),

pakaian (konvensi), kerajinan hingga

bisnis perbankan. Menurut Sofian

Assauri (2018:15) menyatakan definisi

pemasaran adalah proses manajemen

yang bertanggung jawab dalam

mengidentifikasi, mengantifikasi dan

memuaskan keinginan konsumen

namun tetap kondisi menguntungkan.

Nasution dalam Rusydi (2017:39)

“kualitas pelayanan adalah tingkat

keunggulan yang diharapkan dan

pengendalian atas tingkat keunggulan

tersebut untuk memenuhi konsumen.

Kualitas pelayanan dalam pengertian

tersebut menjelaskan bahwa yang

dijunjung tinggi oleh konsumen dinilai

dari bagaimana perusahaan memberi-

kan pelayanan yang terbaik kepada

konsumenya, karena dengan pelayanan

tersebut seorang konsumen dapat

menilai dan memberikan sebuah

kepuasan untuk tetap bertahan atau

mencari yang lebih baik lagi”.

Menurut Lupiyoadi (2016:43) kualitas

produk adalah salah satu factor yang

paling diandalkan oleh seorang

pemasar dalam memasarkan suatu

produk.Oleh karna itu memperbaiki

kualitas produk ataupun jasa merupakan

tantangan yang penting bagi perusa-

haan dalam bersaing di pasar global

Restoran tidak hanya sekedar men-

yedikan makanan, tetapi suasana yang

nyaman, cita rasa yang enak atau

tempat berekreasi. Berdasarkan penga-

matan menunjukan bahwa Mie ayam

golek tegar Lahat merupukan rumah

makan yang telah memberikan pelaya-

nan yang baik. Dengan cara mendisain

sajian menu yang menarik yang

berbeda dengan menu rumah makan

lainnya. Mie ayam golek  tegar  lahat

adalah sebuah industri yang begerak
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dalam bidang kuliner restoran.

Lokasi tidak jauh dengan kota lahat dan

muda dijangkau oleh masyarakat.  Mie

ayam golek tegar lahat berada di jalan

komplek griya lematang asri Tanjung

Payang. Mie ayam golek tegar beru-

paya menyajikan menu-menu yang

sesuai dengan karakteristik konsumen

baik dari segi rasa, macam jenis, porsi

maupun harga.

Hal ini juga disadari oleh Mie ayam

golek tegar Lahat yang memberikan

pelayanan yang dituntut secara terus-

menerus untuk kian meningkatkan

kualitas pelayanan, kualitas produk dan

kepuasaan konsumen agar dapat

meningkatkan jumlah pelanggan.

Berdasarkan uraian diatas maka

penulis ingin melakukan peneli-tian

berjudul “Pengaruh Kualitas Produk

dan Kualitas Pelayanan Maka-nan

Terhadap Kepuasan Konsumen di Mie

Ayam Golek Tegar Lahat”

METODE PENELITIAN

Dalam penelitian ini peneliti menggu-

nakan jenis penelitian asosiatif

kualitatif. Menurut Sugiyono (2017:78)

penelitian asosiatif/kuantitatif meru-

pakan penelitian yang bertujuan untuk

mengetahui hubungan antara dua

variabel atau lebih. Penelitian ini

membahas pengaruh kualitas produk

dan kualitas pelayanan makanan

terhadap kepuasan konsumen di Mie

ayam golek tegar lahat.

Populasi dan Sampel

Populasi

Menurut Sugiyono, (2012:61) populasi

adalah wilayah generalisasi yang

terdiri dari objek atau subjek yang

mempunyai kualitas dan karakteristik

tertentu oleh peneliti untuk dipelajari

dan kemudian ditarik kesimpulannya.

Populasi dalam penelitian adalah

seluruh konsumen  mie ayam golek

tegar  yang berjumlah 150 orang dalam

3 bulan.

Sampel

Sugiyono (2016:67) Teknik pengam-

bilan sampel dalam penelitian ini

adalah Insidental Sampling, yaitu

teknik penentuan sampel berdasarkan

kebetulan yaitu siapa saja yang secara

kebetulan bertemu dengan peneliti

dapat digunakan sebagai sampel bila

dipandang orang yang kebetulan

ditemui itu cocok sebagai sumber

data.Berdasarkan hasil dari perhi-

tungan dengan tehnik slovin diperoleh

jumah sampel sebanyak 60 orang.
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Uji Regresi Berganda

Analisis regresi berganda adalah

pengujian analisis yang digunakan

untuk meramalkan bagaimana keada-

an (naik turunnya) variabel dependen

(kriterium), bila ada satu variabel

independen sebagai prediktor dinaik

turunkan nilanya.  Analisis regersi

linier berganda pada penelitian ini

dapat dilihat pada hasil SPSS dibawah

ini:

Tabel 1. Uji Regresi Berganda

Coefficientsa

          Model                   Unstandardized Coefficients    Standardized Coefficients

                   B          Std. Error  Beta

 1  (Constant)                 .933            3.507

     Kualitas Produk           .562              .070                           .595

     Kualitas Pelayanan     .460              .080                           .426

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data diolah

Dari tabel di atas, hasil perhitungan

variabel bebas dapat disusun dalam

suatu model berikut regresi linear

berganda sebagai berikut:

Y = 0,933 + 0,562 X
1 
+ 0,460 X

2
 + e

Hasil dari persamaan analisis tersebut

dapat diinterpretasikan sebagai

berikut:

Nilai constant (Y) sebesar 0,933

artinya jika variabel kualitas produk

(  dan variabel kualitas pelayanan

(  bernilai 0 (nol), maka nilai variabel

kepuasan konsumen  (Y) akan berada

pada angka 0,933.

Uji Koefisin Determinasi

Koefisien determinasi (r²) dilakukan

untuk melihat adanya hubungan  yang

sempurna atau tidak, yang ditunjukkan

pada apakah perubahan variabel bebas

(kualitas pelayanan dan kualitas

produk) akan diikuti oleh variabel

terikat (kepuasan konsumen) pada

proporsi yang sama. Pengujian ini

dengan melihat nilai r square (r2). Nilai

Adjusted r2 dapat dilihat pada tabel

hasil SPPS berikut ini:
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Tabel 2. Uji Koefisien Determinasi

Model Summaryb

Model       R      R Square   Adjusted R Square   Std. Error of the Estimate

    1         .856a  .732          .723                             2.47006

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data diolah tahun 2023

Besarnya nilai koefesien determinasi

( ) berdasarkan tabel 4.18 sebesar

0,732. Artinya kontribusi variabel

kepuasan konsumen dapat dijelaskan

oleh variabel kualitas produk dan

variabel kualitas pelayanan dengan

kontribusi sebesar 72,3  %, sedangkan

sisanya sebesar 27,7 % dapat dije-

laskan oleh variabel lain yang tidak

dimasukan dalam model penelitian ini,

seperti variabel citra merek, varian

produk, harga, promosi, variasi produk,

kemasan dan lain-lain.

Uji T

Uji statistik t dengan nilai alpha

sebesar 5% (0,05). Jika nilai signifikasi

< 0,05 maka Ho ditolak Ha diterima.

Jika signifikasi > 0,05 maka Ho

diterima Ha ditolak.  Berikut ini

ditampilkan hasil dari uji hipotesis

secara parsial:

                                                   Coefficienta

                    Model                       T                         Sig.

     1   (Constant)                     4.266                       .000

           Kualitas Produk                      8.000          .000

           Kualitas Pelayanan                 5.733                       .000

Tabel 3. Uji T

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data diolah tahun 2023
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Nilai t tabel dengan tingkat signifikan

5 % dan degrees of freedom (df)

dengan dk pembilang 3 dan dk

penyebut 60, maka t tabel adalah

2,003. Langkah-langkah pengujian

adalah sebagai berikut:

Hipotesis penelitian:

 :  =  0  Tidak terdapat pengaruh

yang signifikan antara kualitas produk

(X1) terhadap kepuasan konsumen

(Y).

 : b
1         

  0, Terdapat pengaruh yang

signifikan kualitas produk (X1) ter-

hadap kepuasan konsumen (Y).

Uji F

Nilai F hitung dapat dilihat dari hasil

pengolahan data yang menggunakan

SPSS pada tabel berikut:

ANOVAb

       Model      Sum of Squares     df    Mean Square      F        Sig.

  1  Regression              952.164        2         476.082  78.031    .000a

           Residual                       347.770         57     6.101

      Total                     1299.933         59

Tabel 4. Uji F

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data diolah tahun 2023

Uji hipotesis simultan dilakukan

dengan membandingkan nilai F hitung

dengan nilai F tabel. Nilai F hitung

dapat dilihat dari hasil pengolahan data

bagian ANOVA.  Nilai F tabel dengan

tingkat signifikan 5% dan dk pem-

bilang 3 dan dk penyebut 60 adalah

sebesar 2,76. Langkah-langkah untuk

pengujian ini adalah sebagai berikut:

Hipotesis penelitian:

 :  = 0, Tidak terdapat pengaruh

yang signifikan antara kualitas produk

(X1) dan kualitas pelayanan (X2)

terhadap kepuasan konsumen (Y).

 :       0, Terdapat pengaruh yang

signifikan antara kualitas  produk(X1)

dan kualitas pelayanan (X2) terhadap

kepuasan konsumen (Y).
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KESIMPULAN

Pengaruh kualitas pelayaan terhadap

kepuasaan konsumen dapat dilihat

berdasarkan pembahasan diatas

bahwa hipotesis pertama atau H1

dalam penelitian ini diterima Maka

keputusan yang diambil adalah Ho

ditolak dan Hi diterima, artinya secara

bersama-sama variabel kualitas

produk (X1) dan kualitas pelayanan

(X2) secara keseluruhan mempunyai

pengaruh signifikan terhadap kepua-

san konsumen. Besarnya nilai koefi-

sien determinasi (r2) berdasarkan tabel

pengolahan data a. dari SPSS artinya

pengaruhnya variabel kepuasan

konsumen. Dapat dijelaskan oleh

variabel kualitas pelayanan dan

kualitas produk sedangkan dapat

dijelaskan oleh variabel lain yang tidak

dimasukkan dalam model penelitian

ini. Berdasarkan pengolahan data

SPSS nilai F tabel dengan tingkat

signifikan dan degrees of freedom

(df). Dari hasi uji hipotesis pada

penelitian maka keputusan yang

diambil adalah  ditolak,  diterima,

artinya secara bersama-sama variabel

kualitas pelayanan dan variabel

kualitas produk secara keseluruhan

mempunyai pengaruh yang signifikan

terhadap variabel kepuasan konsumen

Mie ayam golek tegar Lahat.
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