LITERACY
JOURNAL PENDIDIKAN EKONOMI

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN USAHA KERAJINAN GERABAH
DI DESA PULUTAN KECAMATAN REMBOKEN
KABUPATEN MINAHASA

Henry J.D Tamboto?, Allen CH Manongko?, Rivaldo Kowaas?
Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Manado, Indonesia
e-mail : kowaasrivaldo@gmail.com,

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen usaha kerajinan Gerabah di Desa Pulutan Kecamatan Remboken
Kabupaten Minahasa Metode penelitian survey, dengan sampel 60 orang dan teknik yang di
gunakan yaitu angket dengan mengunakan teknik accidental sampling dan dokumentasi.
Penelitian ini untuk mengetahui (1) Pengaruh kualitas produk tehadap kepuasan konsumen (2)
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen (3) Mengetahui secara bersama-
sama pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan tehadapa kepuasan konsumen. Hasil
penelitian di analisis dengan metode analisis regresi linier berganda. Uji simultan (Uji F). Uji
parsial (Uji T). adapun hasil dari penelitian menunjukan (1) kualitas produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen usaha kerajinan Gerabah di Desa Pulutan sebesar
98,01% dengan jumlah thiung > tawer = 75,38 > 2,001. (2) kualitas pelayanan berpengaruh posistif
dan sugnifikan terhadap kepuasan konsumen usaha kerajinan Gerabah di Desa Pulutan sebesar
98,40% dengan jumlah thiwng > tavel = 94,425 > 2,001. (3) kualitas produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen usaha kerajinan Gerabah di
Desa Pulutan Kecamatan Remboken Kabupaten Minahasa sebesar 98,60% dengan jumlah thiung
> tabel dengan jumlah = 9,972>3,258

Kata kunci :Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

survey research, with a sample of 60 people and the technique used is a questionnaire using the
technique of accidental sampling and documentation. This study is to determine (1) the effect of
product quality on consumer satisfaction (2) The effect of service quality on consumer satisfaction
(3) Knowing jointly the effect of product quality and service quality on consumer satisfaction. The
results of the study were analyzed using multiple linear regression analysis methods.
Simultaneous test (F test). Partial test (T test). Adapum results from the research show (1) product
guality has a positive and significant effect on consumer satisfaction of the Geraba handicraft
business in Pulutan Village by 98.01% with tcount > ttable = 75.38 > 2,001. (2) service quality has
a positive and significant effect on consumer satisfaction in the Geraba handicraft business in
Pulutan Village by 98.40% with tcount > ttable = 94,425 > 2,001. (3) product quality and service
guality have a positive and significant effect on consumer satisfaction in the Geraba handicraft
business in Pulutan Village, Remboken District, Minahasa Regency by 98.60% with tcount > ttable
with total = 9,972> 3,258
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PENDAHULUAN

Dalam persaingan yang semakin tinggi, peran kualitas produk dan kualitas pelayanan
menjadi pengaruh terhadap kemajuan suatu usaha dalam mencari konsumenya. Usaha yang
ingin berkembang bahkan lebih maju di tuntut untuk melakukan kegiatan- kegiatan yang
mengarah pada kegiatan efisiensi. Di mana kegiatan yang di maksud harus harus
memperhatikan kualitas dari barang atau pelayanan yang di berikan. Komsumen merupakan
bagian yang sangat penting dan berpengaruh dalam membentuk jalanya sebuah usaha yang
maju selaindari pada itu konsumen memiliki peran penting dalam suksesnya usaha yang sedang
di jalankan. Untuk itu pelaku usaha harus memperhatikan kualitas dan pelayanan yang di
berikan, agar dapat memenuhi kepuasan konsumen. Pada era sekarang ini konsumen suda
menjadi kritis dalam memilih produk atau jasa yang sesuai dengan keingginan mereka.

Selain itu banyak sekali pesaing antara usaha usaha demi menciptakan produk terbaik
yang tentunya sesuai dengan keinginan kosumenya. Oleh karena itu usaha yang ingin usahanya
berkembangan harus selalu memperhatikan setiap kebutuhan dan kemauan dari konsumenya
dengan produk yang di hasilkan usaha tersebut serta harus melakukan inovasi-inovasi terbaru
untuk mempertahankan kepuasan konsumen.

Selain itu tanah yang di gunakan mulai sulit untuk di dapatkan hal ini menjadi tantangan
tersendiri bagi para wirausahan kerajinan Gerabah yang ada di Desa Pulutan, peralatan yang di
gunakan masih sederhana dan proses pembuatan masih dengan cara tradisional. Hal ini
menjadi tantangan tersendiri bagi mereka dalam membuat kerajinan Gerabah. Berdasarkan
latar belakang permasalahan di atas, maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Usaha
Kerajinan Gerabah di Desa Pulutan Kecamatan Remboken Kabupaten Minahasa”

Pengertian Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler dan Keller (2009:138) kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang timbul karena membandingkan kinerja yang telah di persepsikan produk terhadap ekspetasi
mereka.

Menurut Dewi (2013:1), konsumen adalah seorang yang menggunakan produk atau jasa yang di
pasarkan. Sedangkan kepuasan konsumen adalah sejauh mana harapan para pembeli. Jika
harapan konsumen tersebut di penuhi maka ia akan merasa puas, dan jika melebihi harapan
konsumen maka konsumen tersebut akan merasa senang

Menurut Suparyanto dan Rosad (2015:106) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul ketika adanya persepsi terhadap kinerja atau hasil suatu produk
dan harapanya.

Tse dan Wilton mendefinisikan kepuasan/ketidakpuasan konsumen sebagai respon konsumen
terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang di persepsikan antara harapan awal sebelum pembelian
dan kinerja produk yang di persepsikan setelah pemakaian atau konsumesi produk yang
bersangkutan.

Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen

Lupyoadi (2008 :77)

1. Mutu produk

Hal terpenting yang wajib di perhatikan setiap perusahaan untuk menciptakan kepuasan
konsumen adalah mutu dari produk yang di gunakan. Untuk itu pastikan selalu memilih dan
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mengunakan produk berkualitas, sehinga konsumen merasa puas dan tidak ragu untuk memilih
produk yang kita tawarkan.

2. Kualitas pelayanan

Faktor yang mepengaruhi kepuasan konsumen juga datang dari kualitas layanan yang di berikan
oleh anda dan seluruh karyawan anda. Hal ini sangat penting terutama bagi anda yang bergrak
di bidang jasa karna persepsi pelangan terhadap bisnis sedikit banyak akan di pengaruhi oleh
kualitas pelayanan itu sendiri.

3. Penetapan harga

Sebelum memutuskan pembelian suatu produk, konsumen tentu akan melakukan perbandingan
harga produk yang sama dari beberapa merek. Artinya, penetapan haraga juga bepengaruh pada
kepuasan konsumen. Jadi sebaiknya selalu lakukan riset pasar sebelum meneetapkan harga dari
produk yang akan kita jual.

4, Pengalaman belanja yang menyenangkan

Pengalaman belanja konsumen juga berpengaruh terhadap kepuasanya. Pengalaman ini
berbanding lurus dengan kemudahan selama proses pembelian. Artinya proses belanja yang
muda, cepat dan fleksibel sangat di minati oleh konsumen.

Pengertian Kualitas Produk

Menurut Goetsch dan Davis (2005) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berkaitan
dengan produk, pelayanan, orang, proses, dan lingkungan yang memenihi atau melebihi apa
yang di harapkan.

Menurut Feingenbaum dalam marwanto (2015: 153) menyatakan bahwa kualitas produk
merupakan seluruh gabungan karakteristik produk dari pemasaran dan rekayasa (perencanaan)
pembuatan dan pemeliharaan yang di gunakan dalam memenihi harapan-harapan konsumen.
Menurut Ratnasari dan Aksa (2016:37) produk merupkan keseluruhan pokok objek atau proses
yang memberikan sejumlah nilai dan manfaat bagi konsumen. Sangadiji dan Sopiah (2013:188)
mendefinisikan kualitas produk sebagai evaluasi menyeluruh konsumen atas kebaikan kinerja
barang atau jasa.

Menurut Shaharudin et el (2010) dalam Alferd (2013:183) kualitas produk merupakan factor-faktor
yang paling penting untuk pemilihan masing-masing produk terutama di lingkungan pasar di mana
tingkat persaingan sangat ketat dan harga kompetisi.

Faktor-faktor yang mempengaruhi Kualitas Produk

Menurut Risky Nurhayati (2011) di mana factor-faktor sebagai berikut

a. Manusia

Peran manusia atau karyawan yang bertugas dalam perusahaan akan sangat mempengaruhi
secara langsung tehadap baik buruknya mutu dari produk yang di hasilkan oleh suatu
perusahaan. Maka aspek manusia perlu mendapat perhatian yang cukup perhatian tersebut
dengan mengadakan latihan-latihan.

b. Manajemen

Tanggung jawab atas mutu dalam perusahaan di bebankan kepada beberapa kelompok yang
biasa di sebut Function Grup. Dalam hal ini pemimpin harus melakukan kordinasi antara function
grup dengan bagia-bagian lainya dalam perusahaan tersebut.

C. Uang

Perusahaan harus menyediakan uang yang cukup untuk mempertahankan atau meningkatkan
mutu produksinya. Misalnya: untuk untuk perawatan dan perbaikan mesin atau peralatan
produksi
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d. Bahan baku

Bahan baku merupakan sala satu factor yang sangat penting dan akan mempengaruhi terhadap
mutu dan produk yang di hasilkan suatu perusahaan. Untuk itu pengendalian mutu bahab baku
menjadi hal yang sangat penting dalam hal bahan baku,

e. Mesin dan peralatan

Mesin serta peralatan yang di gunakan dalam proses produksi akan mempengaruhi terhadap
mutu produk yang di hasilkan perusahaan. Peralatan yang kurang serta mesin yang suda kuno
dan tidak ekonomis akan menyebabkan rendahnya mutu dan produk yang di hasilkan, serta
tingkat efisiensi yang rendah. Akibat biaya produksi menjadi tinggi, sedangakan produk yang di
hasilkan tidak akan laku di pasarkan.

Pengertian Kualitas Pelayanan

Menurut Kasmir (2017:47) adalah tindakan atau perbuatan seseorang atau organisasi untuk
memberikan kepuasan kepada konsumen,sesame karyawan dan juga pimpinan.

Kualitas pelayanan adalah segala bentuk penyelengaraan pelayanan secara maksimal yang di
berikan perusahaan dengan segala keungulan dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen
dan juga memenuhi harapan konsumen. (Irmayanti Hamidah dan Setiawan Ronylka 2014)
Kualitas pelayanan merupakan segala bentuk aktifitas yang di lakukan oleh perusahaan guna
memenuhi harapan konsumen. Pelayanan dalam hal ini di artikan service yang di sampaikan oleh
pemilik jasa yang berupa kemudahan, kecepatan, hubungan, kemampuan dan keramatamahan
yang di tunjukan melalui sikap dan sifat dalam membentuk pelayanan dalam kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan (servicequality) dapat di ketahui dengan membandingkan
persepsi para konsumen atas pelayanan yang di terimah atau di peroleh dengan pelayanan yang
sesungguhnya di harapkam atau di inginkan. Menurut Tjiptono dan Chandra (2011) kualitas
pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengibangi harapan konsumen.

Pujawan (2012:97) mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai hasil persepsi dan perbandingan
antara harapan pelangan dan kinerja actual pelayanan yang terdapat 2 faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu : pengalaman yang di harapkan dan pelayanan yang di
terima

Penentu kualitas pelayanan
Parasuraman,et el (2008:118) menyusun dimensi pokok utama penentu kualitas pelayanan jasa
sebagai berikut

a. Keandalan yaitu kemampuan untuk mewujudkan pelayanan yang d janjikan dengan
handal dan akurat

b. Daya tanggap yaitu kemampuan membantu para konsumen dengan menyediakan
pelayanan yang cepat dan tepat

C. Jaminan yaitu meliputi pengetahuan, kemampuan dan kesopanan atau kebaikan dari
personal serta kemampuan untuk mendapatkan kepercayaan dan keinginan

d. Empati yaitu mencangkup menjaga dan memberikan tingkat perhatian secra imdividu atau

pribadi terhdap kebutuhan-kebutuhan konsumen

Kerangka berpikir
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Kualitas produk
(X1) Kepuasan konsumen
, (Y)
Kualitas pelayanan
(X2)
Keterangan
X1 = Kualitas produk
X2 = Kualitas pelayanan
Y = Kepuasan konsumen
Hipotesis penelitian
hipotesis dalam penelitian ini adalah sebagai berikut
1. Kualitas produk berpengaruh posotif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen usaha
kerajianan Geraba di Desa Pulutan
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen
usaha kerajinan Geraba di Desa Pulutan
3. Kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen usaha kerajinan Geraba di Desa Pulutan

Berdasarkan latar belakang permasalahan di atas, maka peneliti bertujuan untuk
melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Usaha Kerajinan Gerabah di Desa Pulutan Kecamatan
Remboken Kabupaten Minahasa”

METODE PENELITIAN
Metode penelitian
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Menurut Sugiyono (2014) metode penelitian kuantitatif dapat di artikan sebagai metode penelitian
yang berlandaskan pada filsafat positivism, di gunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel
tertentu, pengumpulan data mengunakan istrumen penlitian, analisis data bersifat
kuantitatif/statistic, dengan tujuan untuk menguiji hipotesis yang telah di tetapkan.

Populasi

Populasi adalah kumpulan individu atau objek penelitian yang memiliki kualitas serta ciri-ciri yang
di tetapkan. Berdasarkan kualitas dan ciri tersebut, populasi dapat di pahami sebagai sekelompok
individu atau objek pengamatan yang minimal memiliki satu persamaan karakteristik (Cooper,
Emory, 1999:221). Populasi dari penelitian ini adalah konsumen yang pernah melakukan
pembelian di kerajian Geraba Desa Pulutan Kecamatan Remboken Kabupaten Minahasa
(Populasi tidak di ketahuai) Accidental sampling

Tabel Populasi

No Kategori Keterangan
1. | Minggu pertama 18
2. | Minggu kedua 17
3. | Minggu ketiga 15
4. | Minggu ke empat 20
5. Total 70
Sampel

Menurut Sugiyono (2013) sampel adalah bagian dari jumlah karakteristik yang di miliki oleh
populasi tersebut. Teknik pengambilan sampel menggunakan Accidental sampling. Menurut
sugiyono (2009:85), Accidental sampling adalah teknik penentuan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu konsumen yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat di gunakan
sebagai sampel, bila di pandang orang yang kebetulan di temui itu cocok sebagai sumber data.
Sampel dalam penelitian ini mengunakan rumus slovin (Sugiyono 2008)
N
"TI+N(e)?
70
1+ 70 (0,0025)
= 59,57
=60

Jadi jumlah sampel yang di gunakan dalam penelitian ini sebanyak 60 sampel.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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Penelitian ini termasuk dalam studi pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Dan hasil dari
peneltian ini menunjukan bahwa secara empiric terbukti variabel bebas yang di teliti ikut menentukan
variabel terikat. Adapun variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas produk (X1) kualitas
pelayanan (X2) dan kepuasan konsumen (Y).

Hipotesis pertama

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis pengujian korelasi sederhana pengaruh kualitas produk
(X1) terhadap kepuasan konsumen (Y) maka di peroleh r = 0,990 dengan koefisien determinasi r2 =
0,9801 atau 98,01% selanjutnya apakah koefisien tersebut dapat di generalisasikan atau tidak, maka
haris di uji signifikasinya dengan menghitung tniung dari hasil penelitian di peroleh thiung = 75,38 pada
taraf kepercayaan 95% (a=0,05%) di peroleh nilai tianet =2,001 ternyata thiwng > tiavel ini berarti kualitas
produk (X1) tidak bisa di abaikan. Dengan demikian hipotesis menyatakan bahwa terdapat pengaruh
yang signifikan antara kualitas produk (X1) dan kepuasan konsumen (Y) usaha kerajinan Geraba di
Desa Pulutan Kecamatan Remboken Kabupaten Minahasa

Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen artinya dengan adanya
kualitas produk yang baik maka kepuasan konsumen juga akan terpenuhi

Hipotesis kedua

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis pengujian korelasi sederhana pengaruh kualitas
pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) maka di peroleh r =0,992 dengan koefisien
determinasi r2 =0,9440 atau 98,40% Selanjutnya apakah koefisien dapat di generalisasikan atau
tidak, maka harus di uji signifikanya dengan mengitung thitung hasil penelitian di peroleh thitung
sebesar 94,425 pada taraf kepercayaan 95% (a=0.05%) di peroleh nilai ttabel = 2,001 ternyata
thitung lebih besar dari ttabel ini berarti variabel kualitas pelayanan (X2) tidak dapat di abaikan.
Dengan demikian hipotesis menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan variabel kualitas
pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) usaha kerajinan Geraba di Desa Pulutan
Kecamtan Remboken Kabupaten Minahasa

Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen artinya semakin bagus
kualitas pelayanan yang di berikan maka kepuasan konsumen akan semakin terpenuhi

Hipotesis ketiga

Berdasarkan hasil pengolahan dan analisis pengujian korelasi ganda kualitas produk (X1) kualitas
pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen (Y) maka di peroleh r =0,993 dengan koefisien
determinasi sebesar r2=0,9860 atau 98,60% Selanjutnya apakah koefisien tersebut dapat di
generalisasikan atau tidak, maka harus di uji signifikanya dengan menghitung fhiwng dari haasil
peelitian di peroleh fhiwung =9.972 pada taraf kepercayaan 95% (a=0,05% diperoleh dari frapel =3.158
ternyata fhiwng lebih besar dari fune ini berarti kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) tidak
dapat di abaikan dengan demikian hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas produk (X1) kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan konsumen usaha
kerajinan Gerabah di Desa Pulutan Kecamatan Remboken Kabupaten Minahasa.

Dari analisis di ketahui bahwa terdapat pengaruh secara simultan kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Artinya ketika kualitas produk dari usaha kerajinan geraba
baik dan pelayanan yang baik pila maka kepuasan konsumen akan terpenuhi.
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KESIMPULAN

Berdasarkan penelitian dan pembahasan yang telah di paparkan pada bab sebelumnya dapat di
simpulkan bahwa

1.Terdapat pengaruh yang positif dan signifikan pada kualitas produk (X1) terhadap kepuasan
konsumen (). hal ini dapat di lihat dari n thiwng lebih besar dari tane maka dpat di simpulkan bahwa
kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen sebesar 98.01%

2.Terdapat pengaruh posotif dan signifikan pada kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan
konsumen (Y) hal ini dapat di lihat dari thiung lebih besar dari tianet maka dapat di simpulkan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen (Y) sebesar 98,40%
3.Terdapat pengaruh secara simultan antara kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2)
terhadap kepuasan konsumen (). hal ini dapat di lihat dari thiung lebih besar dari tianel maka dapat di
simpulkan bahwa kualitas produk (X1) dan kualitas pelayaan (X2) berpengaruh positif secara
simultan tehdapat kepuasan konsumen (YY) sebesar 98,60%

SARAN

Berdasarkan hasil analisis, peneliti memberikan saran sebagai berikut

1.Bagi usaha kerajinan geraba di Desa Pulutan

Agar selalu mempertahankan kualitas dari produk yang di hasilkan dan selalu menciptakan produk-
produk baru dan juga harus memperhatikan tingkat kebersihan dari tempat usaha yang sedang di
jalankan

2.Bagi peneliti

Bagi peneliti yang akan datang diharapkan lebih kreatif serta lebih objektif dalam memilih variabel-
variabel yang akan diteliti dalam melihat pengaruh-pengaruh terhadap kepuasan konsumen serta
dapat memperluas daerah yang ditelinya sehingga hasil yang dicapai lebih optimal dari penelitian
sebelumya.
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