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ABSTRAK 

Latar belakang masalah penelitian ini adalah kualitas produk, pelayanan dan kepuasan 

konsumen. Tujuan melakukan penelitian adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas 

produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen di UD. Elvin Kecamatan Lahusa 

Kabupaten Nias Selatan. Jenis yang digunakan yaitu jenis kuantitatif bersifat kausal. 

Sumber data adalah dari konsumen, dengan populasi dan sampel dalam penelitian ini 

adalah sebanyak 34 responden. Metode analisis data yang digunakan adalah analisi 

regresi linear berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa nilai Fhitung 60.958>Fttabel 

sebesar 3.305. Penelitian ini dapat disimpulkan bahwa ada pengaruh kualitas produk dan 

pelayanan secara positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di UD. Elvin 

Kecamatan Lahusa Kabupaten Nias Selatan. Saran penelitian ini adalah (1) Sebaiknya UD. 

Elvin dapat mengelompokkan produk yang sudah lama atau mendekati kadarluarsa 

dengan produk yang baru sehiggga kepuasan konsumen semakin meningkat ketika 

melakukan pembelian. (2) Dalam meningkatkan kepuasan konsumen, maka sebaiknya 

karyawan memberikan pelayanan yang baik terhadap konsumen melalui sikap ramah 

sehingga konsumen loyalitas di tempat.  

Kata Kunci: Kualitas produk; pelayanan; kepuasan; konsumen 

Abstract 

The purpose of this study is to determine the effect of product and service quality on customer 

satisfaction at UD. Elvin, Lahusa District, South Nias Regency. The source of the data was from 

consumers, with the population and sample in this study being 34 respondents. Data collection 

techniques are research instruments or questionnaires. The data analysis method used is multiple 

linear regression analysis. The results of this study showed that the Fhitung value was 

60,958>Fttable of 3,305. This research can be concluded that there is a positive and significant 

influence on product and service quality on consumer satisfaction at UD. Elvin, Lahusa District, 

South Nias Regency. The suggestions for this study are (1) Preferably UD. Elvin can group 

products that are old or close to expiration with new products so that consumer satisfaction 

increases when making purchases. (2) In increasing customer satisfaction, employees should 

provide good service to consumers through a friendly attitude so that consumers are loyal in place.  

Keywords: Product quality; service; customer satisfaction 

https://jurnal.uniraya.ac.id/index.php/JIM


Jurnal Ilmiah Mahasiswa Nias Selatan                                                       E-ISSN : 2828-0946 

Vol. 6 No. 2 Edisi Juli 2023                        P-ISSN: 2614-381X 
    

https://jurnal.uniraya.ac.id/index.php/JIM                                                                      275 

A. Pendahuluan 

Pada era globalisasi, produk 

yang bersaing dalam satu pasar semakin 

banyak dan beragam akibat keterbukaan 

pasar, sehingga terjadilah persaingan 

antar produsen untuk dapat memenuhi 

kebutuhan konsumen serta memberikan 

kepuasan kepada pelanggan secara 

maksimal. Pada dasarnya tujuan dari 

suatu bisnis adalah untuk menciptakan 

rasa puas pada pelanggan. Salah satu 

tindakan untuk memuaskan dan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan 

adalah dengan cara meningkatkan mutu 

produk. Peranan kualitas produk akan 

semakin besar dalam perkembangan 

perusahaan. Karena kepuasan 

pelanggan sangat tergantung pada 

bagaimana tingkat kualitas produk yang 

ditawarkan. Selain itu, salah satu 

tindakan untuk memuaskan dan 

meningkatkan kepercayaan pelanggan 

adalah dengan cara memberikan 

pelayanan kepada pelanggan dengan 

sebaik-baiknya. Beberapa hal yang dapat 

memberikan kepuasan kepada 

pelanggan salah satu nilai total 

pelanggan yang terdiri dari nilai produk, 

nilai pelayanan, nilai personal, nilai 

image atau citra, dan biaya total 

pelanggan yang terdiri dari biaya 

moneter, biaya waktu, biaya tenaga, dan 

biaya pikiran. Dengan adanya kualitas 

pelayanan yang baik dalam suatu 

perusahaan, akan menciptakan 

kepuasan dan kepercayaan bagi para 

pelanggannya. 

Apabila seorang wirausahawan, 

menawarkan  produk  yang tidak 

berkualitas atau tidak baik dan 

pelayanan yang lambat, hal demikian 

membuat konsumen tidak puas. 

Kualitas merupakan salah  satu 

indikator penting bagi perusahaaan 

untuk dapat eksis ditengah ketatnya 

persaingan dalam industri. Pada 

umumnya konsumen selalu 

menginginkan produk yang berkualitas, 

sesuai yang harapkan atau pun 

memenuhi keinginannya. Untuk itu, 

perusahaan di tuntut untuk lebih 

memperhatikan apa saja kepuasan 

konsumen atau pun hal-hal yang di 

harapkan konsumen  dari produk yang 

di tawarkan oleh perusahaan tersebut. 

Konsumen akan merasa puas bila hasil 

evaluasi mereka menunjukan bahwa 

produk yang mereka gunakan 

berkualitas. Produk dikatakan 

berkualitas jika terpenuhi harapan 

konsumen tersebut. Apabila harapan 

konsumen telah terpenuhi maka 

konsumen  merasa puas dan loyal 

terhadap perusahaan tersebut. 

Kualitas produk merupakan 

syarat utama diterimanya suatu produk 

di pasar. Suatu produk dikatakan 

berkualitas apabila produk tersebut 

mampu memenuhi harapan konsumen. 

Konsumen selalu ingin mendapatkan 

produk yang berkualitas sesuai dengan 

harga yang dibayar, meskipun ada 

sebagian masyarakat berpendapat 

bahwa, produk yang mahal adalah 

produk yang berkualitas. Kualitas 
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produk yang baik dan harga terjangkau 

merupakan pertimbangan sendiri bagi 

konsumen yang akan membeli produk 

tertentu. Selain itu, produk yang dijual 

harus mencerminkan kualitas yang baik. 

Hal tersebut agar tujuan pedagang 

dalam meningkatkan volume 

penjualannya dapat tercapai sesuai yang 

diinginkan yang mana produk yang 

dijual dan yang dapat diterima sesuai 

dengan kebutuhan konsumen dan dapat 

memuaskan konsumen. Karena produk 

merupakan titik sentral dari kegiatan 

pemasaran, keberhasilan suatu 

pedagang dapat diketahui dari respon 

yang ditunjukkan oleh konsumen.  

Menurut Siregar (2021:38) 

“pelayanan merupakan bagian dari 

komunikasi karena di dalamnya 

terdapat dimensi etika dan prinsip 

komunikasi pada saat proses pelayanan 

berlangsung.” Pelayanan juga salah satu 

faktor penting yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen  pada sebuah 

perusahaan untuk di terapkan. Sebagai 

wirausahawan yang ingin tidak kalah 

saing terhadap perusahaan yang lain, 

harus mengetahui apa itu kepuasan 

konsumen. 

Menurut Indrasaari (2019:50) 

kepuasan konsumen adalah” tingkat 

perasaan konsumen setelah 

membandingkan dengan harapan. 

Kepuasan konsumen adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang 

muncul setelah membandingkan kinerja 

(hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan. Setelah 

konsumen merasa puas dan percaya 

kepada produk atau jasa yang 

diterimanya, konsumen akan 

membandingkan pelayanan yang 

diberikan. Apabila konsumen merasa 

puas dan percaya mereka akan membeli 

atau memakai ulang serta faktor 

rekomendasi kepada orang lain untuk 

membeli atau memakai produk dan jasa 

ditempat yang sama. Oleh karena itu 

perusahaan harus memulai memikirkan 

pentingnya pelayanan pelanggan secara 

lebih matang melalui kualitas 

pelayanan, karena kini semakin disadari 

bahwa pelayanan merupakan aspek vital 

dalam rangka bertahan dalam bisnis dan 

memenangkan persaingan. Memuaskan 

kebutuhan konsumen adalah keinginan 

setiap perusahaan. Selain faktor penting 

bagi kelangsungan hidup perusahaan, 

memuaskan kebutuhan konsumen dapat 

meningkatkan keunggulan dalam 

persaingan. Konsumen yang puas 

terhadap produk dan jasa pelayanan 

cenderung untuk membeli kembali 

produk dan menggunakan kembali jasa 

pada saat kebutuhan yang sama muncul 

kembali dikemudian hari. Hal ini berarti 

kepuasan merupakan faktor kunci bagi 

konsumen dalam melakukan pembelian 

ulang yang merupakan porsi terbesar 

dari volume penjualan perusahaan. 

Berdasarkan hasil penelitian 

yang dilakukan oleh peneliti di UD. 

Elvin Kecamatan Lahusa Kabupaten 

Nias Selatan bahwa masih terdapat jenis 

produk yang sudah mendekati masa 

kadaluarsa misalnya produk indomie, 
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kurang kesediaan produk di UD. Elvin 

sebab terbatasanya modal usaha 

sehingga membuat konsumen merasa 

bosan untuk berkunjung ketika 

melakukan pembelian, kurangnya 

memiliki sikap ramah yang ditunjukan 

oleh karyawan terhadap konsumen 

misalnya konsumen datang membeli di 

toko UD. Elvin, karyawan tidak 

menyapa atau memberikan senyuman 

ataupun mempertanyakan kepada 

konsumen apa yang di butuhkan 

konsumen tersebut sehingga kepuasan 

konsumen menurun ketika harga 

produk diberikan relatif mahal, masih 

ada konsumen yang kehilangan harapan 

atau putus asa ketika produk yang dibeli 

kurang sesuai dengan kebutuhan.   

Rumusan masalah penelitian ini 

adalah adakah pengaruh kualitas 

produk dan pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen di UD. Elvin 

kecamatan lahusa kabupaten nias 

selatan. 

Kualitas dapat diartikan sebagai 

kecocokan penggunaan produk dan 

kesesuaian pelayanan untuk memenuhi 

kebutuhan dan kepuasan konsumen. 

Untuk itu kualitas produk dapat 

dikatakan kemampuan produk untuk 

memuaskan kebutuhan dan keinginan 

konsumen. Menurut Kotler dan 

Armstrong dalam Firmansyah (2019:15) 

“kualitas produk merupakan 

kemampuan sebuah produk dalam 

memperagakan fungsinya, hal itu 

termasuk keseluruhan durabilitas, 

reliabilitas, ketepatan, kemudahan 

pengoperasian dan reparasi produk juga 

atribut produk lainnya”  

Menurut Prajati dalam Astuti 

dan Matondang (2020:6) “kualitas 

produk merupakan suatu kondisi 

dimana sebuah barang bernilai sesuai 

dengan standar ukur yang telah 

ditetapkan.” Menurut Indrasari (2019:26) 

“kualitas produk segala sesuatu yang 

dapat ditawarkan kepasar untuk 

mendapatkan perhatian, dibeli, 

digunakan, atau dikonsumsi yang dapat 

memuaskan keinginan atau kebutuhan”.  

Berdasarkan uraian diatas maka 

peneliti menyimpulkan bahwa kualitas 

produk merupakan sekumpulan ciri 

serta sifat dari suatu produk atau 

pelayanan untuk memuaskan 

kebutuhan yang dinyatakan atau 

tersirat. 

Pelayanan pada dasarnya 

merupakan kegiatan atau manfaat yang 

di tawarkan oleh suatu pihak kepada 

pihak lain dan pada hakekatnya tidak 

berwujud serta tidak menghasilkan 

kepemilikan sesuatu, proses 

produksinya mungkin juga tidak 

dikaitkan dengan suatu produk fisik.  

Menurut Kotler dalam Mu’ah 

dan Masram (2014:54) “pelayanan 

adalah setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak 

kepada pihak lain, mempertimbangkan 

antara kinerja dengan harga. Menurut 

Siregar (2021:38) “pelayanan merupakan 

bagian dari komunikasi karena di 

dalamnya terdapat dimensi etika dan 

prinsip komunikasi pada saat proses 
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pelayanan berlangsung.” Menurut 

Supranto dalam Basori (2019:190) 

“pelayanan merupakan suatu kinerja 

penampilan, tidak terwujud dan cepat 

hilang, lebih dapat dirasakan dari pada 

dimiliki, serta pelanggan lebih dapat 

berpartisipasi aktif dalam proses 

mengkosumsi jasa tersebut.” 

Berdasarkan uraian pendapat 

diatas maka peneliti menyimpulkan 

bahwa pelayanan adalah tindakan atau 

cara yang di tawarkan oleh suatu pihak 

penjual atau kemudahan yang diberikan 

sehubungan dengan jual beli barang  

kepada pihak pembeli untuk memenuhi 

harapan dan kepuasan pembeli. 

Kepuasan dapat diartikan 

sebagai tingkat perasaan seseorang yang 

ia rasakan setelah membandingkan 

kinerja produk atau pelayanan yang 

diterimanya sesuai dengan harapanya. 

Menurut Indrasaari (2019:50) kepuasan 

konsumen adalah” tingkat perasaan 

konsumen setelah membandingkan 

dengan harapan. Menurut Tjiptono 

dalam Harjadi dan Arraniri (2021:41) 

menyatakan bahwa “kepuasan 

konsumen merupakan evaluasi purna 

beli di mana alternatif yang dipilih 

sekurang-kurangnya sama atau 

melampaui harapan pelanggan, 

sedangkan ketidak puasan timbul 

apabila hasil (outcome) tidak memenuhi 

harapan.” 

Berdasarkan uraian pendapat 

diatas maka peneliti menyimpulkan 

bahwa kepuasan konsumen adalah 

tingkat perasaan konsumen yang 

membandingkan kinerja produk/jasa 

yang diterima dan yang diharapkan. 

Menurut Maulidah (2019) 

kualitas produk salah satu faktor yang 

memberikan kepuasan bagi konsumen, 

supaya konsumen puas maka sebagai 

pelaku usaha berupaya untuk 

meningkatkan kualitas produk. Dalam 

menentukan produk yang akan 

ditawarkan, perusahaan harus 

menyesuaikan pada selera konsumen 

agar konsumen merasa puas. Apabila 

kualitas produk ditingkatkan, maka 

perilaku konsumen untuk melakukan 

pembelian juga akan meningkat serta 

dapat mempengaruhi kepuasan 

konsumen. 

Menurut Tarigan (2017) 

mengatakan bahwa kepuasan konsumen 

adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah 

membandingkan antara 

persepsi/kesanya terhadap kinerja atau 

hasil suatu produk dan harapan-

harapanya. Apabila kualitas produk 

yang dirasakan  melebihi kepuasan 

konsumen, maka kualitas produk 

tersebut dikatakan berkualitas atau 

memuaskan. 

B. Metode Penelitian  

Penelitian ini menggunakan jenis 

penelitian kuantitatif. Populasi dan 

sampel dalam penelitian ini adalah 

konsumen di UD. Elvin Kecamatan 

Lahusa Kabupaten Nias Selatan 34 

orang.  

Jenis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah data primer yang 
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dapat di peroleh melalui menyebarkan 

kuesioner konsumen di UD. Elvin 

Kecamatan Lahusa Kabupaten Nias 

Selatan.  

Metode analisis data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode analisis regresi linier berganda. 

Model regresi berganda yang 

digunakan adalah sebagai berikut 

(Setyawan, 2010:54): 

Y= b0+b1X1+b2X2+e 

C. Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

a. Hasil uji t 

1. Untuk uji parsial yang pertama, 

terlihat bahwa nilai thitung 5.338>ttabel 

1.696, maka dapat dinyatakan 

bahwa ada pengaruh kualitas 

produk erhadap kepuasan 

konsumen di UD. Elvin Kecamatan 

Lahusa Kabupaten Nias Selatan. 

Tabel 1. Hasil Uji t (Uji Parsial) 
Coefficientsa 

Model 

t Sig. 

  

1 (Constant) 4.293 .000 

Kualitas 

produk 

5.338 .000 

Pelayanan 3.400 .002 

a. Dependent Variable: Kepuasan 

konsumen 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti 2022, Windows SPSS 22 

2. Sedangkan uji parsial yang kedua, 

terlihat bahwa nilai thitung 3.400>ttabel 

1.696, maka dapat dinyatakan 

bahwa ada pengaruh pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di 

UD. Elvin Kecamatan Lahusa 

Kabupaten Nias Selatan. 

 

b. Hasil uji simultan 

 

Tabel 2. Hasil Uji F 

 
ANOVAa 

Model F Sig. 

1 Regression 60.958 .000b 

Residual   

Total   

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

b. Predictors: (Constant), Pelayanan, 

Kualitas produk 

 Sumber: Hasil Olahan Peneliti 2022, Windows SPSS 22 

Untuk uji simultan, terlihat 

bahwa nilai Fhitung 60.958>Ftabel atau 

15.001>3.305 (nilai f tabel N=34-2-1, 

000<0,05), maka dapat dinyatakan 

bahwa ada pengaruh kualitas produk 

dan pelayanan secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

c. Uji determinasi 

Berdasarkan perhitungan melalui 

output SPSS 22 Nilai R2 dapat dilihat 

pada tabel 4.10 berikut: 

Tabel 3. Hasil Uji Determinasi 

Model Summaryb 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

1 .893a .797 .784 

a. Predictors: (Constant), Pelayanan, Kualitas 

produk 

b. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

 Sumber: Hasil Olahan Peneliti 2022, Windows SPSS 22 

Nilai R Square atau koefisien 

determinasi sebesar 0,797, dapat 

diartikan bahwa kualita produk dan 

pelayanan hanya mampu 

menjelaskan variabel kepuasan 

konsumen sebesar 79,7%, sedangkan 

21,3 % dijelaskan oleh variabel lain 

yang tidak disebut variabel penelitian 

d. Metode analisis regresi 

Berdasarkan nilai regresi pada 

penelitian ini adalah: 
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Y= 13.319+0,360X1+ 0,335X2 

Inteprestasi hasil persamaan 

regresi linier berganda dapat di 

uraikan sebagai berikut: 

1. Konstanta (bo)= 13.319 

menunjukkan nilai kepuasan 

konsumen tetap ketika nilai 

kualitas produk dan pelayanan 

sama dengan nol. 

2. Koefisien regresi kualitas produk 

(X1) = 0,360 menunjukkan nilai 

kualitas produk ketika naik 1 

satuan maka akan meningkatkan 

kepuasan konsumen sebesar 

0,360%.  

3. Koefisien regresi pelayanan (X2) = 

0,335 menunjukkan nilai pelayanan 

ketika naik 1 satuan maka akan 

meningkatkan kepuasan konsumen 

sebesar 0,335%. 

D. Penutup 

Berdasarkan hasil penelitian ini 

maka dapat ditarik kesimpulan yaitu 

sebagai berikut: 

1. Ada pengaruh kualitas produk 

secara positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, 

dengan nilai thitung 5.338>ttabel 1.696 

(nilai t tabel N=34-2-1 dengan sig 

0,000>0,05). 

2. Ada pengaruh pelayanan secara 

positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, dengan nilai 

thitung 3.400>ttabel 1.696 (nilai t tabel 

N=34-2-1 dengan sig 0,002>0,05). 

3. Ada pengaruh kualitas produk dan 

pelayanan secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, dengan nilai Fhitung 

60.958>Ftabel atau 15.001>3.305 (nilai f 

tabel N=34-2-1, 000<0,05) 

Saran pada skripsi ini adalah: 

1. Sebaiknya UD. Elvin dapat 

mengelompokkan produk yang sudah 

lama atau mendekati kadarluarsa 

dengan produk yang baru sehiggga 

kepuasan konsumen semakin 

meningkat ketika melakukan 

pembelian. 

2. Dalam meningkatkan kepuasan 

konsumen, maka sebaiknya karyawan 

memberikan pelayanan yang baik 

terhadap konsumen melalui sikap 

ramah sehingga konsumen menjadi 

lebih senang berkunjung 

3. Sebaiknya harga produk yang relatif 

tinggi UD. Elvin memberikan diskon 

terhadap konsumen yang melakukan 

pembelian banyak untuk 

meningkatkan kepuasan konsumen. 

4. Untuk mempertahankan konsumen 

melakukan pembelian di UD. Elvin 

maka sebaiknya produk-produk yang 

dijual oleh UD. Elvin harus 

disesuaikan kebutuhan sehari-hari. 
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