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ABSTRACT

This study aims to determine and analyze the effect of product quality and service
on customer satisfaction at Sinar Maju Grocery Store in Bone Regency. The
research applies a quantitative approach using an associative method. Data were
collected through questionnaires distributed to customers of Sinar Maju Grocery
Store as respondents. The data analysis techniques used include validity and
reliability tests, classical assumption tests, and multiple linear regression analysis
with the assistance of statistical software.

The results indicate that product quality has a positive and significant effect on
customer satisfaction. Service also has a positive and significant effect on customer
satisfaction. These findings imply that the better the product quality and service
provided, the higher the level of customer satisfaction. Therefore, the store needs
to maintain and improve product quality and service in order to create customer
loyalty amid increasingly competitive business conditions.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas
produk dan pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada Toko Kelontong Sinar
Maju di Kabupaten Bone. Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan metode asosiatif. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada
konsumen Toko Kelontong Sinar Maju yang dijadikan sebagai responden. Teknik
analisis data yang digunakan adalah uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik,
serta analisis regresi linear berganda dengan bantuan program statistik. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Pelayanan juga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini menunjukkan bahwa semakin baik kualitas
produk dan pelayanan yang diberikan, maka semakin tinggi tingkat kepuasan
konsumen. Oleh karena itu, toko perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas
produk serta pelayanan guna menciptakan loyalitas pelanggan di tengah
persaingan usaha yang semakin ketat.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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Perkembangan dunia usaha yang
semakin pesat menyebabkan tingkat
persaingan antar pelaku bisnis
menjadi semakin tinggi. Kondisi ini
tidak hanya terjadi pada perusahaan
besar, tetapi juga pada usaha kecil
dan menengah seperti toko kelontong.
Toko kelontong merupakan salah satu
bentuk usaha ritel tradisional yang
menyediakan berbagai kebutuhan
pokok masyarakat, seperti makanan,
minuman, sabun, dan produk
kebutuhan sehari-hari lainnya.
Keberadaan toko kelontong sangat
penting karena berperan dalam
memenuhi  kebutuhan masyarakat
secara langsung dan dekat dengan
lingkungan tempat tinggal konsumen.

Toko Kelontong Sinar Maju di
Kabupaten Bone merupakan salah
satu usaha ritel yang melayani
masyarakat sekitar dengan
menyediakan berbagai macam produk
kebutuhan sehari-hari. Dengan lokasi
yang strategis dan harga yang
kompetitif, toko ini mampu menarik
perhatian konsumen. Namun
demikian, dalam praktiknya masih
ditemukan beberapa permasalahan
yang berkaitan dengan kualitas
produk dan pelayanan.

Beberapa konsumen

menyampaikan keluhan terkait kondisi

produk, seperti kemasan yang kurang
rapi, produk yang mendekati masa
kedaluwarsa, serta keterbatasan
variasi merek tertentu. Selain itu, dari
sisi pelayanan masih terdapat
kekurangan seperti kurangnya
responsivitas terhadap pertanyaan
konsumen, keterbatasan komunikasi,
serta kurangnya perhatian personal
terhadap pelanggan. Permasalahan
tersebut dapat memengaruhi tingkat
kepuasan konsumen.

Kualitas produk merupakan
kemampuan suatu produk dalam
menjalankan fungsinya, yang
mencakup kinerja, fitur produk,
keandalan,kesesuaian, daya tahan,
kemampuan memperbaiki,
keindahan/estetika,kualitas yang
dipersepsikan. serta atribut lainnya
yang dapat memenuhi kebutuhan dan
harapan konsumen. Produk yang
berkualitas akan memberikan nilai
lebih  bagi konsumen sehingga
mampu  meningkatkan  kepuasan
mereka.

Selain kualitas produk, kualitas
pelayanan juga memegang peranan
penting dalam menciptakan kepuasan
konsumen. Kualitas pelayanan
mencakup aspek keandalan, daya
tanggap, jaminan, empati, dan bukti

fisik. Pelayanan yang ramah, cepat,
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dan profesional akan memberikan
pengalaman berbelanja yang
menyenangkan bagi konsumen.
Kepuasan konsumen sendiri
merupakan perasaan senang atau
setelah

kecewa yang muncul

membandingkan  antara  harapan
terhadap suatu produk atau jasa
dengan kinerja yang dirasakan.
Apabila kinerja melebihi harapan,
maka konsumen akan merasa puas.
Sebaliknya, jika kinerja di bawah
harapan, maka konsumen akan
merasa tidak puas.
Berdasarkan latar belakang
tersebut, penelitian ini difokuskan
pada analisis pengaruh kualitas
produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada
Toko Kelontong Sinar Maju di
Kabupaten Bone. Penelitian ini
penting dilakukan sebagai bahan
evaluasi dan dasar pengambilan
keputusan bagi pemilik usaha dalam
meningkatkan kualitas produk dan

pelayanan.

B. Metode Penelitian

Penelitian ini  menggunakan
pendekatan kuantitatif dengan metode
asosiatif. = Pendekatan  kuantitatif
digunakan karena penelitian ini

bertujuan untuk menguji pengaruh

antara variabel independen dan
variabel dependen secara statistik.
Metode asosiatif digunakan untuk
mengetahui hubungan dan pengaruh
antara kualitas produk (X1) dan
kualitas pelayanan (X2) terhadap
kepuasan konsumen (Y).

Penelitian dilaksanakan di Toko
Kelontong Sinar Maju yang berlokasi
di Kabupaten Bone. Populasi dalam
penelitan  ini  adalah  seluruh
konsumen yang pernah berbelanja di
toko tersebut. Sampel penelitian
berjumlah 180 responden yang
ditentukan berdasarkan teknik
sampling tertentu sesuai dengan
perhitungan yang digunakan dalam
skripsi.

Data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah data primer yang
melalui

diperoleh penyebaran

kuesioner kepada responden.
Instrumen penelitan menggunakan
skala Likert lima poin, mulai dari
sangat tidak setuju hingga sangat
setuju.

Variabel kualitas produk diukur
melalui indikator kinerja, fitur produk,
keandalan,kesesuaian, daya tahan,
kemampuan memperbaiki,
keindahan/estetika, dan kualitas yang
kualitas

dipersepsikan.  Variabel

pelayanan diukur melalui indikator
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keandalan, daya tanggap, jaminan,
empati, dan bukti fisik. Sementara itu,
variabel kepuasan konsumen diukur
berdasarkan. Harga produk,
kenyamanan dan fasilitas, kesesuaian
harapan, kemudahan akses, promosi
yang tepat.

Teknik analisis data meliputi uji
validitas untuk memastikan setiap
item pernyataan mampu mengukur
variabel yang diteliti, uji reliabilitas
untuk memastikan konsistensi
jawaban responden, uji asumsi klasik
yang terdiri atas uji normalitas,
multikolinearitas, dan

heteroskedastisitas, serta analisis

regresi linear berganda  untuk
mengetahui pengaruh variabel
independen terhadap variabel
dependen.

C.Hasil Penelitian dan Pembahasan
Hasil uji validitas menunjukkan
bahwa seluruh item pernyataan
memiliki nilai korelasi lebih besar dari
nilai r tabel, sehingga dinyatakan
valid. Uji reliabilitas menunjukkan
bahwa nilai Cronbach’s Alpha untuk
setiap variabel lebih besar dari 0,60,
sehingga seluruh variabel dinyatakan
reliabel.
Hasil uji asumsi klasik menunjukkan

bahwa data berdistribusi normal, tidak

terjadi multikolinearitas yang
ditunjukkan oleh nilai tolerance lebih
besar dari 0,10 dan nilai VIF kurang
dari 10, serta tidak terjadi
heteroskedastisitas berdasarkan hasil
uji yang dilakukan.

Berdasarkan hasil analisis
regresi linear berganda, diperoleh
bahwa kualitas produk berpengaruh
positif dan  signifikan terhadap
kepuasan  konsumen. Hal ini
menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas produk yang ditawarkan,
maka semakin tinggi tingkat kepuasan
konsumen. Produk yang memiliki
kemasan baik, tidak rusak, tidak
kedaluwarsa, serta memiliki variasi
yang cukup akan meningkatkan
kepercayaan dan kenyamanan
konsumen dalam berbelanja.

Kualitas pelayanan juga
berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen.
Pelayanan yang ramah, cepat dalam
melayani, mampu memberikan
informasi yang jelas, serta
memberikan

perhatian kepada

konsumen akan meningkatkan
pengalaman positif saat berbelanja.

Kualitas  produk dan  kualitas
pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen. Hal ini

menunjukkan bahwa kedua variabel
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tersebut saling melengkapi dalam
menciptakan kepuasan pelanggan.
Kualitas produk yang baik tanpa
didukung pelayanan yang baik tidak
akan memberikan hasil maksimal,

begitu pula sebaliknya.

D. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian
dapat disimpulkan bahwa kualitas
produk berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
konsumen pada Toko Kelontong Sinar
Maju di Kabupaten Bone. Kualitas
pelayanan juga berpengaruh positif
dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Kualitas produk dan
kualitas

pelayanan  berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Oleh karena itu,
peningkatan kualitas produk dan
pelayanan perlu menjadi prioritas
utama dalam upaya meningkatkan

kepuasan konsumen.
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