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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar pengaruh kualitas
produk, harga dan merek terhadap kepuasan pelanggan sparepart factory pada CV. Cipta
Sukses Mobilindo Makassar.Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
metode observasi, interview, dan kuisioner dan metode penentuan sampel yang digunakan
adalah sampling aksidental sebanyak 80 sampel. Metode analisis yang digunakan adalah
metode analisis linear berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas produk (X1), harga (X2), merek (X3). Secara
bersama-sama memiliki pengaruh positif . di mana persamaan regresi Y =11,134 + 0,130 X; +
0,156 Xz + 0,170 Xs+e . Selain itu, dengan uji F dilihat bahwa kulitas pelayanan memiliki
pengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan tingkat signifikansi sebesar 0,005
< dari 0,05. Namun berdasarkan uji T, dari semua variabel, hanya variabel harga (X2) = 0,156
dan merek (X4) = 0,170 yang memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan
variabel yang berpengaruh tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan tingkat
signifikan kualitas produk (X1) = 0,130

Kata Kunci: kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Harga Produk dan Merek

Abstract

This study aims to determine and analyze how much influence product quality, price and brand have
on customer satisfaction of spare parts factory at CV. Cipta Sukses Mobilindo Makassar. The analytical
method used in this study is the method of observation, interviews, and questionnaires and the method
of determining the sample used is accidental sampling of 80 samples. The analytical method used is
multiple linear analysis method.

The results of this study indicate product quality (X1), price (X2), brand (X3). Together have a positive
influence. Where is the regression equation Y = 11.134 + 0.130 X1 + 0.156 X2 + 0.170 X3+e . In
addition, the F test shows that service quality has a significant influence on customer satisfaction with
a significance level of 0.005 <0.05. However, based on the T test, of all variables, only price (X2) = 0.156
and brand (X4) = 0.170 which have a significant effect on customer satisfaction and variables that have
no significant effect on customer satisfaction with a significant level of product quality (X1) = 0.130.
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PENDAHULUAN

Saat ini kebutuhan masyarakat akan kendaraan bermotor roda empat memang semakin
meningkat. Penggunaan mobil dianggap mampu menunjang kenyamanan dan keamanan
sang pengemudi dan para penumpang. Selain bebas dari pengaruh perubahan cuaca yang
ekstrim, penggunaan mobil juga relatif lebih aman untuk perjalanan dengan jarak tempuh
yang jauh. Hal ini kemudian dilirik oleh para investor yang memiliki insting yang jeli dalam
memanfaatkan peningkatan jumlah pengguna mobil di Indonesia.

Perkembangan industri otomotif begitu cepat seiring dengan kemajuan tekhnologi
dan tingginya tingkat persaingan diantara perusahaan- perusahaan otomotif dalam
menciptakan produk yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Keinginan
pelanggan yang membutuhkan dan menginginkan sparepart dengan merek, kualitas, serta
tingkat harga yang kompetitif merupakan potensi yang harus diperhatikan produsen untuk
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Untuk maju dan berkembang dalam konsep
pemasaran perusahaan harus mampu memahami kebutuhan dan keinginan pelanggan,
dimana kepada merekalah nantinya produk tersebut akan dipasarkan.

METODOLOGI

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data sekunder.
Penelitian ini menggunakan teknik sampling incidental yaitu teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan incidental bertemu dengan
peneliti selama waktu penelitian dapat digunakan sebagai sampel bila dipandang orang
tersebut adalah pelanggan CV. Cipta Sukses Mobilindo Makassar

Teknik pengumpulan data pada penelitian ini yaitu nterview/wawancara dimana
digunakan sebagai teknik pengumpulan data apabila penelitian ingin melakukan studi
pendahuluan untuk menemukan permasalah yang harus diteliti, dan juga apabila peneliti
ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih mendalam dan jumlah respondennya
sedikit/kecil. Teknik pengumpulan data ini mendasarkan pada laporan tentang diri sendiri
atau setidak-tidaknya pada pengetahuan dan atau keyakinan pribadi. Yang kedua yaitu
kuesioner. Kuesioner merupakan teknik pengumpulan data yang efisien bila peneliti tahu
dengan pasti variabel yang akan diukur dan tahu apa yang bisa diharapkan dari responden.
dan yang terakhir adalah observasi. teknik pengumpulan data ini mempunyai ciri yang
spesifik bila dibandingkan dengan tekhnik yang lain, yaitu wawancara dan koesioner.
Kalau wawancara dan koesioner selalu berkomunikasi dengan orang, maka observasi tidak
terbatas pada orang, tetapi juga obyek-obyek alam yang lain. Penelitian ini menggunakan
teknik analisis data regresi linear berganda, dengan menggunakan SPSS 20. Persamaan
umum yang digunakan dalam penelitian ini yaitu Regresi Linier Berganda, Koefisien
Determinasi Berganda, Uji T (Uji Parsial), dan Uji F (Uji Simultan).
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HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis Koefisien Determinasi Berganda

Nilai koefisien ini antara 0 dan 1, jika hasil lebih mendekati angka 0 berarti
kemampuan variabel-variabel independen dalam menjelaskan variasi variabel amat
terbatas. Tapi jika hasil mendekati angka 1 berarti variabel-variabel independen
memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi
variabel dependen.

Tabel Koefisien Determinasi Berganda

Adjusted R d.E f th Durbin-

Model R R Square djusted St r’ror of the urbin
Square Estimate Watson

1 .395a 156 122 1.54626 1.966

Predictors: (Constant), merek, kualitas_produk, harga
Dependent Variable: kepuasan_pelanggan

Terlihat nilai adjusted R square yang mendekati 0 menujukan variabel independen
tidak memberikan pengaruh yang cukup besar terhadap variabel dependen. Dimana
nilai adjusted R square sebesar 0,122.

Besarnya koefisien determinasi 0,122 atau sama dengan 12,2%. Angka tersebut
berarti sebesar 12,2% jumlah kepuasan yang terjadi dapat dijelaskan dengan
menggunakan variabel kualitas produk, harga, merek. Sedangkan sisanya 87,8%
(100% - 12,2%) dapat dijelaskan oleh faktor-faktor penyebab lainnya.

Uji F

Uji F digunakan untuk mengetahui pengaruh signifikan yang diberikan oleh variabel
bebas yaitu kualitas produk, harga, dan citra merek terhadap variabel terikat, yaitu
kepuasan

pelanggan secara bersama-sama. Output SPSS yang berkaitan dengan uji F dapat
dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel Uji F
ANOV A2
S f M
Model umo df ean F Sig,.
Squares Square
Regression 32.727 3 10.909 4.563 .005P
Residual 176.927 74 2.391
Total 209.654 77
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a. Dependent Variable: kepuasan_pelanggan
b. Predictors: (Constant), merek, kualitas_produk, harga

Pengujian dilakukan dengan membandingkan nilai Fritung dengan Fivel pada
derajat kesalahan 5 % ( = 0,05). Jika nilai Fhitung > dari nilai Fabel maka Ha diterima dan
tolak Ho, jika nilai Fhitung < dari nilai Fiabe maka Ha ditolak dan H, diterima dari tabel
dengan Frbel 2,32, didapat dengan menggunakan rumus  dfl =k-1dandf2=k-n,
dimana k = jumlah variabel, dan n = jumlah sampel Sementara jika angka probabilitas
harus lebih kecil dari nilai 0.05.Z

Dari tabel Uji F terlihat nilai Fritung sebesar 4,563 dengan tingkat signifikan (angka
probabilitas) sebesar 0.000. Karena Fhitung (4,563) > dari Fiabel (2,32), maka Ha diterima
dan menolak Ho, Kemudian tingkat signifikan (angka probabilitas) 0.000 < 0,05 maka
model regresi ini layak untuk digunakan dalam memprediksi kepuasan konsumen.
Dengan kata lain, variabel kualitas produk, harga, dan merek secara bersama-sama
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Uji Regresi Linier Berganda

Tabel output Uji Regtresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Coefficients StandéthZEd
Model Coefficients t Sig.
B Std. Error Beta
(Constant) 11.134 2.558 4.353 .000
kualitas_produk 130 117 136 1.110 271
1

harga 156 122 175 1.277 .206

merek 170 118 183 1.437 155

a. Dependent variable: kepuasan pelanggan

Y =11,134 + 0,130 X1 + 0,156 X2 + 0,170 Xs+e

Di mana:

1.

Konstanta sebesar 11,134 pada persamaan regresi di atas menunjukan bahwa
pendapatan Y akan tetap sebesar 11,134 tanpa adanya pengaruh dari variabel-variabel
bebas.

Nilai koefisien untuk variable (X1) sebesar 0,130. Hal ini mengandung arti bahwa setiap
kenaikan variable kualitas produk satu satuan, maka variable kepuasan pelanggan (Y)
akan naik sebesar 0,130 atau 13.0% dengan asumsi variable bebas yang lain dari model
regresi adalah tetap.

Nilai koefisien untuk variable (X2) sebesar 0,156. Hal ini mengandung arti bahwa setiap
kenaikan variable daya tanggap (Responsiveness) satu satuan, maka variable kepuasan
pelanggan (Y) akan naik sebesar 0,156 atau 15,6% dengan asumsi variable bebas yang
lain dari model regresi adalah tetap.

Nilai koefisien untuk variable (X3) sebesar 0,170. Hal ini mengandung arti bahwa setiap
kenaikan variable jaminan (Assurance) satu satuan, maka variable kepuasan pelanggan

Jurnal Mirai Management, 8(1), 2023 | 679



Kualitas Produk, Harga, dan Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan...

(Y) akan naik sebesar 0,170 atau 17,0% dengan asumsi variable bebas yang lain dari
model regresi adalah tetap

Uji t

Uji t digunakan untuk mengetahui apakah variabel-variabel independen secara parsial
berpengaruh nyata atau tidak terhadap variabel dependen. Derajat signifikansi yang
digunakan adalah 0,05. Apabila nilai signifikan lebih kecil dari derajat kepercayaan
maka kita menerima hipotesis alternatif, yang menyatakan bahwa suatu variabel
independen secara parsial mempengaruhi variabel dependen.

Table Uji Parsial (t)

Coefficients?
Model Unstandardized Coefficients Séaorggz?eiifj . Sig,
B Std. Error Beta
(Constant) 11.134 2.558 4.353 .000
kualitas_produk 130 117 136 1.110 271
! harga 156 122 175 1.277 .206
merek 170 118 183 1.437 155

1.

a. Dependent Variable: kepuasan_pelanggan

Dari data tabel Uji Parsial (t) pada kolom signifikan terlihat nilai signifikan masing-
masing variabel, serta nilai thitung masing-masing variabel. Dengan kepuasan:
. Apabila nilai value > maka, variabel bebas tidak berpengaruh signifikan terhadap
variabel terikat.
Apabila nilai value < maka, variabel bebas berpengaruh signifikan terterhadap
variabel terikat.
Apabila thitung< twabel maka Ha di tolak dan menerima H, dengan nilai tiper 1.988
Apabila thitung™ trabet maka Ha di terima dan menolak H, dengan nilai tiaber 1.988.
Hasilnya uji signifikan variabel bebas sebagai berikut:

Pada variabel kualitas produk (X1) nilai value 0,422 ini menunjukan bahwa value
>0,05. Sedangkan thitung (1,120) < tiaber (1.988), Maka Ha ditolak dan Ho diterima,
dapat disimpulkan bahwa variable kehandalan secara parsial tidak memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap (Y) kepuasan pelanggan pada CV. Cipta
Sukses Mobilindo Makassar Nilai t positif menunjukkan bahwa variabel x1
memiliki hubungan yang searah dengan Y ( kepuasan pelanggan).

Pada varabel harga (X2) nilai value 0,068 ini menunjukan bahwa value > 0,05.
Sedangkan thitung (1,277) < traver (1.988), Maka Ha ditolak dan Ho diterima, dapat
disimpulkan bahwa variable harga secara parsial tidak memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap (Y) kepuasan pelanggan pada CV. Cipta Sukses
Mobilindo Makassar Nilai t positif menunjukkan bahwa variable X 1.1 mempunyai
hubungan yang searah dengan Y.

Pada varabel merekjaminan (X3) nilai value 0,229 ini menunjukan bahwa value <
0,05. Sedangkan thitung (1,437) < traver (1.988), Maka Ha ditolak dan Ho diterima,
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dapat disimpulkan bahwa variable merek secara parsial memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap (Y) kepuasan pelnggan pada CV. Cipta Sukses
Mobilindo Makassar, Nilai t positif menunjukkan bahwa variable X 1. 1
mempunyai hubungan yang searah dengan Y.

Berdasarkan hasil analisis data tentang penelitian pengaruh kualitas produk
harga dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan sparepart factory pada CV. Cipta
Sukses Mobilindo Makassar, diperoleh data mengenai pengaruh kualitas produk
harga dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan sparepart factory pada CV. Cipta
Sukses Mobilindo Makassar. Dari persamaan regresi diatas diketahui bahwa nilai
koefisien regresi variabel bebas (kualitas produk harga, citra merek) semua bertanda
positif, terhadap nilai variabel terikat (kepuasan pelanggan sparepat factory pada CV.
Cipta Sukss Mobilindo Makassar). Dari tiga variabel bebas hanya variabel harga (X2)
0,156 dan variable merek (X3) 0,170 dimana sangat besar pengaruhnya dibanding
variabel-variabel lain. Berarti variabel harga memberikan pengaruh positif yang
signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam memilih.

Dalam uji simultan atau uji F dimana nilai Fhitung > dari nilai Fibe maka Ha
diterima dan tolak Ho, nilai Fhitung 4,563 > Fravel 2,32 dan nilai signifikan 0,005 <
dari 0,05 ini menunjukan variabel bebasnya secara serempak memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap variabel terikat.

Dalam uji koefisian determinan (R?) dimana nilai adjusted R square yang
mendekati 0 menunjukan variabel independen memberikan pengaruh yang kurang
besar terhadap variabel dependen. Dari pengujian tersebut nilai adjusted R square
sebesar 0,122 atau 12,2%, ini menunjukan bahwa variabel bebas (kualitas produk,
harga, merek) tmemilki pengaruh terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan
dalam memilih sparepart factory pada CV. Cipta Sukses Mobilindo Makassar) sebesar
12,2% dengan perhitungan 100% - 12,2% = 87,8 %, maka 87,8% tersebut adalah faktor
lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam memilih sparepart factory pada
CV. Cipta Sukses Mobilindo Makassar.

SIMPULAN

Berdasarkan pengujian hipétesis yang menggunakan uji serempak (uji- f)
diketahui variabel kualitas produk harga dan merek secara bersama-sama
memberikan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan sparepart
factory, pada CV. Cipta Sukses Mobilindo Makassar dengan nilai Fhitung sebesar 4,563.
Artinya variabel kualitas produk, harga dan merek harus saling melengkapi secara
keseluruhan atau tidak dapat diberikan satu per satu untuk menciptakan keyakinan
terhadap pelanggan dalam menetapkan pilihannya memilih sparepart factory pada
CV. Cipta Sukses Mobilindo Makassar. Secara uji parsial (uji-t) diketahui hanya
variabel harga memberikan pengaruh secara signifikan dengan nilai signifikan 0.68
terhadap kepuasan pelanggan dalam memilih sparepart factory pada CV. Cipta
Sukses Mobilindo Makassar, artinya kualitas produk, dan merek, tidak memberikan
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan dalam memilih sparepart
factory pada CV. Cipta Sukses Mobilindo Makassar.
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