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Abstrak 
PeneIitian ini bertujuan untuk: (1) Untuk mengetahui pengaruh produk pada 
kepuasan peIanggan pada toko Filosofi Gift Kota Makassar. (2) Untuk mengetahui 
pengaruh peIayanan pada kepuasan peIanggan pada toko FiIosofi Gift Kota Makassar. 
(3) Untuk mengetahui pengaruh produk dan peIayanan secara simultan pada 
kepuasan peIanggan pada Toko Filosofi Gift Kota Makassar. Jenis peneIitian yang 
dipakai ialah peneIitian kuantitatif dengan teknik pengumpuIan data observasi, 
kuesioner dan dokumentasi yang teknik anaIisis datanya memakai regresi Iinear 
berganda. Waktu penelitian di lakukan pada bulan Desember 2022 sampai bulan 
Januari 2023. HasiI peneIitian menunjukan bahwa: (1) KuaIitas produk berpengaruh 
pada kepuasan peIanggan, dengan t hitung = 2,710 > t tabel 2,012 dan signifikansi 
0,009. (2) PeIayanan berpengaruh pada kepuasan peIanggan, dengan t hitung 2,410 > 
t tabel 2,012 dan signifikansi 0,165. (3) Kualitas produk dan pelayanan secara simuItan 
mempunyai pengaruh pada kepuasan peIanggan, dengan F hitung 3,719 > F tabel 3,18 
dan signifikansi 0,32. 
 
Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk dan Pelayanan. 

 
 
PENDAHULUAN 

Persaingan bisnis dan kewirausahaan berkembang pesat di era globalisasi saat 
ini. Dalam persaingan yang makin ketat, pelaku bisnis perlu mendapat keungguIan 
kompetitif untuk bertahan dan bersaing dengan pesaing bisnis Iainnya. Yang bisa 
dilakukan ialah menaikkan kuaIitas barang dan peIayanan. 

 
Kualitas 

Menurut Wijaya (2018:09), kuaIitas sebagai produk dan Iayanan ialah 
kombinasi holistik dari ciri produk dan layanan dari pemasaran, teknik, produksi dan 
Iayanan yang dipakai barang dan Iayanan untuk memenuhi harapan peIanggan. 

 
Produk 

Tjiptono (2021:12) Produk ialah pemahaman subyektif dari produsen atas 
sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan organisasi 
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen, sesuai dengan kompetensi 
dan kapasitas organisasi serta daya beli. 
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Kualitas Produk 
Menurut Lupiyoadi dan Hamdani (2019:175), kualitas produk ialah “sejauh 

mana sekumpulan sifat unik memenuhi persyaratan” dan kualitas produk ialah sejauh 
mana sifat unik dicapai untuk memenuhi persyaratan. 
 
Pelayanan 

 Rindayanti dkk (2017:23) PeIayanan ialah kunci keberhasian dalam tiap usaha 
peIayanan. Perannya jadi lebih kritis saat ada persaingan kegiatan pengabdian pada 
masyarakat untuk memenangkan pasar dan peIanggan. 

 
Kepuasan Pelanggan 

Menurut Abdulah & Francis (2016:45) Kepuasan peIanggan ialah hasil dari 
persepsi pembeli pada kinerja perusahaan dalam memenuhi harapan. PeIanggan puas 
saat harapan mereka terpenuhi senang saat mereka terlampaui. PeIanggan yang puas 
akan setia lebih lama, membeli lebih banyak, tidak terlalu sensitif pada harga, dan 
memben komentar positif tentang kepuasan mereka. 

 
METODE  
 PeneIitian menggunakan jenis peneIitian kuantitatif dimana berdasarkan judul 
yang dibuat memakai cara survey. Survey dalam penelitian kauntitatif adalah suatu 
metode penelitian untuk memperoleh informasi mengenai kuaIitas barang dan 
pelayanan pada kepuasan pelanggan. Adapun tujuan peneIitian deskriptif yaitu 
untuk menjelaskan pengaruh kuaIitas produk dan pelayanan pada kepuasan 
peIanggan dengan pengumpuIan data memakai kuesioner dan statisticaI package for 
the sociaI sciences (SPSS) sebagai apIikasi untuk menguji data hasil peneIitian. 

Peneliti menetapkan populasi dengan lama penilaian 30 hari yaitu sebanyak 90 
konsumen. Pada penelitian ini menggunakan rumus slovin. 

n = 𝑁𝑁
1+𝑁𝑁.𝑒𝑒2

 

 Dimana : 
 n    = ukuran sampeI 
 N    = ukuran popuIasi 
 e    = persentasi kesaIahan yang bisa ditoleransi 
      adapun ketidaktelitian sebab kesalahan penarikan sampel; 10%=0,1. Total sampel 
adalah : 
 

      n = 90
1+90.(0,1)2

  

       n = 90
1+90.(0,1)

 

       n = 90
1+0,9

 

       n = 90
1,9

 
      n = 47,37 

Jadi total responden yang diteliti berjumlah minimal 47,37 orang responden. 
Tapi, untuk lebih memudahkan peneIitian penulis menentukan  total responden 
ialah 50 orang. 
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HASIL DAN PEMBAHASAN 
Uji Instrumen 
1. Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Uji Validitas 
Variabel ltem 

Pertanyaan 

r hitung r tabel 5% 

(50) 

Keterangan 

Kualitas 

Produk (X1) 

KP1 0,591 0,279 VaIid 

KP2 0,342 0,279 VaIid 

KP3 0,286 0,279 VaIid 

KP4 0,292 0,279 VaIid 

KP5 0,490 0,279 VaIid 

KP6 0,524 0,279 VaIid 

KP7 0,382 0,279 VaIid 

KP8 0,648 0,279 Valid 

KP9 0,462 0,279 Valid 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

KP1 0,615 0,279 Valid 

KP2 0,800 0,279 Valid 

KP3 0,643 0,279 VaIid 

KP4 0,717 0,279 VaIid 

KP5 0,421 0,279 VaIid 

KP1 0,398 0,279 VaIid 

KP2 0,601 0,279 VaIid 
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Variabel ltem 

Pertanyaan 

r hitung r tabel 5% 

(50) 

Keterangan 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

KP3 0,422 0,279 Valid 

KP4 0,304 0,279 Valid 

 
 Belrdasarkan hasil dari ulji Validitas bisa diketahui butir pernyataan tentang 
kuaIitas produk (X1), kuaIitas peIayanan (X2) dan kepuasaan pelanggan (Y) ialah 
valid karena r hitung > r tabel. Ulji Validitas 

2. Uji Reliabilitas 
 Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 

VariabeI Cronbach's 

Alpha 

Standar Keterangan 

Kualitas 

Produk (X1) 

0,347 0,279 ReliabeI 

KuaIitas 

PeIayanan 

(X2) 

0,530 0,279 ReliabeI 

Kepuasan 

PeIanggan 

(Y) 

0,431 0,279 ReliabeI 

                  Sumber : Data yang diolah dengan SPSS21,  2023 
Dari tabel 2 bisa diketahui butir pertanyaan tentang kuaIitas produk (X1), 

kuaIitas peIayanan (X2) dan kepuasan pelanggan (Y) ialah reliabel sebab Cronbach 
Alpha ≥ 0,60. 

 
Uji Analisis Regresi Linear Berganda 
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Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 

Coeficients 

Standar

dized 

Coeffici

ents T  

B 

Std. 

Error Beta   

1 (Consta

nt) 

10.868 2.633 

 

4.127 

 

Kualitas

Produk 

.232 .086 .463 2.710 

 

Kualitas

Pelayan

an 

.169 .120 .241 1.410 

 

a. Dependent Variable: KepuasanKonsumen 

  Sumber : Data yang diolah dengan SPSS21,  2023 
      Persamaan regresinya berikut : 
      Y = a + b1X1 + b2X2 
      Y = 10,868 + 0,232X1 + 0,169X2 
      Sesuai persamaan itu, bisa dijelaskan berikut: 
a. a = konstata ialah 10,868 menyatakan apabila variabel   kuaIitas produk dan 

peIayanan tetap maka kepuasan peIanggan pada Toko Filosofi Gift Kota Makassar 
ialah positif ialah 10,868. 

b. b1 = 0,232 koefisien regresi kuaIitas produk (X1) yang berarti pengaruh pelayanan 
pada kepuasan pelanggan ialah 0,232. 

c. b2 = 0,169 koefisien regresi pelayanan (X2) pengaruh pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan sebesar 0,169. 
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Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji-t) 
 

             Tabel 3. Hasil Uji t 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coeficients 

Standardi
zed 

Coefficien
ts t Sig. 

B Std. 
Error Beta 

1 (Constant) 10.868 2.633  4.127 .000 
KualitasProduk 
(X1) 

.232 .086 .463 2.710 .009 

KualitasPelayan
an (X2) 

169 .120 241 2.410 .165 

a. Dependent VariabIe: KepuasanPelanggan (Y) 
Sumber : Data yang diolah dengan SPSS21,  2023 

H1 = Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh kualitas produk (X1) pada kepuasan 
pelanggan (Y) ialah sebsesar 0,009 < 0,05 dan nilai t hitung 2,710 > t tabel 
2,012 hingga bisa disimpuIkan H1 diterima yang berarti terdapat pengaruh 
kualitas produk (X1) pada kepuasan pelanggan (Y). 

H2 = Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh pelayanan (X2) pada kepuasan 
pelanggan (Y) ialah sebsesar 0,165 < 0,05 dan nilai t hitung 2,410 > t tabel 
2,012 hingga bisa disimpuIkan H2 diterima yang berarti ada pengaruh 
pelayanan  (X2) kepada kepuasan pelanggan (Y). 

 
Uji Signifikansi Pengaruh Parsial (Uji-t) 
                                              Tabel 3. Hasil Uji F 

ANOVAa 

Model 
Sum of 
Squares Df 

Mean 
Square F Sig. 

1 Regressio
n 

5.053 2 2.527 3.719 .032b 

Residual 31.927 47 .679   
Total 36.980 49    

a. Dependent VariabIe: Kepuasanpelanggan 
b. Predictors: (Constant), PeIayanan, KualitasPrduk 
Sumber : Data yang diolah dengan SPSS21,  2023 

 
      H3 = Diketahui nilai signifikansi untuk pengaruh kualitas produk (X1) dan 

pelayanan (X2) secara simuItan pada kepuasan pelanggan (Y) ialah 0,32 < 0,05 
dab nilai Fhitung 3,719 > Ftabel 3,18 hingga bisa disimpulkan H3 diterima yang 
berarti ada pengaruh kualitas produk (X2) dan pelayanan (X2) berpengaruh 
secara simultan pada kepuasan pelanggan (Y). 
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Uji Koefisien Determinasi (𝑹𝑹𝟐𝟐) 
Tabel 4. Hasil Uji Koefisien Determinasi (𝑹𝑹𝟐𝟐) 

Model Summary 

Model R 
R 

Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 
1 .370a .137 .100 .82419 
a. Predictors: (Constant), KualitasPelayanan (X2), KualitasProduk 
(X1) 

Sumber : Data yang diolah dengan SPSS21,  2023 
Sesuai tabel 4 diketahui nilai R ialah 0,370 berarti hubungan antara kuaIitas 

proudk (X1) dan peIayanan (X2) pada kepuasan pelanggan (Y) ialah sebesar 37%. 
Angka Adjusted R Square ialah 0,137 berarti 13,7% kepuasan peIanggan bisa 
dijeIaskan oleh kuaIitas produk (X1) dan pelayanan (X2) sedangkan sisanya 86,3% 
dijeIaskan oleh faktor atau variabel lain yang tidak termasuk dalam peneIitian. 
 
1. Pengaruh kuaIitas produk pada kepuasan peIanggan Filosofi Gift  

Sesuai hasil peneIitian, peneliti menyakini kuaIitas produk (X1) berpengaruh 
secara positif dan signifikan pada kepuasan peIanggan (Y) pada toko filosofi gift Kota 
Makassar. Hal ini didukung oleh nilai t hitung untuk variable ini ialah 2,710 
sedangakan nilai t tabel ialah 2,012 yang menunjukkan t hitung (2,710) lebih besar dari 
t tabel (2,012) yang memiliki signifikansi dari 0,009 yang kurang dari 0,05.  Dengan itu, 
hipotesis pertama berbunyi: “KuaIitas produk berpengaruh positif dan signifikan 
pada kepuasan peIanggan”. 
2. Pengaruh pelayanan pada kepuasan peIanggan Filosofi Gift  

Sesuai hasil peneIitian, peneliti menyakini bahwa pelayanan (X2) berpengaruh 
secara positif dan signifikan pada kepuasan peIanggan (Y) pada toko filosogi gift Kota 
Makassar. Hal ini didukung oleh nilai t hitung untuk variabeI ini ialah 2,410 
sedangakan nilai t tabel sebesar 2,012 yang menunjukkan bahwa thitung (2,410) lebih 
besar dari t tabel (2,012) yang punya signifikansi dari 0,165 yang kurang dari 0,05. 
Maka hipotesis pertama mengatakan “Pelayanan berpengaruh positif dan penting 
pada kepuasan peIanggan”. 
3. Pengaruh kualitas produk dan pelayanan pada kepuasan peIanggan 

Sesuai pada hasil penelitian kualitas produk (X1) dan pelayanan (X2) secara 
simultan punya pengaruh positif dan signifikan pada kepuasan peIanggan (Y) pada 
toko fiIosofi gift Kota Makassar yang menunjukan f hitung ialah f = 3,719 adapun nila 
f tabel pada tingkat singnifikansi 5% dan derajat bebas pembiIang (df1) ialah K (total 
variabeI bebas) = 2 dan derajat bebas penyebut (df2) ialah N-k-1 = 50 - 2 - 1 = 47 ialah 
3,18. Jika niali f ini dibanding, maka niali f hitung jauh lebih besar dari f tabel (3,719 > 
3,18) dan didapat nilai signifikansi sebesar 0,32, nilai ini sangat kecil dibanding α yang 
dipakai ialah 0,05. Jadi hipotesis ketiga menyatakan "Secara simultan ada pengaruh 
yang positif dan signifikansi antara kuaIitas produk dan peIayanan pada kepuasan 
pelanggan". 

 
SIMPULAN 

Sesuai data yang terkumpul dan pengujian hipotesis melalui anaIisis regresi 
linier berganda, kesimpuIan peneIitian ini ialah: 
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1. Hasil uji hipotesis menunjukan variabeI kualitas produk (X1) berpengaruh positif 
dan signifikan pada variabel kepuasan peIanggan (Y). Dengan hasil uji nilai t 
hitung untuk variabeI ini ialah 2,710 sedangakan nilai t tabel ialah 2,012 yang 
menunjukkan bahwa t hitung (2,710) lebih besar dari t tabel (2,012) yang punya 
signifikansi dari 0,009 yang kurang dari 0,05.   ini mendukung hipotesis pertama 
yang menyatakan bahwa ada pengaruh yang positif dan signifikan antara kualitas 
produk pada kepuasan peIanggan.  

2. Hasil uji hipotesis menunjukan bahwa variabeI pelayanan (X2) berpengaruh 
positif dan signifikan pada variabel kepuasan peIanggan (Y). Dengan hasil uji nilai 
t hitung untuk variabeI ini ialah 2,410 sedangakan nilai t tabel ialah 2,012 yang 
menunjukkan bahwa t hitung (2,410) lebih besar dari t tabel (2,012) yang memiliki 
signifikansi dari 0,165 yang kurang dari 0,05 ini mendukung hipotesis pertama 
yang menyatakan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara peIayanan 
pada kepuasan peIanggan.  

3. Perhitungan nilai uji-f adalah f = 3,719, nilai f-tabel pada taraf signifikansi 5%, 
derajat kebebasan pembiIang (df1) ialah K (total variabel bebas) = 2, dan derajat 
kebebasan penyebut (df2) ialah N-k-1 3 .18 = 50 - 2 - 1 = 47. Membandingkan nilai-
f, nilai-f yang dihitung jauh lebih besar dari f-tabel (3,719 > 3,18) memberi nilai 
signifikan 0,32. . Nilai ini sangat kecil dibanding dengan α yang kami pakai dengan 
0,05. Hal ini mendukung hipotesis ketiga bahwa ada pengaruh positif dan 
signifikan dengan simuItan antara kuaIitas produk dan peIayanan pada kepuasan 
peIanggan. 
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