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Abstrak: Tujuan penelitian ini adalah: 1) Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap 
kepuasan pelanggan pada Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang 
Selatan. 2) Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan. 3) Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan 
pada Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan. Jenis penelitian 
yang digunakan adalah kuantitatif dan sifat penelitian ini adalah asosiatif dengan metode kuesioner 
atau angket. Menggunakan statistik perangkat lunak yang digunakan untuk mendukung penelitian ini 
adalah program SPSS (Statistical Product and Service Solutions) versi 20. Populasi dalam penelitian 
ini  adalah konsumen yang membeli produk dan mempunyai member di Indomaret Aria Putra 
Swadaya Kedaung Ciputat Tangerang Selatan berjumlah 8.991 konsumen pada bulan Agustus 2018. 
Teknik pengambilan sampel yang digunakan dalam penelitian ini adalah rumus slovin dengan tingkat 
kesalahan 10% didapat sampel sebanyak 100 responden. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) 
Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret Aria Putra Swadaya 
Taman Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan. 2) Kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 
pelanggan pada Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan. 3) 
Kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 
pada Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan. 
 
Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
 
Abstract: The objectives of this study are: 1) To determine the effect of product quality on customer 
satisfaction at Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan. 2) To 
determine the effect of service quality on customer satisfaction at Indomaret Aria Putra Swadaya 
Taman Kedaung Ciputat, South Tanggerang. 3) To determine the effect of product quality and service 
quality simultaneously on customer satisfaction at Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung 
Ciputat Tanggerang Selatan. The type of research used is quantitative and the nature of this research 
is associative with the questionnaire or questionnaire method. Using statistical software used to 
support this research is the SPSS (Statistical Product and Service Solutions) program version 20.The 
population in this study were consumers who bought products and had members in Indomaret Aria 
Putra Swadaya Kedaung Ciputat Tangerang Selatan, amounting to 8,991 consumers in August. 2018. 
The sampling technique used in this study was the Slovin formula with an error rate of 10% and a 
sample of 100 respondents was obtained. The results of this study indicate that: 1) Product quality 
affects customer satisfaction at Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang 
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Selatan. 2) Service quality affects customer satisfaction at Indomaret Aria Putra Swadaya Taman 
Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan. 3) Product quality and service quality simultaneously affect 
customer satisfaction at Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat, South Tanggerang. 
 
Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction 

 
PENDAHULUAN 

 
Usaha bisnis ritel di Indonesia mengalami perkembanga cukup pesat pada beberapa 

tahun terakhiri dengan berbagai macam bentuk dan jenisnya.Ritel adalah usaha yang 
menjual produk kebutuhan rumatangga, termasuk produk kebutuhan sehari-hari yang 
mengguakan system suwalaya (konsumen mengambil sendiri barang yang mereka 
inginkan). Dewasa ini persaingan dunia bisnis semakin ketat dengan adanya kemajuan 
teknologi dan informasi sehingga konsumenen mempunyai informasi yang lengkap 
mengenai pilihan produk yang tersedia di pasar.Para produsen atau penjual berusaha 
memenuhi kebutuhan dan keinginan serta memberikan kepuasan secara maksimal kepada 
konsumen.Oleh sebab itu konsumen merupakan hal yang utaman yang harus diperhatikan 
di samping produk yang kita sajikan. Menurut Kotler (dalam Nurkhasanah 2016:14) “dalam 
meningkatkan persaingan masing-masing perusahaan harus dapat memenangkan 
persaingan tersebut dengan menampilkan produk yang terbaik dan dapat memenuhi selera 
konsumen yang selalu berkembang dan berubah-ubah”. Untuk memenangkan persaingan 
yang semakin kompetitif para pelaku usaha dituntut untuk mampu menciptakan keunggulan 
bersaingan atas produk dan layanannya dalam upaya memuaskan pelanggan. Hal ini 
sangat penting karena konsep pemasaran menyatakan bahwa pemuas kebutuhan 
konsumen merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan 
Dharmmesta dan Irawan (Dalam Yetty Dwi Astuti, 2014:10). Tanpa adanya customer, setiap 
perusahaan khusunya usaha dunia ritel akan kehilangan pendapatannya yang berakibat 
pada jatuhnya bisnis tersebut. 

Kualitas produk merupakan faktor penentu tingkat kepuasan yang diperoleh konsumen 
setelah melakukan pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Pengalaman yang 
baik atau buruk terhadap produk akan mempengaruhi konsumen untuk melakuakn 
pembelian dan pemakaian terhadap suatu produk. Pengalaman yang baik atau buruk 
terhadap produk akan mempengaruhi konsumen untuk melakukan pembelian kembali atau 
tidak. Sehingga pengelola usaha dituntut untuk menciptakan sebuah produk yang 
disesuaikan dengan kebutuhan atau selera konsumen. Menurut Kotler dan Armstrong 
(2012:299) berpendapat “Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk menampilkan 
fungsinya, hal ini termasuk waktu kegunaan dari produk, keandalan, kemudahan, dalam 
penggunaan dan perbaikan, dan nilai-nilai yang lainya. Kulaitas produk dapat ditinjau dari 
dua sudut pandang yaitu sudut pandang internal dan sudut pandang eksternal”. Dari sudut 
pandang pemasaran kualitas diukur dengan persepsi pembeli, maka sudut pandang yang 
digunakan untuk melihat kualitas produk adalah sudut pandang eksternal. Pada tabel 1 
dapat dilihat data penjualan pada pada Indomaret Cabang Aria Putra Swadaya Kedaung 
Ciputat Tangerang Selatan. 

Tabel 1. 
Data Jumlah Penjualan Toko Indomaret Aria Putra Swadaya  Periode Januari – 
Agustus 2018 

No Bulan Jumlah Presentase 

1 Januari Rp. 450.000.000 - 

2 Februari Rp. 500.100.000 22% 

3 Maret Rp. 460.000.000 -12% 

4 April Rp. 510.000.000 34% 

5 Mei Rp. 505.000.000 -10% 

6 Juni Rp. 408.000.000 -8% 

7 Juli Rp. 360.000.000 -14% 
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8 Agustus Rp. 490.000.000 7% 

           Sumber: Indomaret Aria Putra Swadaya 2018 
 
 
 

 
   
 
 
 
 
        Sumber: Indomaret Aria Putra Swadaya 2018 

Gambar 1. Diagram Penjualan Indomaret Aria Putra Swadaya 
 

Berdasarkan tabel dan grafik diatas, terlihat adanya penurunan penjualan  yang dialami 
Indomaret Aria Putra Swadaya Cabang Ciputat. Hal ini terlihat adanya fluktuasi data jumlah 
penjualan selama delapan bulan terakhir. Pada bulan Maret terjadi penurunan penjualan 
sebesar -12% dengan jumlah penjualan sebesar Rp.460.000.000 atau mengalami 
penurunan dibandingkan dengan bulan Februari yang total penjualannya sebesar Rp. 
500.100.000. Pada bulan Mei terjadi penurunan sebesar -10% dengan jumlah penjaualan 
sebesar Rp.505.000.000 atau mengalami penurunan dibandingkan bulan April sebesar Rp. 
510.000.000. Penurunan penjualan ini disebabkan karena masih banyak barang yang 
expired yang di pajang oleh Indomaret Aria Putra Swadaya Cabang Pamulang hal ini 
menimbulkan kekhawatiran bagi para pelanggan yang berbelanja di Indomaret Aria Putra 
Swadaya Cabang Pamulang. Pada bulan Juni dan Juli Indomaret Aria Putra Swadaya 
Cabang Ciputat mengalami penurunan yaitu masing-masing sebesar -8% dan 14%. 
Penurunan ini terjadi karena tidak lengkapnya produk yang ditawarkan oleh Indomaret Aria 
Swadaya Cabang Ciputat, sehingga pelanggan pelanggan lebih memilih minimarket yang 
lain yang lebih lengkap produknya.  

Bagi perusahaan yang bergerak dibidang ritel, kualitas pelayanan atau service quality 
menjadi suatu hal yang penting. Menurut Fandy Tjiptono (2012:176) “Kualitas pelayanan 
adalah suatu aktivitas atau serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi 
sebagai akibat adanya interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang 
disediakan oleh perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan 
permasalahan konsumen”. Pada tabel 2 dapat dilihat data Komplain pada Indomaret 
Cabang Aria Putra Swadaya Kedaung Ciputat Tangerang Selatan. 

Tabel 2.  
Data Komplain Indomaret Aria Putra Swadaya Periode Januari Sampai Agustus 2018 

 

Jenis Komplain Pelanggan Bulan 

Jan Feb Mar Apr Mei Jun Jul Agu 

Adanya parkir liar 10 12 13 17 15 18 19 13 

Masih ada produk yang 
expired 

11 16 9 10 15 16 15 12 

Kelengkapan barang  18 16 17 19 9 15 16 20 

Kasir yang lambat 13 19 14 15 16 17 18 19 

Kasir hanya 1 15 9 19 14 10 18 19 16 

Harga yang tidak sesuai 
dengan rak 

10 13 18 19 22 20 17 18 

Total Komplain 77 85 90 94 87 104 104 98 

        Sumber: Indomaret Aria Putra Swadaya 2018 
Berdasarkan tabel 2 adanya peningkatan jumlah komplain dari pelanggan dari bulan 

Januari sampai Agustus 2018 mengenai pelayanan kasir yang lambat dan harga yang tidak 
sesuai dan sering berubah ketika di scan oleh kasir. Namun dari kesuluruhan komplain, 
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jumlah komplain pada Indomaret Aria Putra Swadaya mengalami peningkatan setiap 
bulannya. Hal ini justru sangan merugikan perusahaan karena jumlah komplain yang terus 
menngkat akan mengakibatkan Indomaret Aria Putra Swadaya Cabang Ciputat kehilangan 
pelanggan.    

Menurut Fandy Tjiptono (2012:78) yang dimaksud dengan kepuasan pelanggan adalah 
perasaan yang dirasakan oleh pelanggan sebagai akibat dari terpenuhinya harapan dan 
keinginan dari pelanggan atas produk yang dibelinya serta dapat memiliki manfaat yang 
tepat. Sedangkan menurut Kotler dalam buku Sunyoto (2013:35) kepuasan pelanggan 
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan (kinerja atau hasil) yang 
dirasakan dibandingkan dengan harapannya. 

 
Tabel 3. 

 Jumlah Konsumen Indomaret Aria Putra Swadaya Periode Januari 2018 – Agustus 
2018 

 

No Bulan Jumlah 

1 Januari 8.730 

2 Februari 8.990 

3 Maret 9.000 

4 April 8.851 

5 Mei 8.853 

6 Juni 8.900 

7 Juli 8.700 

8 Agustus 8.991 

Sumber: Indomaret Aria Putra Swadaya 2018 
Berdasarkan data yang terdapat pada tabel 3 jumlah konsumen yang ada di Indomaret 

Aria Putra Swadaya mengalami fluktuatif dan mengalami kecenderungan penurunan. 
Penurunan yang siginifakn terjadi pada bulan April yaitu sebesar 8.851 konsumen, hal ini 
diakibatkan karena konsumen merasa tidak puas oleh pelayanan yang dilakukan oleh 
Indomaret Aria Putra Swadaya Cabang Ciputat. Selain tidak puas, penurunan jumlah 
konsumen ini terjadi karena banyaknya jumlah complain yang meningkat setiap bulannya 
sehingga konsumen akan beralih ke minimarket yang memiliki pelayanan yang bagus. 
Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis tertarik melakukan penelitian. Dimana 
variabel independentnya yaitu kualitas produk dan kualitas pelayanan yang perlu 
dipertimbangkan untuk diteliti dengan menggunakan variabel dependentnya yaitu kepuasan 
pelanggan.  

 
TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 
 
Manajemen Pemasaran 

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:29) berpendapat “Manajemen pemasaran adalah 
serangkaian proses yang dilakukan oleh perusahaan untuk menciptakan nilai bagi 
pelanggan dan membangun hubungan yang kuat dengan mereka agar tercipta suatu nilai 
dari para pelanggan tersebut”. Sedangkan menurut Basu Swastha (2014:27) mendefinisikan 
“Manajemen pemasaran merupakan penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan dan 
pengawasan program-program yang ditunjukkan untuk mengadakan pertukaran dengan 
pasar yang dituju dengan maksud mencapai tujuan operasional organisasi”.  
 
Kualitas Produk 

Adapun definisi kualitas produk menurut Kotler dan Armstrong (2012:299) berpendapat 
“Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk menampilkan fungsinya, hal ini termasuk 
waktu kegunaan dari produk, keandalan, kemudahan, dalam penggunaan dan perbaikan, 
dan nilai-nilai yang lainya”. 
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Kualitas Pelayanan 

Menurut Fandy Tjiptono (2012:129) ”Kualitas pelayanan adalah suatu aktivitas atau 
serangkaian aktivitas yang bersifat tidak kasat mata yang terjadi sebagai akibat adanya 
interaksi antara konsumen dengan karyawan atau hal-hal lain yang disediakan oleh 
perusahaan pemberi pelayanan yang dimaksud untuk memecahkan permasalahan 
konsumen”. 
 
Hipotesis 

Menurut Sugiyono (2016:96) hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap 
rumusan masalah penelitian, dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam 
bentuk pertanyaan. maka hipotesis pada penelitian ini sebagai berikut:  
H1 :  Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk terhadap 

kepuasan pelanggan Pada Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat 
Tangerang Selatan. 

H2 :  Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan Pada Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat 
Tangerang Selatan. 

H3 :  Diduga terdapat pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk dan kualitas 
pelayanan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan Pada Indomaret Aria 
Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tangerang Selatan. 

 
METODE PENELITIAN 

 
Penelitian menggunakan jenis pendekatan kuantitatif.Penelitian kuantitatif adalah jenis 

penelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai dengan 
menggunakan prosedur-prosedur statistik atau cara-cara lain dari kuantifikasi 
(pengukuran).Pendekatan kuantitatif memusatkan perhatian pada gejala-gejala yang 
mempunyai karakteristik tertentu di dalam kehidupan manusia yang dinamakan sebagai 
variabel. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan 
instrumen yang berupa angket. Kuesioner (angket) merupakan teknik pengumpulan data 
yang dilakukan dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis 
kepada responden untuk dijawabnya (Sugiyono, 2016:142). Dalam penelitian  ini yang 
dijadikan populasi adalah konsumen yang membeli produk dan mempunyai member di 
Indomaret Aria Putra Swadaya Kedaung Ciputat Tangerang Selatan berjumlah 8.991 
konsumen periode Agustus 2018, dengan rumus Slovin didapat sampel sebanyak 100 
konsumen. 

Valid adalah menunjukkan derajad ketepatan antara data yang  sesungguhnya terjadi 
pada obyek dengan data yang dapat dikumpulkan oleh peneliti. Instrumen penelitian diuji 
coba dengan tujuan untuk mengetahui apakah instrumen telah memenuhi persyaratan 
dilihat dari segi kesahihan/validitas maupun dari segi keterandalan/reliabilitasnya. Syarat uji 
validitas jika menggunakan SPSS adalah Correlated  ini  Menurut Sugiyono, (2013:182) 
kalau Uji Validitas pakai r tabel 0,3. 

Menurut Suharsimi Arikunto (2012:221) reliabiltas adalah “Sesuatu instrumen cukup 
dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul data kerena instrumen tersebut 
sudah baik”. Kriteria uji reliabilitas dalam penelitian ini, Kriteria uji reliabilitas dalam penelitian 
ini  menurut Sugiyono (2013:184) adalah  0,6. 

Menurut Duwi Priyatno (2012:73), “Analisis linier berganda adalah hubungan secara 
linear antara dua atau lebih variabel independen dengan varibel dependen”. Persamaan 
regresi linear berganda sebagai berikut 

 
 

 
 
 

Y = β0 + β1X1 + β2X2 +  
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Uji Koefisein Determinasi 

Menurut Andi Supangat (2011:350) “Koefisien determinasi merupakan besaran untuk 
menunjukkan tingkat kekuatan hubungan antara dua variabel atau lebih dalalm bentuk 
persen”. Digunakan rumus Koefisien Determinasi sebagai berikut: 

KD = r2 x 100% 
Uji Hipotesis (Parsial) 

Uji t berarti melakukan pengujian terhadap koefisien regresi secara parsial. Pengujian 
ini dilakukan untuk mengetahui signifikansi peran secara parsial antara variabel independen 
terhadap variabel dependen dengan mengasumsikan bahwa variabel independen lain 
dianggap konstan.  
 
Uji Hipotesis (Simultan) 

Menurut Imam Ghozali (2013:98) Uji F adalah uji secara bersama-sama 
seluruh variabel independennya terhadap variabel dependennya.  fhitung hasil perhitungan ini 
dibandingkan dengan ftabel yang diperoleh dengan menggunakan tingkat resiko atau 
signifikan level 10%  (0,1) atau dengan degree freedom= n – k dengan dasar pengambilan 
keputusannya adalah dengan menggunakan angka probabilitas signifikasi. 
 
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
 
Analisis deskriptif dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 
1. Analisis Deskriptif Kualitas Produk (X1) 

Peneliti menyimpulkan berdasarkan hasil jawaban seluruh responden yang berjumlah 
100 responden dengan 12 pernyataan, yang menjawab “Sangat Setuju” sebanyak 250 
dengan presentase 20,8%. Jawaban “Setuju” sebanyak 535 dengan presentase 44,6%. 
Jawaban “Ragu-Ragu “sebanyak 377 dengan presentase 31,4%. Jawaban “Tidak 
Setuju” sebanyak 38 dengan presentase 3,2% dan jawaban “Sangat Tidak Setuju” 
sebanyak 0 dengan presentase sebanyak 0,0%. Kualitas produk (X1) saat ini sudah 
Baik, hal ini terlihat dari total skor sebesar 4597 dengan rata-rata skor sebesar 3,83 dan 
masuk ke dalam rentang kategori Baik. 

2. Analisis Deskriptif Kualitas Pelayanan (X2) 
Peneliti menyimpulkan berdasarkan hasil jawaban seluruh responden yang berjumlah 
100 responden dengan 12 pernyataan, yang menjawab “Sangat Setuju” sebanyak 241 
dengan presentase 20,1%. Jawaban “Setuju” sebanyak 558 dengan presentase 46,5%. 
Jawaban “Ragu-Ragu “sebanyak 378 dengan presentase 31,5%. Jawaban “Tidak 
Setuju” sebanyak 20 dengan presentase 1,7% dan jawaban “Sangat Tidak Setuju” 
sebanyak 3 dengan presentase sebanyak 0,3%. Kualitas pelayanan (X2) saat ini sudah 
Baik, hal ini terlihat dari total skor sebesar 4614 dengan rata-rata skor sebesar 3,85 dan 
masuk ke dalam rentang kategori Baik. 

3. Analisis Deskriptif Kepuasan Pelanggan (Y) 
Peneliti menyimpulkan berdasarkan hasil jawaban seluruh responden yang berjumlah 
100 responden dengan 12 pernyataan, yang menjawab “Sangat Setuju” sebanyak 300 
dengan presentase 25%. Jawaban “Setuju” sebanyak 581 dengan presentase 48,4%. 
Jawaban “Ragu-Ragu “sebanyak 312 dengan presentase 26%. Jawaban “Tidak Setuju” 
sebanyak 7 dengan presentase 0,6% dan jawaban “Sangat Tidak Setuju” sebanyak 0 
dengan presentase sebanyak 0,0%. Kepuasan pelanggan (Y) saat ini sudah Baik, hal ini 
terlihat dari total skor sebesar 4774 dengan rata-rata skor sebesar 3,98 dan masuk ke 
dalam rentang kategori Baik. 
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Uji Validitas 

Tabel 4.  
Rangkuman Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian 

Kualitas Produk (X1) 

No 
Kuisioner 

R hitung R tabel Keterangan 

1 0.316 0,300 Valid 

2 0.534 0,300 Valid 

3 0.532 0,300 Valid 

4 0.709 0,300 Valid 

5 0.363 0,300 Valid 

6 0.432 0,300 Valid 

7 0.333 0,300 Valid 

8 0.546 0,300 Valid 

9 0.536 0,300 Valid 

10 0.448 0,300 Valid 

11 0.700 0,300 Valid 

12 0.445 0,300 Valid 

Kualitas Pelayanan (X2) 

1 0.381 0,300 Valid 

2 0.475 0,300 Valid 

3 0.342 0,300 Valid 

4 0.541 0,300 Valid 

5 0.583 0,300 Valid 

6 0.432 0,300 Valid 

7 0.644 0,300 Valid 

8 0.598 0,300 Valid 

9 0.501 0,300 Valid 

10 0.411 0,300 Valid 

11 0.581 0,300 Valid 

12 0.540 0,300 Valid 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

1 0.403 0,300 Valid 

2 0.640 0,300 Valid 

3 0.331 0,300 Valid 

4 0.658 0,300 Valid 

5 0.567 0,300 Valid 

6 0.447 0,300 Valid 

7 0.568 0,300 Valid 

8 0.351 0,300 Valid 

9 0.458 0,300 Valid 

10 0.370 0,300 Valid 

11 0.515 0,300 Valid 

12 0.387 0,300 Valid 

     Sumber : Output SPSS yang di olah 2018 
Melihat tabel hasil uji validitas instrumen Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2) 

Kinerja Karyawan (Y) yang terdapat 36 (Tiga Puluh Enam) instrumen pernyataan 
menunjukkan bahwa, seluruh butir instrumen memiliki nilai rhitung > rtabel 0,300 maka butir 
instrument dinyatakan valid, artinya seluruh instrumen pernyataan kuesioner yang 
digunakan sudah tepat dalam mengukur variabel penelitian 
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Uji Reliabilitas 

           Tabel 5.  
Rangkuman Hasil Uji Reliabilitas Variabel Penelitian 

No Variabel Alpha Cronbacch Syarat Keterangan 

1 Kualitas Produk  (X1) 0,718 0,60 Reliabel 

2 Kualitas Pelayanan (X2) 0,728 0,60 Reliabel 

3 Kepuasan Pelanggan (Y) 0,692 0,60 Reliabel 

      Sumber : Output SPSS yang di olah 2018 
Melihat hasil tabel di atas menunjukkan bahwa, instrumen variabel Kualitas Produk (X1), 

Kualitas Pelayanan (X2) Kepuasan Pelanggan (Y) yang terdiri dari 36 (Tiga Puluh Enam) 
pernyataan menunjukkan koefisien reliabilitas Cronbach Alpha untuk semua variabel > 0,60 
maka instrument dinyatakan reliabel, artinya instrumen yang digunakan handal dan tetap 
konsisten sebagai alat pengumpul data. 
 
Uji Regresi Linear Berganda 

Tabel 6.  
Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

 
 
 
 
 
 
                       Sumber : Output SPSS yang di olah 2018 
 

Melihat tabel 6 di atas diketahui persamaan regresi berganda Y = a + b1X1 + b2X2 + e 
adalah Y = 11,704 + 0,317 X1 + 0,465 X2 + e. Persamaan ini dapat disimpulkan bahwa, 
terdapat arah pengaruh yang positif antara Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 
Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Persamaan regresi berganda ini dapat dijelaskan 
bahwa: 
1. Konstanta sebesar 11,704 menyatakan bahwa tanpa ada variabel kualitas produk (X1) 

dan kualtas pelayanan (X2)  maka  kepuasan pelanggan (Y) tetap terbentuk sebesar 
11,704 atau jika nilai kualitas produk (X1) dan kualitas pelayanan (X2) nilainya = 0 maka 
kepuasan pelanggan tetap memiliki nilai = 11,704. Yang artinya konsumen  akan tetap 
puas tersebut meskipun kualitas produk dan kualitas pelayanan yang diberikan masih 
kurang, karena pada dasarnya pelanggan memerlukan produk yang ada di Indomaret 
Aria Putra Swadaya untuk memenuhi keperluannya. 

2. Variabel kualitas produk (X1) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y) 
dengan nilai koefisien sebesar 0,317. Artinya jika variabel kualitas produk (X1) meningkat 
satu-satuan dengan asumsi bahwa variabel kualitas pelayanan  (X2), tetap, maka 
kepuasan pelanggan (y)  akan meningkat sebesar 0,317. 

3. Variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y) 
dengan nilai koefisien sebesar 0,465. Artinya jika variabel kualitas pelayanan  (X2) 
meningkat satu-satuan dengan asumsi bahwa variabel  kualitas produk (X1) tetap, maka 
kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,465. 
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Uji Koefisien Determinasi 

Tabel 7.  
Hasil Uji Koefisien Determinasi 

 
 
 
 
 
 

 

 
         Sumber : Output SPSS yang di olah 2018 

Berdasarkan tabel di atas hasil perhitungan dapat diketahui bahawa koefisien 
determinasi (R Square)yang diperoleh sebesar 0.616. Hal ini berarti 61.6% kepuasan 
pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel X1 (kualitas produk) dan X2 (kualitas pelayanan) 
sedangkan sisanya 38.4% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel-variabel lain yang 
tidak diteliti misalnya promosi, harga dan ketersediaan produk. 
Uji Koefisien Hipotesis (Parsial) 

Tabel 8. Hasil Uji Hipotesis Parsial 

         Sumber : Output SPSS yang di olah 2018 
Pengaruh dari masing-masing variabel X1 (kualitas produk) dan X2 (kualitas pelayanan) 

terhadap kepuasan pelanggan (Y) dapat dilihat dari arah tanda dan tingkat signifikansi 
(probablitas) dimana semua variabel mempunyai arah yang positif dan berpengaruh 
signifikan karena nlai signifkansi < 0,1. atau pada t tabel dengan nilai signifkasi 0,1 maka 
diperoleh t tabel 1,661 atau =TINV(0,1;97):  
1) Pengaruh Kualitas Produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji parsial (uji t) 

antara kualitas produk  terhadap kepuasan pelanggan menunjukan nilai t hitung > t tabel 
(4,503  > 1,661) dan sig < 0,1 (0,000 < 0,1) sehingga Ho di tolak dan Ha diterima yaitu 
“terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret Aria 
Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan” 

2) Pengaruh kualitas pelayanan (X2) terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji parsial (uji t) 
antara kualitas pelayanan  terhadap kepuasan pelanggan  menunjukan nilai t hitung > t 
tabel 6,467> 1,661) dan nilai sig < 0,1 (0,000 < 0,1) sehingga Ha diterima dan Ho ditolak 
yaitu  “terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat Tanggerang Selatan” 
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Uji Koefisien Hipotesis (Simultan) 
 

Tabel 9.  
Hasil Uji Hipotesis Simultan 

 
 
                        Sumber : Output SPSS yang di olah 2018 

 
 
 
 
 
 

Dari hasi uji F dapat diperoelh nilai F hitung > f tabel yaitu 77,949 > 2,36 dan nilai sig < 0,1 
atau 0,000 < 0,1 "terdapat pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Indomaret Aria Putra Swadaya Taman Kedaung Ciputat 
Tanggerang Selatan" 
 
 
KESIMPULAN  

 
Berdasarkan rumusan masalah maka kualitas produk memiliki pengaruh yang positif 

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana diperoleh nilai t hitung > t tabel (4,503 
> 1,661) dan sig < 0,1 (0,000 < 0,1). 

Berdasarkan rumusan masalah maka kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif 
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana diperoleh nilai t hitung > t tabel (6,467 
> 1,661) dan nilai sig < 0,1 (0,000 < 0,1). 

Berdsarkan rumusan masalah maka kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dimana diperolei nilai F 

hitung > f tabel yaitu 77,949 > 2,36 dan nilai sig < 0,1 atau 0,000 < 0,1. 
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