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ABSTRACT

This study aims to determine the effect. of Product Quality, Return Guarantee, and
Product Availability on Consumer Satisfaction. The population in this study is the Consumer CV.
Agung Mandiri Semarang.

the population in this _study was 65 consumers. Sampling in this study were 50
respondents. The sampling method in this study uses proportionate stratified random sampling
method with regard to strata (levels) in the population. Analysis of the data used is the method of
multiple linear analysis that had previously been tested for validity, reliability and classic
assumption tests using SPSS 21 software.

The results showed the value of multiple linear regression Y = -3.268+
0.283X1+0.554X2+0.320X3. For the results of this t test shows that: (1) Product Quality has a
positive and significant effect on Consumer Satisfaction. This is evidenced from the tcount of
4.295> ttable of 2.011 with a significance level of 0.000 <0.05. (2) Return Guarantee has a
positive and significant effect on Consumer Satisfaction. This 1s evidenced from the tcount of
6.656> ttable of 2.011 with a significance level of 0.000 <0.05. (3) Product availability has a
positive and significant effect on Consumer Satisfaction. This is evidenced from the tcount of
2.556> ttable of 2.011 with a significance level of 0.000 <0.05. and (4) Product Quality, Return
Guarantee and Product Availability simultaneously (together) have a significant effect on
Consumer Satisfaction. This is evidenced from the value of Fcount> Ftable or 46.675> 2.40 with
a significance level of 0.000 <0.05. Found from the results of the Determination Coefficient Test
of 0.753 or 75.3%.

Keywords: Product Quality, Return Guarantee, Product Availability, and Consumer
Satisfaction
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ABSTRACT

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh antara Kualitas Produk, Jaminan
Retur, dan Ketersediaan Produk terhadap Kepuasaan Konsumen. Populasi pada penelitian ini
adalah Konsumen CV. Agung Mandiri Semarang.

jumlah populasi dalam penelitian ini 65 konsumen. Pengambilan sampel dalam penelitian
ini sebanyak 50 responden. Metode sampling dalam penelitian ini menggunakan metode
proportionate stratified random sampling dengan memperhatikan strata (tingkatan) didalam
populasi. Analisis data yang digunakan adalah metode analisis linier berganda yang sebelumnya
telah dilakukan uji validitas, uji reliabilitas dan uji asumsi klasik dengan menggunakan software
SPSS 21.

Hasil penelitian menunjukan nilai regresi linier berganda Y= -3,268+ 0,283X1 + 0,554X2
+ 0,320X3. Untuk hasil Uji tini menunjukkan bahwa: (1) Kualitas Produk berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasaan Konsumen. Hal ini dibuktikan dari nilai thiwng Sebesar 4,295>
tranel SEbESAr 2,011dengan tingkat signifikansi-0.000< 0.05. (2) Jaminan Retur berpengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasaan Konsumen. Hal ini dibuktikan dari nilai thiwng Sebesar
6,656>tne1 Sebesar 2,011 dengan-tingkat signifikansi 0.000<0.05. (3) Ketersediaan Produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasaan Konsumen. Hal ini dibuktikan dari nilai
thitung SEbESAr 2,556> trane Sebesar 2,011 dengan tingkat signifikansi 0.000< 0.05. dan (4) Kualitas
Produk, Jaminan Retur dan Ketersediaan Produk secara simultan (bersama-sama) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasaan Konsumen. Hal ini dibuktikan dari nilai Fhiung™> Fraper atau
46,675>2.40 dengan tingkat signifikansi 0.000 < 0.05 . Di dapati dari hasil Uji Koefisien
Determinasi sebesar 0,753 atau 75.3%.

Kata Kunci :Kualitas Produk, Jaminan Retur, Ketersediaan Produk, dan Kepuasaan

Konsumen

PENDAHULUAN
Latar Belakang

Di era globalisasi saat ini perekonomian tidak
dibatasi oleh jangkauan regional, tiap perusahaan
bersaing untuk menjadi perusahaan multinasional.
Perusahaan harus dapat menentukan  strategi
pemasaran Yyang tepat agar usahanya dapat bertahan
dan memenangi persaingan, sehingga tujuan dari
perusahaan tersebut dapat tercapai. Pada dasamya
semakin banyak pesaing maka semakin banyak pula
pilihan bagi konsumen untuk dapat memilih produk
yang sesuai dengan keinginanya.

Konsekuensi untuk memenangkan persaingan
dengan berbagai upaya sehingga konsumen menjadi
lebih mampu membandingkan produk secara teliti
dan cermat menghadapi setiap produk yang
diluncurkan. Perusahaan harus mampu mengenal
apa yang menjadi kebutuhan dan harapan konsumen
saat ini maupun yang akan datang. \Konsumen
sebagai individu dalam menetapkan atau membeli
barang yang telah melalui proses-proses terlebih
dahulu seperti mendapat informasi baik melalui iklan
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atau referensi dari orang lain kemudian
membandingkan produk satu dengan produk lain
sampai akhimya pada keputusan membeli produk
itu.

Di Indonesia banyak terdapat distributor
produk mainan. Untuk menjaga kelangsungannya
proses bisnis dan profesionalisme usaha, diantaranya
perusahaan memberikan kebijakan khusus untuk
barang retur. Strategi memberikan penguatan daya
beli (buying power) terhadap konsumen diantara:
peningkatan kualitas produk, kebijakan jaminan
retur dan menjaga agar ketersediaan produk selalu
ada bagi para konsumen.

CV. Agung Mandiri semarang adalah
sebuah perusahaan distributor mainan yang besar
dikota semarang. Bermacam produk dan jenis
mainan Yyaitu mobil accu, motor accu, pianika,
boneka, diescast, dan lainnya. Produk CV. Agung
Mandiri memiliki keunggulan yaitu tidak semua
toko atau distributor lain yang ‘menjual mainan
yang sesuai dengan keinginan konsumen, apalagi
yang memiliki produk mainan yang terbaru
sehingga perusahaan CV. Agung selalu upgrade
untuk Kketersediaan produk yang ada digudang.
Hingga saat ini CV. Agung Mandiri dapat bartahan
dan bersaing dengan distributor lainnya karena
sampai saat ini eksistensi produk dan jenis mainan
dijaga baik dengan selalu meningkatkan kualitas
produk dan ketersediaan produk untuk kepuasan para

konsumen.

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang pada penelitian
ini mengambil judul “Pengaruh Kualitas Produk,

Jaminan Retur, Ketersediaan Produk Terhadap

Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Empiris Pada

CV. Agung Mandiri Semarang)”’. Maka penulis

ingin - merumuskan permasalah yang hendak

dibahas dalam penelitian ini, yaitu:

1. Bagaimana Kualitas Produk berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen?

2. Bagaimana Jaminan Retur berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen?

3. Bagaimana Ketersediaan Produk berpengaruh
terhadap Kepuasan Konsumen?

4. Bagaimana Kualitas Produk, Jaminan Retur dan
Ketersediaan Produk mempengaruhi - Kepuasan
Konsumen pada CV. Agung Mandiri Semarang?

5. Manakah diantara Variabel Kualitas Produk,
Jaminan Retur dan Ketersediaan Produk
yang paling berpengaruh terhadap Kepuasaan
Konsumen pada CV. Agung Mandiri
Semarang?

Tujuan Penelitian

Tujuan umun penelitian ini untuk untuk
memecahkan permasalahan dalam penelitian
adalah :

1. Untuk menganalisis pengaruh Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Konsumen pada CV.
Agung Mandiri Semarang.
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2. Untuk menganalisis pengaruh Jaminan Retur
terhadap Kepuasan Konsumen pada CV.
Agung Mandiri Semarang.

3. Untuk menganalisis pengaruh Ketersediaan
Produk terhadap Kepuasan Konsumen pada
CV. Agung Mandiri Semarang.

4. Untuk menganalisis seberapa besar pengaruh
bersama (simultan) Kualitas Produk, Jaminan
Retur dan Ketersediaan Produk terhadap
Kepuasan Konsumen pada CV. Agung
Mandiri Semarang.

5. Untuk menganalisis pengarun yang paling
dominan diantara Kualitas Produk, Jaminan
Retur dan Ketersediaan Produk terhadap
Kepuasan Konsumen pada CV. Agung
Mandiri Semarang.

Tujuan khusus penelitian ini adalah untuk
membuktikan  hipotesisi-hipotesis  penelitian.
Dalam penelitian jumlah hipotesis yang akan
dibuktikan berjumlah 5 (lima) hipotesis.
TINJAUAN PUSTAKA
Kualitas Produk

Menurut Yamit (2011: 347), kualitas
merupakan suatu istilah relatif yang sangat
bergantung pada situasi. Ditinjau dari
pandangan konsumen, secara subyektif
orang mengatakan kualitas adalah sesuatu
yang cocok dengan selera (fitness for use).
Produk dikatakan berkualitas apabila produk
tersebut mempunyai kecocokan penggunaan

bagi dirinya.

Produk menurut Kotler dan Keller
(2009) merupakan “sesuatu yang dapat
ditawarkan kepasar untuk mendapatkan
perhatian, dibeli, digunakan,  atau
dikonsumsi  yang dapat memuaskan
keinginan  atau  kebutuhan.”  Secara
konseptual produk adalah pemahaman
subyektif dari produsen atas sesuatu yang
bisa ditawarkan sebagai usaha untuk
mencapai  tujuan  organisasi  melalui

pemenuhan  kebutuhan dan  kegiatan
konsumen, sesuai dengan kompetensi dan
kapasitas organisasi serta daya beli pasar.

Definisi kualitas produk menurut
Kotler dan Keller (2009:143) merupakan
“totalitas fitur dan karakteristik produk atau
Jasa yang bergantung pada kemampuannya
untuk  memuaskan  kebutuhan  yang
dinyatakan atau tersirat.”

Kotler dan Amstrong (2012) kualitas produk
adalah “karakteristik dari produk dalam
kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-
kebutuhan yang telah ditentukan dan bersifat
laten.” menurut Garvin (2010) kualitas
adalah keunggulan yang dimiliki oleh
produk tersebut.

Menurut Kotler dan Armstrong (2008)
Kualitas produk adalah Sekumpulan ciri-ciri
karakteristik dari barang dan jasa yang
mempunyai kemampuan untuk memenuhi

kebutuhan yang merupakan suatu pengertian
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dari gabungan daya tahan, keandalan,

ketepatan, kemudahan pemeliharaan serta

atribut-atribut lainnya dari suatu produk.
Dimensi  kualitas produk menurut

Kotler dan Keller (2016:392) meliputi:

1. Mutu kinerja (performance), dimensi
yang paling basic dan berhubungan
dengan fungsi utama dari suatu produk.

2. Keandalan (reliability), adalah ukuran
kemungkinan suatu produk tidak akan
rusak atau gagal dalam suatu periode
tertentu.

3. Keistimewaan (feature), sebagian besar
produk dapat ditawarkan dengan berbagai
keistimewaan, yakni karakteristik yang
melengkapi fungsi dasar produk.

4. Daya tahan (durability), daya tahan atau
keawetan menunjukkan suatu pengukuran
terhadapsiklus produk, yaitu ukuran usia
yang diharapkan atas ' beroperasinya
produk dalam kondisi normal atau berat
baik secara teknis maupun waktu.

5. Mutu

quality), dimensi ini menunjukkan

kesesuaian (conformance
seberapa jauh suatu produk dapat
menyamai  standar atau  spesifikasi
tertentu.

6. Gaya (style), dimensi ini banyak
menawarkan aspek emosional dalam

mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Secara teknik produk merupakan
segala sesuatu yang dapat ditawarkan
kepada pasar untuk memuaskan keinginan,
meliputi barang fisik, jasa, pengalaman,
acara, orang, tempat, properti,organisasi, informasi,
dan ide. Kotler dan Keller (2016:389).

Jaminan Retur

Istilah jaminan, dikenal juga dengan
sebutan agunan. Istilah agunan terdapat
dalam Pasal 1 angka 23 Undang-Undang
Perbankan. Jaminan adalah segala sesuatu
yang diterima kreditur dan diserahkan
debitur untuk menjamin suatu utang piutang
dalam masyarakat.

Jaminan  dalam  konstruksi ini
merupakan jaminan tambahan (accessoir).
Jaminan dapat juga diartikan sebagai segala
sesuatu yang diterima oleh kreditur dari
debitur berkenaan dengan utang piutangnya

Pengembalian ~ produk  (returned
goods) menurut Blocher (2007) “merupakan
aktivitas  bernilai tambah rendah bagi
perusahaan  maupun  pelaku  bisnis.”
Pengembalian produk terjadi jika produk
yang diterima oleh konsumen tidak sesuai
dengan keinginan konsumen atau produk
yang diterima konsumen dalam keadaan
rusak. Pengembalian produk ini terbagi

menjadi dua jenis yaitu:
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1. Pengembalian pembelian/  Retur
pembelian

Pengembalian ini dilakukan oleh
konsumen. Mulyadi (2001) “disebabkan
dengan adanya kerusakan produk yang
diterima oleh konsumen atau produk yang
diterima oleh konsumen tidak sesuai dengan
pesanan”. Kesalahan atau kerusakan produk
bukan dikarenakan oleh konsumen namun
karena kesalahan yang terjadi di sisi penjual.
2. Pengembalian penjualan/ Retur

penjualan

Pengembalian ini terdapat pada sisi
penjual. Soemarso (2009) “merupakan
penerimaan produk yang dikembalikan oleh
konsumen kepada penjual disebabkan
produk yang diterima oleh konsumen tidak
sesuai harapan konsumen”.

Menurut Soemarno” (2009) Retur
penjualan adalah “barang "dagang yang
dijual  kemudian  dikembalikan  oleh
pelanggan karna kerusakan atau alasan lain,
konsumen diberikan potongan harga (sales
allowance)”.

Retur menurut ardiyos (2005:752)
“mempertukarkan barang dagangan yang
sudah terjual dengan suatu pembayaran
kembali atau kredit penjualan masa
mendatang dalam perdagangan eceran
(retail)”. Sedangkan menurut (Soemarso,

2004:48) Retur adalah barang dagang yang

dikembalikan  oleh  pelanggan  karena
kerusakan.

Dalam pengertian menurut para ahli
diatas retur dibagi dua yaitu retur penjualan
dan retur pembelian. Retur penjualan adalah
pengembalian barang dari (customer) hal
tersebut mungkin, karena rusak dalam
perjalanan atau pengiriman barang yang
tidak memenuhi spesifikasi yang diinginkan
(customer). Sedangkan retur pembelian
adalah  barang  dapat  dikembalikan
kepemasok jika mereka membawa barang
cacat atau jika mereka membawa barang
tidak sesuai dengan spesifikasi dari pembeli.
Ketersediaan Produk

Arianto  (2007) mengatakan bahwa
“ketersediaan produk disuatu toko juga
merupakan faktor yang dapat menyebabkan
terjadinya perpindahan merek, konsumen
yang tidak dapat menemukan produk favorit
mereka maka akan ada kemumgkinan
mereka mengevaluasi merek lain untuk
kemudian membelinya”.

Menurut  Utama  (2012)  untuk
mengukur  ketersediaan produk dalam
penelitian ini maka digunakan indikator
sebagai berikut:

a. Layout penjualan (tata letak produk di
display).

b. Persediaan produk selalu ada.
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c. Distribusi produk selalu merata tersedia
diberbagai outlet.

d. Kemudahan melakukan pembelian.

e. Kelengkapan produk yang ada di outlet

perusahaan harus mempertahankan

sejumlah minimal dari persediaan supaya

dapat menjamin kontinuitas dan juga

stabilitas penjualan.

Menurut  Sangadji dan  Sopiah
(2013:180) kepuasan konsumen adalah
perasaan seseorang terhadap kinerja produk
aktual dengan kinerja produk  yang
diharapkan. Indikator Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen, _hal yang dapat
mempengaruhi kepuasan konsumen dapat
dilihat dari ukuran atau dimensi kepuasan
konsumen menurut Philip Kotlerdan Kevin
Lane Keller (2012), yaitu:

1. Tetap Setia

Konsumen yang terpuaskan cenderung akan
menjadi setia atau loyal. Konsumen yang
puas terhadap produk yang dikonsumsinya
akan mempunyai kecenderungan untuk
membeli ulang dari produsen yang sama.

2. Membeli Produk Yang Ditawarkan
Keinginan untuk membeli produk atau
makanan lain yang ditawarkan karenaadanya
keinginan untuk mengulang pengalaman
yang baik dan menghindari pengalaman

yang buruk.

3. Merekomendasikan Produk
Kepuasan  merupakan  faktor  yang
mendorong adanya komunikasi dari mulut
kemulut (word of mouth communication)
yang bersifat positif. Hal ini dapat berupa
rekomendasi kepada calon konsumen yang
lain dan mengatakan hal-hal yang baik
mengenai produk dan perusahaan yang
menyediakan produk.

4. Bersedia Membayar Lebih

Konsumen cenderung menggunakan harga
sebagal patokan kepuasan, ketika harga
lebih tinggi konsumen cenderung berfikir
kualitas menjadi lebih tinggi juga.

5. Memberi Masukan

Walaupun  kepuasan  sudah tercapai,
konsumen selalu menginginkan yang lebih
lagi, maka konsumen akan memberi
masukan atau saran agar keinginan mereka
dapat tercapai.

Kerangka Penilaian

Hipotesis
Hipotesis Merupakan sebuah

kesimpulan, tetapi kesimpulan tersebut
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belum final atau bisa dikatakan bahwa
hipotesis adalah kesimpulan yang masih
harus dibuktikan kebenarannya. Setiap
penelitian terhadap suatu objek hendaknya
didasari oleh hipotesis, dimana hipotesis
tersebut sebagai pegangan sementara atau
jawaban sementara yang masih harus
dibuktikan kebenaran dalam kenyataan,
percobaan, atau praktek. Dalam penelitian
ini  hipotesis yang digunakan sebagai
berikut:
H1: Terdapat Pengaruh Positif+ Kualitas
Produk Terhadap Kepuasan konsumen
H2: Terdapat Pengaruh Positif Jaminan
Retur Terhadap Kepuasan Konsumen
H3: Terdapat

Ketersediaan Produk

Pengaruh Positif
Terhadap
Kepuasan Konsumen
H4: Kualitas Produk, Jaminan' Refur, Ketersediaan
Produk, secara bersama (simultan) berpengaruh
positif Terhadap Kepuasaan Konsumen
METODE PENELITIAN DAN
ANALISIS DATA
Populasi dan Sampel
Populasi dalam penelitian ini adalah
seluruh konsumen pembeli mainan anak-
anak di wilayah indonesia khususnya jawa
dengan jumlah populasi dalam penelitian ini
65 konsumen yang membeli produk mainan
dari distributor CV. Agung Mandiri

Semarang.

Pengambilan sampel dalam
penelitian ini sebanyak 50 responden. Toko
grosir di wilayah Kkhususnya pulau jawa
yang pernah membeli/ order di CV. Agung
Mandiri Semarang dan yang bersedia
mengisi kuesioner 50 responden.

Teknik Pengambilan Sampel

Teknik pengambilan sampel
digunakan metode proportionate stratified
random sampling. Teknik pengambilan
sampel bila  populasi mempunyai
anggota/unsur yang tidak homogen dan
perstrata secara proporsional (Sugiyono,
2011). Kriteria sampel dalam penelitian ini
dilakukan secara selektif dan mempunyai
ciri-ciri yang spesifik dalam penelitian ini
adalah konsumen yang telah melakukan
pembelian minimal 1x pada CV. Agung
Mandiri Semarang sehingga dapat dianggap
cukup representatif yang membedakan
pembelian individual dan pembeli grosir.
Metode Pengmpulan Data

Teknik pengumpulan data merupakan
langkah yang paling strategis dalam
penelitian, karena tujuan utama dari
penelitian adalah mendapatkan data. Tanpa
mengetahui teknik pengumpulan data, maka
peneliti tidak akan mendapatkan data yang
memenuhi standar data yang ditetapkan
(Sugiyono, 2016:224).
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Kuesioner yang digunakan dalam
penelitian ini  menggunakan kuesioner
pilihan yang dimana setiap item soal di
sediakan 5 (lima) pilihan jawaban. Dalam
penelitian ini jawaban yang di checklist
berikan oleh responden kemudian diberi
skor dengan menggunakan skala likert
sebagai berikut: Sangat Setuju (SS), Setuju
(S), Cukup Setuju (CS), Tidak Setuju (TS),
Sangat Tidak Setuju (STS).

HASIL DAN PEMBAHASAN
Gambaran Umum Perusahaan

CV. Agung Mandiri adalah sebuah
perusahaan perseorangan yang bergerak di
bidang dagang distributor. Mereka bergerak
di bidang jual mainan secara grosir dan
sudah memiliki ljin Gangguan/HO Nomor
:517/211/BPPT/IV/2012. ‘sebelum berubah
menjadi CV Agung Mandiri sebenarnya
lebih di kenal dengan toko ‘mainan agung
yang telah berdiri pada tahun 70an dan
pertama berdiri di Jalan Petudungan no 107
Semarang, dengan seiringnya zaman toko
agung berubah nama menjadi Cv Agung
Mandiri Semarang yang beralamat di Jalan
Tirtoyoso Batas no 25 Semarang dan alamat
di kawasan industry lik jl. Industri timur
raya 2a no.43a lik genuk semarang jawa
tengah. Dan pengurusan kepemilikan ini
adalah system turun temurun atau system

kekeluargaan pemilik.

Karakteristik Responden

Didapati data responden sebagai berikut:

1. Jenis nominal pembelian terbanyak
Rp.10.000.001-Rp50.000.000 yaitu sebanyak 18
konsumen (36%).

2. Jenis jumlah koliannya terbanyak 31 koli-
70 Kkoli yaitu 17 konsumen (34%).

3. Jenis toko konsumen terbanyak Toko
Mainan (Khusus) yaitu 35 konsumen
(70%).

Uji-Validitas
Tabel 4.8
Hasil Uji Validitas
Variabel Indikator r hitung r tabel Ket
X1.1 0.744 0.279 Valid
Kualitas X12 0.882 0.279 Valid
Produk (X;) | X1.3 0.966 0.279 Valid
X1.4 0.964 0.279 Valid
Jaminan X211 0.949 0.279 Valid
Retur (Xz) X232 0,043 0.279 Valid
X233 0.921 0.279 Valid
Ketersediaan | X3.1 0.886 0,279 Valid
Produk (X3) | X3.2 0,909 0.279 Valid
X33 0,939 0.279 Valid
Kepuasaan Y1 0,928 0,279 Valid
Konsumen Y. 0,925 0.279 Valid
&9 r 0.951 0,279 Valid

Sumber - Daw Primer yang diolah 2020

Berdasarkan Tabel 4.8 diatas hasil dari
uji validitas menunjukkan bahwa seluruh
item pertanyaan yang digunakan dalam
penelitian ini  semuanya valid. dengan
sampel sebanyak 50 responden memiliki r
hitung > dari reple (0.279) dapat diasumsikan
bahwa data kuesioner valid, sehingga
kuesioner tersebut dapat digunakan untuk

penelitian.
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Uji Reliabilitas
Tabel 4. &

Hasil Uji Reliabilitas Variabel

Cronbach®s
Indikator Keterangan
Alpha
Kualitas Produk (X ;) 0. 946 Reliabel
Jaminan Retur (33) 0,931 Reliabel
Ketersediaan Produk (3s5) 0870 Reliabel
Kepuasaan Konsumen (%) 0,923 Reliabel

Sumber - Data Primer yang dioiah 2030

Berdasarkan hasil tabel 4.9 diatas
menunjukkan bahwa semua nilai cronbach’s
alpha dari variabel penelitian lebih besar
dari 0,7. Hal ini menunjukkan bahwa semua

indikator pengukur variabel pertanyaan yang

Tabel 4. 10
Hasil Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardize
d Residual

M 50|
Mormal Parameters3® Mean 0000000
Std. Deviation 1,21391263

Maost Extreme Differences Absolute 114
FPositive 14

Megative =105

Test Statistic 114
Asymp. Sig. (2-tailed) L1059

Stmber Data primer yang diolah, 2020

Berdasarkan  hasil  Tabel = 4.10
pengujian normalitas untuk nilai nilai Asymp
Sig. (2-tailed) sebesar 0,105. Syarat data
memiliki pendistribusian normal adalah jika
nilai Asymp Sig.(2-tailed) 0,105 > 0,05.
maka model regresi dalam penelitian ini

terdistribusi secara normal.

Gambar 4.1
Hasil Uji Normalitas (Probability Plot)

Mormal PO Plot of n =t

Expested Cun Proh

Ohsmrved Cum Prob

Sumber: Data Primer (Ouipui SPSS) vang diolah, 2020

Pada Gambar 4.1 terlihat titik-titik

ploting selalu mengikuti dan mendekatigaris

dipakai didalam penelitian ini sudah
realiabel, sehingga kuesioner tersebut dapat
digunakan untuk penelitian.

Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Untuk menentukan normal tidaknya data
pada variabel dependen dapat dilakukan
dengan menggunakan kolmogorovsmirnov.
Apabila nilai signifikan kolmogorov-
smirnov < 0,05 Hasil pengujian adalah

sebagai berikut:

diagonalnya;. sehingga dapat disimpulkan
bahwa nilai residual berdistribusinormal dan
memenuhi asumsi normalitas.

Gambar 4.2
Hasil Uji Normalitas (Histogram)

Histogram

o Variable: kep imen

.
oif

.

Frequeney

N

Regression Standardized Residual

Suwmber. Data Primer (Ouiput SPSS) yang diolah, 2020
Pada Grafik 4.2 terlihat penyebaran
data mengikuti dan mendekati garis diagonal
grafik histogram sehingga dapat
disimpulkan  bahwa  model  regresi
berdistribusi normal dan memenuhi asumsi
normalitas.
Uji Multikolinearitas
Uji multikolinearitas di dalam model

regresi yaitu data dikatakan tidak terjadi
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multikolinearitas apabila jika nilai tolerance
diatas ( >) 0,1 dan mempunyai VIF dibawah
( <) 10. Hasil uji multikolenieritas dapat
dilihat pada tabel berikut ini:

Tabel 4, 11
Hasil Uji Multikolinearitas
Coefficients®

Unstandardized | Standardized Collinearity
Coefficients | Coefficients Statistics
Std.
Model 8 Error Beta t | Sig.|Tolerance| WIF
1 [Constant) 3,261 1,454 ~Z7.188) 034
KualitasProduk 128 ,066| ,346| 4,295 00 827 1,210
JaminanRetur 5 ,083| ,578| 6,656 00 713 1,403
KetersediaanProduk 32 125 ,203| 2,556 014 ,848| 1,178

a. Dep :
Sumber - Data primer yang diolah, 2020

Berdasarkan  hasil ~ Tabel 4.11
pengujian  multikolinearitas ~ di~ atas
menunjukan bahwa nilai tolerance > 0,10
sedangkan untuk nilai VIF masing-masing
variabel < 10 sehingga dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa tidak terjadi gejala
multikolinearitas.

Uji Heterokedastisitas

Salah satu cara untuk mendeteksi ada

atau tidaknya heteroskedastisitas adalah

dengan uji Rank Spearman.

Correlations.

Tualliasprodu kelersediaan | Unstandardiz

k Jaminanreiur produk ed Residual

Spearman’s tho  kualtasproduk Carrslation Cosficisnt 1,000 600 092 038

Sig (2alled) 000 525 792

N 50 50 50 50

jaminanretur Correlation Coefficient 600" 1,000 218 -053

Sig. (2-tailed) 000 126 M5

N 50 50 50 50

kelersediaanpioduk Conelation Cosflicient 092 219 1,000 047

Sig. (2-ailed) 525 A28 3

N 50 50 50 50

Unstandardized Residual  Garrelation Cosficient 038 -053 -0a7 1.000
Sig (2alled) 7492 MS 743

N 50 50 50 50

** Carrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Dari data uji Rank Spearman diatas
dapat disimpulkan bahwa nilai signifikansi >
0,05, maka hasil tersebut dikatakan tidak

terjadi heterokedastisitas.

Analisis Regresi Linier Berganda

Analisis  regresi linear berganda
digunakan untuk mengetahui besarnya
variabel independen yaitu pengaruh Kualitas
Produk, Jaminan Retur, dan Ketersediaan
Produk  terhadap

variabel ~ dependen

Kepuasan ~ Konsumen.Pengolahan  data
dengan program SPSS 21 memberikan hasil

sebagai berikut:

Berdasarkan tabel 4.13 tersebut

diatas, maka dapat dilihat bahwa persamaan

Unstandardized Standardized Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
Model B Std. Error Beta T Sig. | Tolerance| VIF
(A P T 2188 054
'}gugmgs Praduk 1283 .066| 346 42905 00 827 1,210}
. Jaminan Relur 554 083 578 6,656 00 713 1,403
| Ketersediaan Proguk]  ,320 ,125] 203 2556 014 349 1,178}
a. Dependent Variable. Kepuasan Konsumen
Sumber ; Data Primer yang diglah 2020

regresi linear yang mencerminkan hubungan
antar variable-variabel dalam penelitian ini
adalah sebagai berikut :
Y=-3,26+0,283 X1+0,554 X2 0,320 X3
Keterangan :
Y = Kepuasan Konsumen
X1 = Kualitas Produk
X, = Jaminan Retur
X3 = Ketersediaan Produk
Dari  persamaan  regresi linear

berganda diatas menunjukan bahwa:
1. Nilai konstanta pada persamaan diatas

sebesar -3268 menunjukkan bahwa jika

nilai variabel independen lainnya bernilai
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0, maka nilai Kepuasaan Konsumen
sebesar -3268

2. Nilai koefisien regresi Kualitas Produk
(X1) sebesar 0,283 bernilai positif yang
berarti bahwa semakin baik Kualitas
Produk, maka Kepuasan Konsumen akan
semakin meningkat.

3. Nilai koefisien regresi Jaminan Retur
(X2) sebesar 0,554 bernilai positif yang
berarti bahwa semakin baik Jaminan
Retur, maka Kepuasan Konsumen akan
semakin meningkat.

4. Nilai  koefisien regresi  Ketersedian
Produk (X3) sebesar 0,320 bernilai positif
yang berarti bahwa semakin baik
Ketersediaan Produk, maka Kepuasan
Konsumen akan semakin meningkat.

Berdasarkan hasil pengujian
menunjukkan faktor yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan konsumen adalah
jaminan retur, hal ini telah dibuktikan

dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,554

yang menunjukkan nilai lebih besar apabila

dibandingkan dengan variable lainnya.

Hasil Uji T

Adapun dengan tabel 4.13 Kkriteria
pengambilan keputusan yang digunakan
dalam pengujian ini dengan signifikansi 5 %

(0= 0,05) adalah sebagai berikut:

1. Pengujian Hipotesis 1

Uji hipotesis Kualitas Produk (Xy)

terhadap Kepuasan Konsumen
(Y).Berdasarkan hasil perhitungan yang
telah dilakukan, maka diperolehnilai
thitung Sebesar 4,295>tipe 2,011 (nilai t
el UNtUk n=50 dansignifikansi 0,05)
dengan hasil signifikan sebesar 0,000 <
0,05. Hal

Hipotesis 1 diterima. Kualitas Produk

inimenunjukan  bahwa

(X1) berpengaruh positif dan signifikan

terhadap Kepuasan Konsumen ().
2. Pengujian Hipotesis 2

Uji hipotesis Jaminan Retur (X3)

terhadap Kepuasan Konsumen
(Y).Berdasarkan hasil perhitungan yang
telah dilakukan, maka diperolehnilai
thitung Sebesar 6,656> tune 2,011 (nilai
tiaper UNtUK n=50 dansignifikansi 0,05)
dengan hasil signifikan sebesar 0,000 <
0,05. Hal

Hipotesis 2 diterima. Jaminan Retur

inimenunjukan  bahwa

(X2) berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen ().
3. Pengujian Hipotesis 3
Uji hipotesis Ketersediaan Produk
(X3)  terhadap
(Y).Berdasarkan hasil perhitungan yang

Kepuasan ~ Konsumen
telah dilakukan, maka diperolehnilai thiwng
sebesar 2,556 > tipe 2,011 (nilai tiaper untuk
n=50 dansignifikansi 0,05) dengan hasil
signifikan sebesar 0,014 < 0,05. Hal

11

repository.unimus.ac.id


http://repository.unimus.ac.id

inimenunjukan bahwa Hipotesis 3 diterima.
Ketersediaan Produk (X3) berpengaruh
positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen (Y).

Uji F ( Simultan Koefisien)

Tabel 4. 15
Hasil Uji F
ANOVA:
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

1 Regression 219,794 B 73,265 46,675 0007
72,206 46| 1,570

Total

292,000 49|

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Ketersediaan Produk, Kualitas Produk, Jaminan Retur
Sumber : Data Primer vang diolah 2020

Berdasarkan  Tabel 4.15 diatas
menunjukkan F hiwng Sebesar 46,675 dengan
nilai signifikansi 0,000. Besar Fipee 2.40<
Fhitung 46,675 dan nilai signifikansi 0,000 <
nilai o (alpha) sebesar 0,05 schingga
memberikan  keputusan bahwa  semua
variabel independen (Kualitas Produk,
Jaminan Retur dan Ketersediaan Produk)
secara bersama-sama mempengaruhi
variabel dependen (Kepuasaan Konsumen)
secara signifikan. Hal ini berarti Hipotesis
ke 4 (empat) yang mengatakan bahwa
mempunyai pengaruh positif signifikan
secara simultan (bersama-sama) terhadap
Kepuasaan  Konsumen  sehingga H4
(hipotesis 4) diterima.

Koefisien Determinasi (R?)

Tabel 4. 16

Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 865 753 737| 1,253
a. Predictors: (Constant), Ketersediaan Produk, Kualitas Produk.

Jaminan Retur

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Berdasarkan tabel 4.16 menunjukan
bahwa hasil uji koefisien determinasi
diperoleh nilai (R Square) yang diperoleh
sebesar 0,753 yang berarti 75.3% Kepuasan
Konsumen dipengaruhi  oleh  variabel
Kualitas Produk (X3), Jaminan Retur (X3),
dan Ketersediaan Produk (X3), sedangkan
sisanya sebesar 24,7% dipengaruhi oleh
variabel lain diluar model yang diteliti.
PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Produk terhadap
Kepuasaan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis Kualitas
Produk menunjukkan nilai thiwng Sebesar
4,295 dengan taraf signifikan 0.000. Taraf
signifikansi hasil sebesar 0.000 tersebut
lebih kecil dari 0.05, yang berarti bahwa
Kualitas ~ Produk berpengaruh  positif
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
sehingga H1 “Kualitas Produk berpengaruh
positif  signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen” dapat diterima
Pengaruh Jaminan Retur terhadap
Kepuasan Konsumen

Hasil pengujian hipotesis Jaminan
Retur menunjukkan nilai thiwng Sebesar 6,656
dengan taraf signifikan 0.000. Taraf
signifikansi hasil sebesar 0.000 tersebut
lebih kecil dari 0.05, yang berarti bahwa
Jaminan  Retur  berpengaruh  positif

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,

12
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sehingga H2 “Jaminan Retur berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen”
dapat diterima.
Pengaruh ketersediaan produk terhadap
kepuasan konsumen

Hasil pengujian hipotesis Ketersediaan
Produk menunjukkan nilai thiwng Sebesar
2.556 dengan taraf signifikan 0.014. Taraf
signifikansi hasil sebesar 0.014 tersebut
lebih kecil dari 0.05, yang berarti bahwa
Ketersediaan Produk berpengaruh positif
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
sechingga H3  “Ketersediaan  Produk
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen” dapat diterima.
Kualitas Produk, 'Jaminan  Retur,
Ketersediaan Produk, secara bersama
(simultan) berpengaruh ‘positif Terhadap
Kepuasaan Konsumen

Hasil  analisis pengaruh  secara
simultan diketahui bahwa nilai Fpitung™ Frabel
(46,675) > (2.80), dengan nilai sig < 0.05
(0.000) < (0.05). Maka H4 bahwa “Kualitas
Produk (Xj;), Jaminan Retur (Xy),
Ketersediaan Produk (X3) secara bersama-
sama berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (Y).” dapat diterima.
KESIMPULAN
1. Kualitas Produk berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,

hal ini di buktikan dengan nilai thitung

4,295 > tipe 2,011dan nilai signifikasi
0,000 < nilai o (alpha) sebesar 0,05.
Dengan  demikian  hipotesis  yang
menyatakan Kualitas Produk berpengaruh
positif terhadap kepuasan konsumen,

sehingga H1diterima.

. Jaminan Retur berpengaruh positif dan

signifikan terhadap Kepuasan Konsumen,
hal ini di buktikan dengan nilai thitung
6,656> tupe 2,011 dan nilai signifikasi
0,000 < nilai a (alpha) sebesar 0,05.
Dengan. demikian  hipotesis  yang
menyatakan. jaminan Retur berpengaruh
positif terhadap Kepuasan Konsumen,

sehingga H2diterima.

. Ketersediaan Produk berpengaruh positif

dan signifikan terhadap Kepuasan
Konsumen, hal ini di buktikan dengan
nilai thiwng 2,956 > tper 2,011 dan nilai
signifikasi 0,014 < nilai o (alpha) sebesar
0,05. Dengan demikian hipotesis yang
menyatakan Ketersediaan Produk
berpengaruh positif terhadap Kepuasan

Konsumen, sehingga H3diterima.

. Uji F diperoleh tingkat Fpiwng 46,675 >

Fiaber 2,40 dengan nilai signifikasi 0,0002
sehingga Kualitas Produk (X;), Jaminan
Retur (X;), Ketersediaan Produk (X3)
secara bersama-sama berpengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan konsumen

(YY), sehingga H4 diterima.
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