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ABSTRACT

The purpose of this research is to find out of the effect of service quality, product variants and
product quality towards customer satisfaction. this research is focused on product or buyers
at Batik Fajar Indah Surakarta. This research’s type quantitative descripte. this research’s
population of this study were buyers for 3 months in 2020 is 1.350 and the sample of this
researched is totally 100 responden. Data collection method use questionarie method with
accidental sampling technique, and analysis technique used multiple linear regression
analysis. The concluded of this researched is servive quality, product variants and quality
product influencences significantly towards customer satisfaction.

Kewords : Service quality; Product variants; Quality product; customer satisfaction

ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, varian produk
dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini difokuskan pada produk atau
pembeli pada Batik Fajar Indah Surakarta. Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif.
Populasi penelitian ini adalah pembeli selama 3 bulan pada tahun 2020 adalah 1.350 dan
sampel penelitian ini berjumlah 100 responden. Metode pengumpulan data menggunakan
metode kuesioner dengan teknik accidental sampling, dan teknik analisis menggunakan
analisis regresi linier berganda. Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan,
varian produk dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas layanan; Varian produk; Kualitas produk; kepuasan pelanggan
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PENDAHULUAN

Kepuasan pelanggan adalah tolak ukur yang sangat di perlukan dalam aktivitas
pemasaran, terbentuknya kepuasan bisa memberikan kegunaan yaitu, hubangan diantara
penjual dengan pembeli menjadi sangat harmonis, memberikan dasar untuk membeli produk
kembali dan membentuk rekomendasi yang menguntungkan perusahaan (Kolo dan Darma,
2020; Darma dan Noviana; Priskila dan Darma, 2020; Shavitri dan Darma, 2020; Sudiwedani
dan Darma, 2020; Karniawati et al., 2021; Krismajayanti dan Darma, 2021; Handayani dan
Darma, 2021; Murti dan Darma, 2021; Yong dan Darma, 2020; Rivaldo et al., 2021).

Kepuasan bisa diukur untuk tanda senang yang dapat dirasakan bagi pelanggan sebab
bisa menciptakan keinginan pelanggan (Muhammad dan Matadji, 2016; Wandari dan Darma,
2021; Dharmayanti dan Darma, 2020; Kusuma dan Darma, 2020; Wulandari dan Darma,
2020). Kualitas pelayanan adalah hal penting dalam pengaruh kepuasan pelanggan secara
srentak, kwalitas pelayanan membujuk pelanggan supaya adanya keterkaita terhadap barang
dan pelayanan kemudian terdampak terhadap daya saing suatu produk. kwalitas pelayanan
berpengaruh dengan dan kebutuhan dari setiap para pelanggan. layanan tersebut berarti sebuah
layanan yang berkualiitas jika perusahaan sanggup memberikan barang atau layanan seperti
dengan keinginan, kebututuhan dari setiap para pelanggan (Ferminda, 2013; Ginantra et al,
2017; Kanten dan Darma, 2017; Wardana dan Darma, 2020).

Varian Produk adalah salah satu penunjang penting yang dapat menumbuhkan
kepuasan konsumen, varian produk tidak hanya tidak selalu menyangkut jenis produk tapi juga
mengenai kualitas produk, rancangan, keunggulan, sampul, tingkatan layanan, jaminan serta
pengembalian yang wajib diamati oleh perusahaan terhadap beragam barang yang diciptakan
secara keseluruhan (Adi dan Nugroho, 2018; Agung dan Darma, 2019; Darma et al., 2019;
Dewi dan Darma, 2019; Swari dan Darma, 2019).

Kualitas Produk juga merupakan faktor yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan,
barang memiliki arti yang sangat penting untuk toko atau perusahaan karna bila tidak ada barang
maka toko tidak bisa melaksanakan apa-apa dari sebuah usahanya. Pelanggan datang membeli
barang kembali jika mereka tertarik dan sudah dirasa cocok dan nyaman, karena itu barang wajib
disamakan dengan keinginan dari para pembeli. Kualitas barang yang diberikan dari perusahaan
untuk kepuasan pelanggan mempunyai hubungan erat dengan keuntungan yang akan didapat,
kualitas barang yang bagus akan menambah pembelian pelanggan sehingga perusahaan telah
memiliki citra yang baik di benak pelanggan (Yetty dan Gracia, 2015; Wahyuni dan Darma,
2019; Handayani dan Darma, Maharani dan Darma, 2018; Wulandari dan Darma, 2020; Arianti
dan Darma, 2019).
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Kepuasan Pelanggan
Kepuasan merupakan suatu gambaran. tentang perasaan senang atau kecewa yang
dirasakan seseorang kemudian timbul sesudah .membandingkan antara kesanya mengenai

kinerja (hasil) dari suatu barang dan harapanya.

Kualitas Pelayanan

Menurut Tjiptono (2014 : 268) kwalitas pelayanan merupakan suatu yang berpusat pada
upaya dilakukan untuk mencukupi keperluan dan harapa pelanggan dan kecerrmatan
menyampaikan untuk keseimbangan keinginan para pelaanggan.
Masyarakan akan merassa puas bilamana mereka memperoleh sesuatu layanan yang
berkwalitas. Menurut A.S Moenir (2006 : 204) kualitas yaitu, Layanan yang sigap, memuaskan,
tanpa terdapat kekeliruan, ikut dalam prosedur dan peraturan yang telah di tetapkan dari awal

Varian Produk

Varian produk merupakan bagian penting untuk para konsumen dikarenakan varian
produk dapat mewariskan kesempatan kepada pembeli untuk dapat dibandingkan, dibedakan
dan dipilih antara beberapa saran potensial yang dapat terpenuhi susuai dengan kebutuhan para
pembeli (Adi dan Nugroho, 2018). Menurut Kotler dan Keller (2012 : 15) mengemukakan
varian produk diartikan juga menjadi bauran produk yang bisa di sebut dengan opsi produk
merupakan kelompok dari keseluruhan barang-barang yang ditawarkan serta di jual kepada

penjual khusus.

Kualitas Produk

Menurut. Kotler (2005 : 49) kwalitas. produk merupakan semua ciri-ciri dari sebuah
barang ataupun layanan terhadap suatu keahlian untuk memberikan kepuasan kebutuhan. yang
disertakan. Lupiyoadi (2001 :158) mengatakan pelanggan akan merasa lebih puas bila dari hasil

evaluasi menyatakan adanya suatu barang yang telah digunakan itu berkwalitas.

Hipotesis

H1 : Diduga kualitas pelayanan, varian produk dan kwalitas produk mempunyai pengaruh
signifikan pada kepuasan pelanggan di Batik fajar Indah surakarta.

H2 : Diduga kwalitas pelayanan secara parsial dapat mempengaruhi positif dan signifikan pada

kepuasan pelanggan pada Batik Fajar Indah Surakarta.
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H3 : Diduga varian produk secara parsial dapat mempengaruhi posiitif dan signifikan pada
kepuasan pelanggan pada Batik Fajar Indah Surakarta.

H4 : Diduga kualitas produk secara parsial dapat mempengaruhi positif dan signifikan pada
kepuasan pelanggan di Batik Fajar Indah Surakarta.

Kerangka Pemikiran

Kualitas Pelayanan

X1)

Kepuasan
Pelanggan (Y)

Varian Produk
(X2)

Kualitas Produk
(Xa)

METODOLOGI PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan penelitian deskriptif dengan pendekatan kuantitatif.
Penelitian ini dilaksanakan pada bulan september 2020 sampai pada bulan januari 2021,
peneliitian dilaksanakan pada batik fajar indah surakarta yang beralamat di jl. Dr. Radjiman no.
439, bumi, kec. Laweyan, kota surakarta, jawa tengah. Pengambilan penelitian data mulai
dilakukan pada bulan september 2020 sampai dengan bulan nopember 2021. Populasi dari
penelitian ini merupakan seluruh pembeli batik fajar indah yang berjumlah 1.350 orang. Teknik
pengambilan sampel menggunakan accidental sampliing, jumlah sampel dipenelitian ini adalah
100 responden.

173



Jurnal Manajemen Bisnis ISSN : 1829-8486 (print) | ISSN : 2528-1216 (online)
Volume 18, No. 2, April 2021 http://journal.undiknas.ac.id/index.php/magister-manajemen/

HASIL DAN PEMBAHASAN
Analisis Data

1. Uji Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel
Hasil Regresi Linear berganda

Variabel B Thitung Siz
(Constant) 7.324 2,904 0.005
Kualitas Pelayanan 0.126 1.160 0,249
Varian Produk 0.137 1.257 0.212
Riniias Brodnis 37 EDiy] YN
R? =0322 F bitune= 15,189 F.ie. =0,000

Adjusted R2=0.301
Y=7324+0.126X,+0.137X5+0307 Xa+e
2. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Tabel

Hasil Uji Koefisien Determinasi

ki
Model R R Sguare Adjusted R Durbin-
Square Watson
1 0.567 0322 0,301 1.276

Sumber : data primer diolah 2020

Dari tabel diatas menunjukan koefisien determinasi yang diperoleh 0,301. Ini
menunjukan adanya kemampuan dari variabel Kualitas Pelayanan, Varian produk dan Kwalitas
produk dalam menjelaskan Kepuasan Pelanggan secara bersama-sama di Batik Fajar Indah
adalah sebesar 30,1 % sementara sisanya 69,9 % dan menjelaskan pada variabel lain yang tidak

diikit sertakan di penelitian ini.

3. Uji F (simultan)

Tabel
Hasil Uji F
Model Sum of DF Mean F Sig. . Keterangan
Squares Square

Regresion 456,350 3 0 152,117 15.189 .000¢  Signifikan

Residual 961.410 9 - 10,015

Total 1417.760 @ 99

Sumber : data primer, diolah 2020
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Dari tabel hasil uji F diatas menunjukan nilai Fhitung sebesar 15,117 > Ftabel yaitu
sebesar 2,71 dengan siignifikansi 0,000 yang berarti < 0,05. Dari nilai terkemukan maka dapat
disimpulka variabel X1, X2, X3 (kwalitas pelayanan, varian produk dan kualitas produk) secara
siimultan dapat mempengaruh signifikan terhadap variabel Y ( kepuasan pelanggan) di Batik
Fajar Indah Surakarta.

4. Uji t (parsial)

Tabel

Hasil Ujit
Variabel thitunle thabal Sig. Keterangan
Kualitas Produk 2.568 1.984 0.012 Hj ditolak
Diferensiasi produk 2,737 1.984 0.007 H; ditolak
Kualitas Produk 2.087 1.984 0.040 Hj ditolak

Sumber : data primer, diolah 2020

dari tabel hasil uji t diatas maka t diinterprestasikan sebagaii berikut :

a. Diketahui pada uji variabel kualitas pelayanan (X1) menunjukan nilai thitung (2,568) > tabel
(1,984) dan tsig (0,012) < dari a (0,05), dapat di simpulkan pada variabel kwalitas pelayanan
dapat berpengaruh positif dan siignifikan terhadap kepuasan pelanggan.

b. Diketahui pada uji variabel varian produk (X2) menunjukan nilai thitung (2,737) > tabel
(1,984) dan tsig (0,007) < a (0,05), bisa diambil kesimpulan Varian produk berpengaruh
positif dan signifikan pada kepuasan pelanggan.

c. Diketahui pada uji variabel kwalitas produk (X3) menunjukan thitung (2,087) > tabel (1,984)
dan tsig (0,040) < a (0,05), bisa diambil kesimpulan Kwalitas produk berpengruh positif
dan signifikan pada kepuasan pelanggan

PEMBAHASAN

1. Kwalitas Pelayanan, Varian Produk dan Kwalitas Produk berpengaruh pada kepuasan
pelanggan Batik Fajar Indah Surakarta.

Diketahui nilai Fhitung (15,189) > Ftabel (2,71), maka HO ditolak dan terdapat
pengaruh yang signifikan antara Kwalitas pelayanan, Varian Produk dan Kwalitas Produk
secara simultan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil penelitian ini sejalan dengan Suwito, dkk.
(2018) maupun Rindu dan Rahmat (2015) yang mengemukakan Kepuasan Pelanggan
dipengaruhi oleh Kualitas Pelayanan, Varian Produk dan Kwalitas Produk.
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Hasil ini menjelaskan bahwa kwalitas pelayanan, varian produk dan kualitas produk
secara bersama-sama berpengaruh sugnifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan pada
Batik Fajar Indah Surakarta.

2. Kwalitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan di Batik Fajar Indah
Surakarta.

Kwalitas Pelayanan yang diketahui milai thitung (2,568) > ttabel (1,984) dan tsig
(0,012) < a (0,05). maka bisa didapat kesimpulan ada pengaruh positif dan signifikan kwalitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Batik fajar Indah. Hal itu membuktikan bahwa
kualitas pelayanan sangat diperlukan dalam rangka memenuhi kebutuhan atau keinginan
pelanggan.

Hasil penelitian menunjukan kwalitas pelayanan dapat berpengaruh terrhadap kepuasan
pelanggan. Penelitian ini sejalan dengn penelitian releven seperti yang telah diselesaikan oleh
Ferminda (2013), Suwito, dkk. (2018), Farah dan Dwi (2012) yang mengemukakan kwalitas
pelayanan berpengaruh positif dan signifiikan terhadap kepuasan pelanggan.

Meningkatkan Kualitas Pelayanan dengan memberikan keringanan, kesigapan, jalinan,
kesanggupan dan ketulusan yang dilihatkan kepada pelanggan melewati cara dan kelakuan
dalam memberikan pelayanan untuk kepuasan pelanggan. Untuk itu kualitas layanan harus
menjadi fokus utama agar dapat mempertahankan pelangganya agar tidak berpindah.

3. Variabel Varian Produk berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan di Batik Fajar Indah
Surakarta.

Variabel Varian Produk diketahui nilai thitung (2,737) > ttabel (1,984) dan tsig (0,007)
< a (0,05). berdasarkan penelitian diambil simpulan bahwa adanya pengaruh positif dan
signiifikan varian produk terhadap kepuasan pelanggan di Batik Fajar Indah surakarta. Hal ini
menunjukan bahwa adanya keberagaman produk dalam suatu perusahaan dapat meningkatkan
kepuasan bagi pelanggan.

Penelitian mengenai varian produk terhadap kepuasan pelanggan dilakukan penelitian
terdahulu oleh Purnomo (2017) dan Meilaty, dkk. (2020).

Varian Produk sangan penting di dalam dunia bisnis. Vrian produk yang dimiliki Batik
Fajar Indah sangat beragam mulai dari ukuran, jenis, bahan, varian merk dan desain yang sesuai
dengan perkembang saat ini. Keberagaman produk yang dimiliki perusahaan membuat
pelanggan tidak perlu lagi mencari produk yang sejenis ditoko lain dan desain yang menarik
menjadikan pengaruh pada kepuasan pelanggan.
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4. Variabel Kwalitas Produk berpengaruh pada kepuasan Pelanggan di Batik Fajar Indah
Surakarta.

Variabel kualitas produk diketahui nilai thitung (2,087) > ttabel (1,984) dan tsig (0,040)
< a (0,05). Berdasarkan penelitian bisa diambil simpulan terdapaat pengaruh positif dan
signifikan kualitas produk pada kepuasaan pelanggan.

Hal ini menunjukan bahwa bersama adanya kwalitas produk yang baik akan
menciptakan kepuasan pelanggan. Penelitian mengenai kwalitas produk pada kepuasan
pelanggan telah dilakukan penelitian oleh Rindu dan Rahmat (2015), Veta dan Meko (2019),
Farah dan Dwi (2012).

Kwalitas produk adalah keseluruhan dari gambar dan keunikan produk yang terpaut
kemampuanya untuk menuhi kebutuhan konsumen yang di tentukan (Kotler & Keller, 2009 :
143).

Batik fajar Indah banyak menawarkan kualitas produk diantara lain adalah daya tahan,
kesesuaian, fitur, estetika dan kualitas. Kesesuaian kualitas produk yang di inginkan pelanggan
akan menjadikan pelanggan bahwa kualitas yang dirasakan produk mendapatkan feedback yang
positif.

PENUTUP
Kwalitas pelayanan, varian produk dan kualitas produk secara simultan berpengaruh

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Batik Fajar Indah surakarta. Kualitas
pelayanan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Batik Fajar Indah surakarta. Varian produk secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Batik Fajar Indah surakarta. Kualitas produk secara parsial
berpengarug positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Batik Fajar Indah
Surakarta.
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