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The purpose of this study was to determine how much influence product quality and service
quality had on customer satisfaction at CV Langit Biru Tangerang. The method used in this
research is quantitative with associatfive research type. The population in this study were
customers of CV Langit Biru Tangerang, which amounted to 73,591 customers. The sampling
technique of this research is non- probability sampling using purposive sampling, determining
the sample size using the Slovin formula with a difficulty level of 10%,* so a sample of 105
customers is obtained. The data used are observation, questionnaires and literature studies.
The analytical methods used in this research are validity test, reliability test, normality fest,
mulficollinearity test, heteroscedasticity test, simple linear regression test, multiple linear
regression test, determination test and significant test (t test and f test). The results showed that
partially product quality has a significant effect on customer satisfaction, this can be seen from
the t-test withtcount 13.347 > ttable 1.659 with a significance value of 0.000 (0.000 <0.05).
Partially the quality of service has a significant effect on customer satisfaction, this can be
seen from the t test with a value of tcount 19.112 > ttable 1.659 with a significance level of
0.000 (0.000 <0.05) and simultaneously product quality and service quality have a positive and
significant effect on customer satisfaction, this can be seen from the results of the F test with
Fcount 204.734 > Ftable 3.09 with a significance of 0.000 <0.05. Thus it can be interpreted that
product quality and service quality simultaneously have a significant influence on customer
satisfaction.
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Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk
dan kudlitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada CV Langit Biru Tangerang.
Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuantitatif dengan jenis penelitian
asosiatif. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan CV Langit Biru Tangerang yang
berjumlah 73.591 pelanggan. Teknik sampling penelitian ini adalah non probability sampling
dengan menggunakan purposive sampling, penentuan besarnya sampel menggunakan
rumus Slovin dengan taraf kesukaran 10%, maka diperoleh sampel sebanyak 105 pelanggan.
Data yang digunakan melalui teknik observasi, angket dan studi kepustakaan. Metode analisis
yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas, ujireliabilitas, uji normalitas, uji multi-
kolinearitas, uji heteroskedastisitas, uji regresi linier sederhana, uji regresi linier berganda, uji
determinasi dan uji signifikan (uji T dan uji f). Hasil penelitian diperoleh hasil secara parsial
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, ini dapat dilihat dari uji
t dengan nilai thitung 13,347 > ttabel 1,659 dengan nilai signifikasi sebesar 0,000 (0,000 < 0,05).
Secara parsial kudlitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, ini
dapat dilihat dari uji t dengan nilai thitung 19,112 > ttabel 1,659 dengan fingkat signifikasi
sebesar 0,000 (0,000 < 0,05) dan secara simultan kualitas produk dan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, ini dapat dilihat dari hasil
uji F dengan Fhitung 204,734 > Ftabel 3,09 dengan signifikansi 0,000 < 0,05. Dengan demikian

dapat diartikan bahwa kualitas produk dan kualitas pelayanan secara simultan mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

I. PENDAHULUAN

Pada era digital saat ini, perkembangan tekno-

termasuk di Indonesia. Pesatnya perkembangan
bisnis online di Indonesia fidak terlepas dari

logi informasi membawa pengaruh yang cukup
signifikan terhadap berbagai sektor, terutama
sektor perdagangan. Perkembangan  sektor
perdagangan dengan memanfaatkan teknologi
informasi  ter-utama infernet  dan  perangkat
telekomunikasi  mutakhir menghadirkan peluang
bisnis baru yang disebut e-commerce. Saat ini, jauh
lebin mudah untuk melakukan bisnis daripada
sebelumnya, yang merupakan berita bagus bagi
banyak orang. Banyak orang yang mulai berbisnis
online karena banyak kelebihan yang dimilikinya.
Bisnis online semakin populer di seluruh dunia,

perubahan zaman yang sangat cepat dan salah
satu dampak dari pandemi covid-19. Selama
pandemi, perekonomian Indonesia mengalami
penurunan tferutama dalam sektor pedagangan.
Fenomena ini tak lepas dari pengaruh pesatnya
kemajuan teknologi. Beberapa pe-rusahaan e-
commerce di Indonesia mengalami penurunan
penjualan selaoma pandemi Covid-19 mengingat
semakin banyaknya pesaing yang muncul dari toko
offline ke bisnis online. Menurut Supervisor CV Langit
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Biru Tangerang (2021) mengatakan jumlah
penjualan selama pandemi menurun. Hal ini bisa
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dilihat dari data penjualan sebagai berikut:

Tabel 1. Data Penjualan CV. Langit Biru Tahun
2019-2021

Target Tereadlisasi Per-

Tahun P;:;?\?n Penjualan Penjualan sentase Ket
(Rp) (Rp) %

2019 72.000 100.000.000123.570.000 108 %  Tercapai
Tidak

2020 80.000 130.000.000 98.650.000 94 % .
Tercapai
Tidak

2021 80.000 130.000.000 87.000.000 91% .
Tercapai

Sumber data: CV Langit Biru 2022

Dari data tabel diatas memperlihatkan jumlah
pesanan, dan jumlah penjualan mengalami pe-
nurunan sefiap  tahunnya. Dengan  furunnya
penjualan maka CV. Langit Biru juga menghadapi
persaingan yang ketat mengingat produk yang
dijual merupakan produk musiman. Hal ini di-
sebabkan karena kualitas produk dan kualitas
pelayanan yang diberikan CV Langit Biru masih
kurang. Semua aktivitas perusahaan pada akhirnya
membawa nilai yang dilaporkan oleh pelanggan
dalam hal kepuasan yang dirasakan. Pelanggan
adalah sumber kehidupan setiap perusahaan yang
sudah mapan. Tanpa dukungan dan dorongan dari
pelanggan yang mempercayai perusahaan untuk
kebutuhan mereka, bisnis tidak akan tumbuh
secara signifikan. Pelanggan merupakan bagian
dari siklus pemasaran. Dalam era globalisasi ini,
perusahaan akan  selalu  menyadari  akan
pentingnya faktor pelanggan. Oleh karena itu,
mengukur kepuasan pelanggan menjadi sangat
penting. Ciptakan rasa suka dengan membuat
pelanggan merasa nyaman. Dengan perlakuan
tersebut, pelanggan akan merasa dihargai dapat
terjalin hubungan yang baik dengan pelanggan.
Untuk menjoga dan memelihara kepercayaan
pelanggan, penfing bagi perusahaan untuk
memberikan layanan dengan kualitas terbaik.
Menciptakan kepuasan pelanggan dapat
memberikan manfaat antara lain hubungan yang
harmonis antara perusahaan dengan pe-langgan,
dimana pelanggan melakukan pembelian
berulang dan membentuk rekomendasi dari mulut
ke mulut untuk menciptakan loyalitas pelanggan.
Pelanggan yang puas dengan nilai  yang
ditawarkan produk atau layanan lebih mungkin
untuk tetap menjadi pelanggan jangka panjang.

Il. METODE PENELITIAN
1. Jenis Penelitian
Penelitian ini merupakan jenis penelitian aso-
siatif dan menggunakan metode kuantitatif.
Menurut Sugiyono (2015:11) Penelitian asosiatif
bertujuan untuk mengetahui pengaruh ataupun
juga hubungan antara dua variabel atau lebih.
Sedangkan metode kuantitatif menurut Sugiyono
(2019:16) dapat diartikan sebagai metode
pene-litian yang berlandaskan pada filsafat
positivisme, digunakan untuk meneliti pada
populasi atau sampel tertentu, pengumpulan

data mengguna-kan instrumen  penelitian,
analisis data bersifat kuantitatif/statistik, dengan
fujuan untuk menguji hipotetsis yang telah
ditetapkan.

. Operasional Variabel Penelitian

Dalam penelitian ini terdapat dua variabel
yaitu variabel dependen, dan variabel inde-
penden. Dependen variabel dalam penelitian ini
adalah Kepuasan Pelanggan, dan variabel
independennya terdiri dari Kualitas Produk dan
Kualitas Pelayanan.

. Dependen Variabel

Variabel ini sering disebut sebagai variabel
output, kriteria, konsekuen. Dalam bahasa
Indonesia sering disebut sebagai variabel terikat.
Variabel terikat merupakan variabel yang di-
pengaruhi atau yang menjadi akibat karena
adanya variabel bebas (Sugiyono, 2019:69).
Variabel dependen dalam penelitian ini ada 1
(satu) yaitu Kepuasan Pelanggan.

. Populasi dan Sampel

a) Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang
terdiri atas obyek/subyek yang mempunyai
kualitas dan karakteristik tertentu yang di-
tetapkan oleh peneliti unruk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Menurut
Sugiyono (2018:130), mengartikan populasi
sebagai wilayah generalisasi yang terdiri atas
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi dalam penelitian ini
adalah konsumen yang pernah melakukan
pembelian di CV Langit Biru tahun 2021 yang
berjumlah 73.591 pelanggan.

b) Sampel

Sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi ter-
sebut. Menurut Sugiyono (2017:84) sampel
merupakan sebagian dari jumlah atau karak-
teristik yang dimiliki oleh populasi tersebut.
Dalam penelitian ini, teknik penentuan jumlah
sampel menggunakan rumus dari Slovin yaitu
sebagai berikut:

N
=1 ¥ Ne?

Keterangan:

n = Ukuran Sampel

N= Ukuran Populasi

E = Standar error yang ditolerir 10%

Berdasarkan rumus tersebut, maka jumlah
sampel yang akan diambil dalam penelitian
ini adalah:

n= 73.591 1+ 73.591 (10%)2
n= 73.591 1 +73.591 (0,01)
n=_73.591

735,92
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1.

n = 99,998641

Berdasarkan hasil perhitungan diatas maka
sampel dibulatkan menjadi sebanyak 105
pelanggan CV Langit Biru.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah
atau valid fidaknya suatu kuesioner. Sebuah
instrumen atau kuesioner dikatakan valid jika
pertanyaan pada instrumen atau kuesioner
mampu mengungkapkan sesuatu yang akan
diukur oleh kuesioner tersebut (Ghozali, 2018).
Caranya dengan membandingkan antara
rhitung dengan rtabel dengan tingkat kesalahan
(signifikan) 5%. Sedangkan nilai rtgbel dalam
penelitian ini dengan signifikasi 0,05 dan jumlah
Sampel n = 105 adalah:

Degre Of Freedom =n-2
Degre Of Freedom = 105-2 =103
Jadi rtabel adalah =0,1918 (terlampir ujir)

a) Bila nilai rhitung > rtabel, maka item
pertanyaan valid.

P) Bila nilai rhitung < rtabel, maka item
pertanyaan fidak valid.

Ukuran validitas fiap butir-butir pernyataan
dapat dilihat dalam tabel dibawah ini:

Tabel 2. Hasil Uji Validasi Kualitas Produk (Xi)

No. Pernyataan r hitung r tabel Ket.
1. Pernyataan_]1 0,619 0,1918 Valid
2. Pernyataan_2 0,571 0,1918 Valid
3. Pernyataan_3 0,639 0,1918 Valid
4. Pernyataan_4 0,537 0,1918 Valid
5. Pernyataan_5 0,367 0,1918 Valid
6. Pernyataan_é 0,673 0,1918 Valid
7. Pernyataan_7 0,642 0,1918 Valid
8. Pernyataan_8 0,656 0,1918 Valid
9. Pernyataan_9 0,581 0,1918 Valid
10.  Pernyataan_10 0,424 0,1918 Valid
11.  Pernyataan_11 0,640 0,1918 Valid
12. Pernyataan_12 0,642 0,1918 Valid
13. Pernyataan_13 0,722 0,1918 Valid
14.  Pernyataan_14 0,582 0,1918 Valid

Sumber: Data primer diolah dengan SPSS 26 (2022)

Berdasarkan hasil uji validitas tersebut dapat
diketahui bahwa keseluruhan nilai fhitung >
ftabel 0,1918 dengan demikion maka dapat
disimpul-kan bahwa semua item pernyataan
dalam indikator variabel kualitas produk adalah
valid. Sehingga tidak ada item pernyataan yang
dihapus dan semua item pernyataan dapat
digunakan pada keseluruhan model penguijian.

. Analisis Deskripfif

Pada bagian ini akan dibahas hasil dari
analisis deskriptif data kuesioner yang telah
dibagikan kepada pelanggan CV Langit Biru
selaku res-ponden penelitian yang berjumlah 105
orang responden. Andalisis deskriptif data

kuesioner ini dilakukanuntuk menguji seberapa
baik data yang digunakan melalui indikator
dalam kuesioner pada variabel penelitian yaitu:
variabel Kualitas Produk (X1) dan variabel
Kualitas Pelayanan (X2) terhadap variabel
Kepuasan Pelanggan (Y). Pembobotan
terhadap skor masing-masing variabel dilakukan
dengan memberikanskor total pada jumlah item
dari variabel melalui pernyataan-pernyataan
yang diberikan penulis didalam kuesioner
sehingga hasil dari sefiap variabel yang ditelifi
dapat  dideskriptifkan.  Menurut  Sugiyono
(2015:92) skala likert merupa-kan alat yang
digunakan untuk mengembang-kan instrumen
yang digunakan untuk mengukur sikap, persepsi
dan pendapat seseorang atau sekelompok
orang terhadap potensi dan per-masalahan
suatu objek, rancangan suatu produk, proses
membuat produk dan produk yang telah
dikembangkan atau diciptakan. Penggunaan
skala Likert mempunyai gradiasi dari sangat
positif sampai sangat negatif dari setiap item ins-
frumennya. Metode yang dipergunakan dalam
penelitian ini adalah metode pengukuran likert,
dimana pernyataan didalam kuesioner
penelitian mengandung lima alternatif jowaban
dan benftuk pernyataan telah  disusun
sedemikian rupa dengan
menggunakanpengukuran di-beri
bobot sebagai berikut:

likert dan

Tabel 3. Skala Iterval

Skala Skor  Rentang Skala Distribusi Jawaban
1 1,00-1,79 Sangat Tidak Baik (STB)
2 1,80 - 2,59 Tidak Baik (TB)
3 2,60-3, 39 Kurang Baik (KB)
4 3.40-4,19 Baik (B)
5 4,20 - 5,00 Sangat Baik (SB)

Sumber: Sugiyono (2015:92)

. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan

Pelanggan
Menurut  Kotler dan Amstrong (2015:224)
kualitas  produk adalah bagaimanaproduk

tersebut memiliki nilai yang dapat memuaskan
konsumen baik secara fisk maupun secara
psikologis yang menunjukan pada atribut atau
sifat-sifat  yangterdapat dalam suatu barang
atau hasil. Berdasarkan uji statistik regresi linier se-
derhana diperoleh persamaan Y=13,960+0,305X1
dengan uji koefisien determinasi besarnya R
square adalah 0,634 atau 63,4%. Hal ini me-
nunjukkan bahwa persentase pengaruh variabel
kualitas  produk (X1) terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 63,4%. Sedangkan sisanya
(100% - 63,4% = 36,6%) dipengaruhi atau dijelas-
kan oleh variabel lain di luar variabel yang
diteliti. Secara parsial (uji t) variabel kualitas
produk mempunyai tingkat signifikansi
sebesar0,000 nilai ini lebih kecil dari 0,05 (0,000 <
0,05) dengan nilai thitung 13.347 > ttabel 1,659.
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Hal ini berarti HO ditolak dan Ha diterima,
sehingga dapat dikata-kan bahwa kualitas
produk berpengaruh.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Ke-
puasan Pelanggan

Menurut Tjiptono (2016:59) kualitas pelayanan
adalah tingkat keunggulan yang diharapkan
dan pengendalian atas tingkat keunggulan
tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan.
Kualitas Pelayanan adalah seberapa jauh
perbedaan antara harapan dan kenyataan
para pelanggan atas layanan yang mereka
terima. Berdasarkan uji stafistik regresi linier
sederhana diperoleh persamaan Y=13,937 +
0,372X2 dengan uji koefisien determinasi besar-
nya R square adalah 0,780 atau 78,0%. Hal ini
menunjukkan  bahwa persentase  pengaruh
variabel kualitas pelayanan  (X2) terhadap
kepuasan pelanggan sebesar 78,0%. Sedangkan
sisanya (100% - 78,0% = 22%) di-pengaruhi atau
dijelaskan oleh variabel lain di luar variabel yang
diteliti. Secara parsial (uji t) variabel kualitas pe-
layanan mempunyai tingkat signifikansi sebesar
0,000 nilai ini lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05)
dengan nilai thitung 19.112 > ftabel 1,659. Hal ini
berarti HO ditolok dan Hag diterima, sehingga
dapat dikatakan bahwa kudlitas  pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelaya-
nan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2016:153) ke-
puasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang yang dihasilkan dengan mem-
bandingkan kinerja atau hasil produk atau jasa
yang dirasakan dengan harapan. Kepuasan
pelanggan adalah hasil yang dibeli oleh pem-
beli dari prestasi syarikat yang memenuhi
jongkaan mereka. Berdasarkan uji statistik regresi
linier berganda diperoleh persamaan regresi Y =
12,477+0,093X1+0,290X2 dengan uji koefisien
determinasi besarmmya R square adalah 0,801
atau 80,1%. Hal ini menunjukkan bahwa per-
sentase pengaruh variabel independen Kualitas
Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) ter-

hadap dependen Kepuasan Pelanggan sebesar
80,1%. Sedangkan sisanya (100% - 80,1% = 19,9%)
dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel lain di
luar variabel yang diteliti. Dan secara simultan
diperoleh  nilai  Fhitung  sebesar  135,084.
Sedangkan Ftabel sebesar 3,09 maka Fhitung
204,734 > Ftabel 3,09 dengan siginifikan 0,000 <
0,05 dengan demikian HQ ditolak dan Ha
diterima, artinya secara simultan terdapat
pengaruh yang positif antara kualitas produk
dan kudalitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan.

IV. SIMPULAN DAN SARAN
A. Simpulan

Berdasarkan hasil penelition pada CV Langit
Biru, maka dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut:

1. Terdapat pengaruh yang positif  dan
signifikan kualitas produk terhadapkepuasan
pe-langgan pada CV Langit Biru Tangerang.
Hal ini dapat dibuktikan secara parsial mem-
punyai tingkat signifikasi sebesar 0,000 nilai ini
lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 0,05) dengan
nilai thiung 13,347 > tiaber 1:659. Hal iniberarti
Ha diterima. Sehingga dapat dikatakan

bahwa  kualitas  produk  berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan
dengan nilai R square sebesar 0,634 atau
63,4%. Hal ini  menunjukkan bahwa
persentase  pengaruh  variabel  Kualitas
Produk (X1) terhadap Kepuasan Pelanggan
sebesar 63,4%. Sedang-kan sisanya (100% -
63,4% = 36,6%) di-pengaruhi atau dijelaskan
oleh variabel lain diluarvariabel yang diteliti.

2. Terdapat pengaruh yang positif  dan
signifikan  kualitas  pelayanan  terhadap
kepuasan pelanggan pada CV Langit Biru
Tangerang. Hal ini dapat dibuktikan secara
parsial mempunyai tingkat signifikasi sebesar
0,000 nilai ini lebih kecil dari 0,05 (0,000 <
0,05) dengan nilai thiung 19,112 > tiapel!.659.
Hal ini berarti Ha diterima. Sehingga dapat
dikata-kan bahwa  kudlitas  pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan dengan nilai R square sebesar
0,780 atau 78,0%. Hal ini menunjukkan
bahwa persentase pengaruh  variabel
Kualitas Pelaya-nan (X2) terhadap
Kepuasan Pelanggan sebesar 78,0%.
Sedangkan sisanya (100% - 78.0% = 22%)
dipengaruhi atau dijelaskan oleh variabel
lain di luar variabel yang diteliti.

3. Terdapat pengaruh yang positif  dan
signifikan  secara bersama-sama  antara
kualitas produk dan kudlitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada CV
Langit Biru Tangerang. Hal ini  dapat
dibuktikan secara simultan dengan nilai Fritung
204,734 > Fiaper 3,09 dengan siginifikan 0,000 <
0,05 dengan demikian Ho ditolak dan Hq
diterima, artinya secara simultan terdapat
pengaruh yang positif dan signifikan antara
kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai
R square sebesar 0,801 atau 80,1%. Hal ini
menunjukkan bahwa persentase pengaruh
variabel Kualitas Produk (Xi) dan Kualitas
Pelayanan (X2) terhadap v aria b el
Kepuasan  Pelanggan  sebesar  80,1%.
Sedang-kan sisanya (100% - 80,1% = 19,9%)
dipenga-ruhi atau dijelaskan oleh variabel
lain di luar variabel yang diteliti.
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B. Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang didapatkan
maka saran yang ingin penulis sampaikan yaitu:

1. Berdasarkan hasil kuesioner pada variabel
kualitas produk diketahui bahwa indikator
yang paling rendah adalah indikator ke-
sesuaian dengan spesifikasi, dengan per-
nyataan “"Produk jas hujan CV Langit Biru
(Shopee: Tabasaid) mudah sobek” yang
mendapatkan skor rata-rata 2,90. Maka
penulis menyarankan agar CV Langit Biru
Tangerang lebih  memperhatikan kualitas
produk, agar kualitas produk yang ditawarkan
bisa sesuai dengan harapan pelanggan serta
pelanggan pun bisa merekomendasikan
produk ke teman- temannya, dan ingin me-
lakukan pembelian ulang.

2. Berdasarkan hasil kuesioner pada variabel
kualitas pelayanan diketahui bahwa indikator
yang paling rendah adalah indikator
empathy (perhatian), dengan pernyataan
“Admin CV Langit Biru (Shopee: Tabasaid)
merespon chat dengan emoji senyum” yang
mendapatkan skor rata-rata  4,20. Maka
penulis menyarankan agar CV Langit Biru
Tangerang harus mem-berikan pelayanan
yang optimal dan lebih maksimal, agar
pelanggan merasa lebih  dekat dan
mendapatkan pelayanan yang ramah serta
kepuasan pelanggan.

3. Berdasarkan hasil kuesioner pada variabel
kepuasan pelanggan diketahui bahwa indi-
kator yang paling rendah adalah indikator
harapan, dengan pernyataan “Produk CV
Langit Biru (Shopee: Tabasaid) selalu ter-
sedia” yang mendapatkan skor rata-rata 4,27.
Maka penulis menyarankan agar CV Langit
Biru Tangerang lebih memperhatikan stok
barang seperti varian warna yang lengkap,
agar pelanggan tidak kecewa karena
mengganti warna yang diinginkan serta akan

memberikan kesenangan dan kepuasan
pelanggan.
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