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ABSTRAK  
Penelitian ini bertujuan untuk mengoptimalkan kualitas produk dan 
layanan guna meningkatkan kepuasan konsumen pada UMKM 
Sembako Kios Makmur yang berlokasi di Pasar Pelabuhan Ratu 
Kabupaten Sukabumi. Menggunakan metode kuantitatif dengan 
pendekatan asosiatif, studi ini melibatkan 96 responden yang dipilih 
melalui teknik probability sampling. Data dikumpulkan menggunakan 
kuesioner, kemudian dianalisis melalui uji prasyarat, analisis regresi 
linier berganda, dan pengujian hipotesis dengan bantuan perangkat 
lunak SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 
Demikian pula, kualitas pelayanan terbukti berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Lebih lanjut, kualitas produk 
dan kualitas pelayanan secara simultan memberikan pengaruh 
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Temuan ini menggarisbawahi 
bahwa kombinasi produk yang baik dan layanan yang unggul sangat 
krusial dalam membentuk kepuasan pelanggan. Model regresi yang 
dibangun mampu menjelaskan 93,0% variasi pada kepuasan konsumen.  
Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan 

Konsumen, UMKM 

ABSTRACT  
This study aims to optimize product and service quality to improve customer 
satisfaction at the Sembako Kios Makmur UMKM located in Pelabuhan Ratu 
Market, Sukabumi Regency. Using a quantitative method with an associative 
approach, this study involved 96 respondents selected through probability 
sampling techniques. Data were collected using a questionnaire, then analyzed 
through prerequisite tests, multiple linear regression analysis, and hypothesis 
testing with the help of SPSS software. The results of the study indicate that 
product quality has a positive and significant effect on customer satisfaction. 
Likewise, service quality has been shown to have a positive and significant effect 
on customer satisfaction. Furthermore, product quality and service quality 
simultaneously have a significant effect on customer satisfaction. This finding 
underlines that the combination of good products and superior services is crucial 
in shaping customer satisfaction. The regression model built is able to explain 
93.0% of the variation in customer satisfaction. 
Keywords: Product Quality, Service Quality, Consumer Satisfaction, 

UMKM 
PENDAHULUAN  
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Dalam era globalisasi yang semakin dinamis, perkembangan dunia usaha menghadapi 
tekanan kompetitif yang tinggi, di mana kualitas produk dan kualitas pelayanan menjadi dua 
faktor esensial yang dapat meningkatkan daya saing usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM) 
di pasar global (Haris, 2023). Kondisi ini menuntut setiap pelaku usaha untuk tidak hanya 
menyediakan produk yang berkualitas, tetapi juga mengedepankan standar pelayanan yang 
mampu memenuhi ekspektasi konsumen (Toeasey & Rakhman, 2023). Seiring dengan 
perkembangan teknologi dan informasi, konsumen di seluruh dunia semakin cerdas dalam 
menilai serta membandingkan kualitas produk dan pelayanan yang ditawarkan (Winarto, 2023).  
Transformasi digital dan globalisasi mengakselerasi pengedepanan kualitas sebagai faktor 
pembeda utama dalam berbisnis(Widodo & Setyawan, 2023).  

Kemajuan globalisasi telah menantang UMKM untuk beradaptasi dengan standar 
internasional, di mana konsumen semakin mengutamakan kualitas baik pada produk maupun 
pelayanan. Pelayanan yang berkualitas tercermin dari ketersediaan informasi, interaksi personal, 
dan kemampuan untuk menawarkan solusi sesuai dengan kebutuhan konsumen . Hal ini relevan 
bagi UMKM yang harus mampu bersaing dengan rantai distribusi produk massal dan pelayanan 
yang profesional (M. M. Putri et al., 2022). Dalam konteks persaingan pasar yang semakin ketat, 
kualitas produk dan kualitas pelayanan menjadi faktor kunci untuk membangun kepuasan dan 
loyalitas konsumen. Konsumen tidak lagi semata-mata memilih produk berdasarkan kebutuhan 
fungsional, melainkan juga mempertimbangkan pengalaman keseluruhan yang mencakup 
interaksi pelayanan yang menyenangkan dan responsif (Fauzi et al., 2023).  

Kepuasan konsumen merujuk pada evaluasi emosional yang dirasakan oleh konsumen 
setelah menggunakan produk atau layanan, di mana evaluasi ini sangat dipengaruhi oleh ukuran 
harapan serta pengalaman yang mereka alami (Arnomo, 2021). Adapun faktor - faktor yang 
mempengruhi kepuasan konsumen diantarnaya adalah kualitas produk dan kualitas peayanan. 
Dengan demikian, pemahaman mendalam tentang elemen-elemen yang mempengaruhi 
kepuasan konsumen adalah krusial bagi perusahaan dalam merancang strategi yang efektif 
untuk meningkatkan pengalaman pelanggan dan mencapai tujuan bisnis (Sonia & Heriyanto, 
2023). Kualitas produk dapat didefinisikan sebagai kemampuan produk dalam memenuhi fungsi 
dan harapan konsumen, yang mencakup berbagai dimensi seperti daya tahan, kehandalan, 
keamanan, dan desain (Chinna et al., 2022).  

Kualitas pelayanan merupakan upaya sistematis yang diarahkan untuk memenuhi dan 
bahkan melebihi harapan pelanggan melalui penyampaian produk atau jasa secara tepat dan 
konsisten (Maulida et al., 2023). Kualitas pelayanan mencakup pemenuhan kebutuhan serta 
keinginan pelanggan dengan ketepatan penyampaian, sehingga mampu mengimbangi atau 
melampaui ekspektasi yang telah ditetapkan (Maulida et al., 2023). Definisi ini menekankan 
bahwa kualitas pelayanan bukan hanya diukur dari aspek teknis, melainkan juga dari dimensi 
non-teknis seperti interaksi antar personal, kehandalan, responsivitas, dan empati yang 
dirasakan oleh pelanggan (Yudih et al., 2021).   

Dalam konteks pasar tradisional, seperti Pasar Pelabuhan Ratu Kabupaten Sukabumi, 
UMKM Sembako Kios Makmur  berhadapan dengan dinamika persaingan antar pedagang yang 
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cukup intensif. Lokasi strategis di tengah kabupaten Pelabuhan Ratu  membuat pasar ini menjadi 
pusat perdagangan utama, menarik ribuan konsumen setiap hari. Dengan jumlah pesaing yang 
banyak, keunggulan kompetitif berbasis kualitas produk dan pelayanan menjadi keharusan 
untuk mempertahankan loyalitas konsumen. Fenomena empiris di lapangan menunjukkan 
bahwa sebagian besar konsumen Kios Makmur mengharapkan produk sembako yang tidak 
hanya lengkap tetapi juga berkualitas tinggi beras yang pulen, gula yang bersih, minyak goreng 
yang tidak berbau serta pelayanan yang cepat tanpa harus mengantri lama. Ketidakmampuan 
memenuhi ekspektasi tersebut dapat menyebabkan konsumen berpindah ke kios lain, sebuah 
fenomena yang sering terjadi di pasar tradisional.  

Namun demikian, beberapa tantangan dan permasalahan yang dihadapi oleh UMKM, 
seperti keterbatasan modal, keterbatasan sumber daya manusia yang terlatih, dan rendahnya 
kesadaran akan pentingnya standarisasi kualitas, sering kali menghambat upaya peningkatan 
kualitas produk dan pelayanan. Seiring dengan meningkatnya kesadaran konsumen terhadap 
kualitas poduk dan aspek pelayanan berbasis pengalaman semakin mendapat perhatian. 
Konsumen masa kini menginginkan lebih dari sekadar transaksi jual beli mereka menginginkan 
pengalaman berbelanja yang nyaman, menyenangkan, dan bermakna, bahkan untuk pembelian 
kebutuhan pokok seperti sembako. Berdasarkan uraian latar belakang, fenomena dan 
permasalahan  yang telah dipaparkan di atas, maka peneliti memiliki ketertarikan untuk 
melaksanakan penelitian Optimalisasi Kualitas Produk dan Layanan untuk Meningkatkan 
Kepuasan Konsumen Kios Makmur. 

 
LANDASAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS  
Kepuasan Konsumen 
 Kepuasan konsumen merupakan indikator penting dalam penilaian kinerja suatu 
perusahaan, terutama dalam industri layanan. Secara umum, kepuasan konsumen didefinisikan 
sebagai perasaan yang timbul setelah konsumen menggunakan produk atau layanan, yang 
dibandingkan dengan harapan mereka sebelumnya (Veronica & Keni, 2022). Dalam konteks ini, 
berbagai faktor mempengaruhi kepuasan konsumen, termasuk kualitas pelayanan, harga, dan 
fasilitas yang tersedia (Wahyudi et al., 2021). Kepuasan konsumen adalah keadaan di mana 
harapan konsumen terhadap produk atau jasa tercapai atau bahkan terlampaui setelah 
pengalaman penggunaan. Konsep ini berakar dari teori disconfirmation of expectations yang 
menyatakan bahwa kepuasan terjadi ketika ada kesesuaian atau bahkan kelebihan antara 
harapan awal dan kinerja aktual produk atau jasa (Kim & Oh, 2024). Kepuasan dapat dipahami 
sebagai perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja yang 
diharapkan dengan kinerja aktual barang atau jasa yang digunakan (Ichsan et al., 2023). Pada 
dasarnya, kepuasan adalah pengalaman subjektif yang sangat bergantung pada persepsi 
konsumen terhadap nilai yang diterima dari suatu produk atau layanan (Antonides & Hovestadt, 
2021).  
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 Salah satu aspek yang secara signifikan memengaruhi kepuasan konsumen adalah 
kualitas pelayanan. Penelitian menunjukkan bahwa semakin baik kualitas pelayanan yang 
diberikan, semakin tinggi tingkat kepuasan yang dirasakan konsumen. Kualitas pelayanan yang 
tinggi berkait erat dengan persepsi konsumen tentang mutu, sehingga mempengaruhi tingkat 
kepuasan (Velly & Jannah, 2022). Dalam hal ini, kualitas pelayanan mencakup kehandalan, daya 
tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik(Wicaksono et al., 2023). Indikator kepuasan konsumen 
sangat penting untuk memahami tingkat kepuasan dari pengalaman pelanggan terhadap produk 
dan layanan yang ditawarkan. Berikut adalah indikator kepuasan konsumen (Susanto & 
Siswanto, 2021) : (1) Kualitas Produk, (2) Kualitas Layanan, (3) Harga,  (4) Pengalaman Pelanggan, 
(5) Harapan dan Persepsi, (6) Kesesuaian Harapan, (7) Kemudahan Akses dan Lokasi.  
Kualitas Produk 
 Kualitas produk adalah konsep fundamental dalam pemasaran yang merujuk pada 
karakteristik dan atribut yang menentukan seberapa baik produk memenuhi harapan dan 
kebutuhan konsumen. Secara umum, kualitas produk mencakup berbagai dimensi, termasuk 
kemampuan produk untuk memberikan kinerja yang baik, durabilitas, dan kesesuaian dengan 
standar yang dijanjikan. Kualitas produk didefinisikan sebagai segala sesuatu yang dapat 
ditawarkan kepada pasar untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan, yang mencakup barang 
fisik, jasa, pengalaman, dan informasi (D. A. Putri, 2023).  Kualitas produk adalah ukuran 
seberapa jauh produk memenuhi kriteria tertentu yang diharapkan oleh konsumen dan dapat 
mempengaruhi tingkat kepuasan mereka(Mubarok et al., 2023). Menurut Febriani & Cipta (2023), 
kualitas produk meliputi pemahaman tentang umur panjang, keandalan, presisi, kenyamanan, 
dan pemeliharaan, serta atribut lainnya yang paling relevan bagi konsumen Kualitas yang tinggi 
dapat meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang pada gilirannya akan berpengaruh 
positif terhadap keputusan pembelian (Lifani et al., 2022). 
 Selain itu, kualitas produk juga diartikan sebagai kemampuan suatu produk untuk 
berfungsi sesuai harapan dan memenuhi atau melampaui ekspektasi konsumen. Hal ini sejalan 
dengan pendapat Kotler dan Keller, yang menekankan bahwa kualitas produk tidak hanya 
berkaitan dengan spesifikasi teknis, tetapi juga dengan persepsi konsumen tentang apa yang 
mereka terima dari produk tersebut (Azizah, 2023). Dengan demikian, pengelolaan kualitas 
produk yang baik adalah esensial untuk mengembangkan keunggulan kompetitif dalam pasar 
yang semakin ketat. Indikator kualitas produk sangat penting untuk memahami dan 
mengevaluasi sejauh mana produk dapat memenuhi harapan dan kebutuhan konsumen. Berikut 
adalah beberapa indikator kualitas produk (Yonatan, 2023) : (1)Kinerja (Performance), (2) Daya 
Tahan (Durability), (3) Keandalan (Reliability), (4) Fitur (Features), (5) Kemudahan Pemeliharaan 
(Serviceability), (6) Estetika (Aesthetics) (7) Kualitas Layanan Purna Jual. 
Kualitas Pelayanan 
 Kualitas pelayanan adalah ukuran yang menggambarkan seberapa baik layanan yang 
diberikan perusahaan mampu memenuhi ekspektasi pelanggan. (Purba et al., 2022). Kualitas 
pelayanan mencakup berbagai aspek, seperti keandalan, kecepatan pelayanan, serta perhatian 
yang diberikan kepada konsumen. Hal ini sejalan dengan definisi yang mengemukakan bahwa 



 
 NAGA CENDEKIA : Jurnal Ilmu Ekonomi dan Manajemen 

Published by: PT. Abig Rizky Publisher Sukabumi  
e-ISSN: XXXX-XXXX 

DOI: …………………………….. 
Volume: XX No. XX Tahun: XXXX hal 68-85 

 

72 
 

H1 

kualitas pelayanan mencerminkan sejauh mana layanan dapat memenuhi harapan pelanggan, 
baik dari segi keandalan maupun rasa nyaman yang dialami selama proses pelayanan 
(Rahmadani et al., 2023). Kepuasan konsumen berfungsi sebagai perbandingan antara kinerja 
yang diharapkan dan kinerja yang dirasakan, yang juga berkontribusi pada loyalitas konsumen. 
Dengan demikian, kualitas pelayanan yang baik tidak hanya berhubungan dengan derajat 
kepuasan, tetapi juga berpengaruh terhadap keputusan pembelian ulang (Ihzah & Sulistyawati, 
2021). 
 Kualitas pelayanan dapat didefinisikan sebagai tingkat keunggulan yang dirasakan 
pelanggan terhadap layanan yang diberikan, yang mencakup berbagai aspek seperti keandalan, 
responsivitas, dan perhatian terhadap pelanggan (Murtini & Puspaningtyas, 2023). Kualitas 
pelayanan yang baik merupakan salah satu faktor kunci dalam pembentukan keputusan 
pembelian, yang konsisten hubungan signifikan antara kualitas pelayanan dan kepuasan 
pelanggan. Dengan demikian, kualitas pelayanan berperan penting dalam membangun 
kepuasan dan loyalitas pelanggan di berbagai sektor layanan (Saripudin et al., 2021). Kualitas 
pelayanan merupakan aspek penting dalam menentukan kepuasan dan loyalitas pelanggan. Ada 
beberapa indikator yang dapat digunakan untuk mengukur kualitas pelayanan, di antaranya 
(Safitri et al., 2021): (1) Bukti Fisik (Tangibles), (2)Keandalan (Reliability), (3) Daya Tanggap 
(Responsiveness),  (4) Jaminan (Assurance), (5) Empati (Empathy), (6) Keselarasan (Consistency), (7) 
Komunikasi, (8) Penanganan Keluhan. 
Hipotesis Penelitian  
 Beberapa hipotesis dapat dirumuskan dalam penelitian ini sebagai cerminan dari 
signifikansi berbagai faktor yang memengaruhi tingkat kepuasan konsumen, khususnya dalam 
konteks usaha mikro, kecil, dan menengah (UMKM). 
H1 :   Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Pada UMKM Sembako Kios 

Makmur  
H2 :  Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen Pada UMKM Sembako 

Kios Makmur  
H3 :  Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan secara simultan berpengaruh terhadap Kepuasan 

Konsumen Pada UMKM Sembako Kios Makmur.  
Kerangka konseptual dalam penelitian ini dikonstruksi dengan mengacu pada landasan 

teoretis yang kuat dan didukung oleh temuan-temuan empiris dari studi-studi sebelumnya. 
 
 
 
 
 
 

 
 

 Kualitas Produk 
(X1) 
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H2 

H3 

 
 
   
 
 

 
 

Gambar 1. Kerangka Penelitian 
 

METODE PENELITIAN. 
Penelitian ini menerapkan metode kuantitatif sebagai pendekatan utama. Metode 

kuantitatif dianggap sangat sesuai untuk mengungkapkan fenomena empiris melalui proses 
pengukuran yang bersifat numerik, dilakukan secara sistematis dan konsisten (Siregar, 2021). 
Secara filosofis, pendekatan kuantitatif berpijak pada paradigma positivisme yang meyakini 
bahwa realitas dapat diamati secara objektif serta dapat diukur menggunakan instrumen yang 
memiliki validitas dan reliabilitas tinggi. Hal ini memungkinkan verifikasi secara ilmiah 
berdasarkan data yang bersifat empiris (Syahroni, 2023;Siregar, 2021).  

Penelitian ini menggunakan pendekatan asosiatif. Dalam penelitian kuantitatif yang 
mengusung pendekatan asosiatif, pemilihan sampel dan populasi menjadi langkah awal yang 
penting untuk memastikan keterwakilan data yang akurat, keterkaitan antar variabel dalam 
pendekatan asosiatif tidak hanya ditentukan oleh kekuatan korelasi, tetapi juga melibatkan 
analisis lebih lanjut untuk menguji pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen 
(Syahroni, 2023; Dimi et al. 2022). Penelitian asosiatif dalam penelitian ini digunakan untuk 
mengidentifikasi sejauh mana Pengaruh Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) Pada UMKM Sembako Kios Makmur di Pasar Pelabuhan Ratu 
Kabupaten  Sukabumi. 

Dalam penelitian ini, Teknik pengambilan sampel menggunakan Teknik Propability 
Sampling karena jumlah populasi dalam penelitian ini tidak diketahui secara pasti jumlahnya, 
ukuran sampel diperhitungkan dengan rumus Cochran, dikarenakan jumlah populasi yang 
tersebar dan sulit untuk diketahui secara pasti jumlahnya (Msomi & Olarewaju, 2022). Jumlah 
sampel yang diperoleh dalam penelitian ini adalah sebesar 96 responden. Pengumpulan data 
dilakukan melalui penyebaran kuesioner, yang selanjutnya dianalisis menggunakan uji validitas 
dan uji reliabilitas untuk memastikan keabsahan dan konsistensi instrumen penelitian. Sebelum 
dilakukan analisis utama, data terlebih dahulu diuji melalui serangkaian uji prasyarat analisis, 
yang meliputi uji normalitas, uji heteroskedastisitas, uji linearitas, serta uji multikolinearitas. 
Untuk menguji hubungan antar variabel, digunakan analisis regresi linier berganda serta 
pengujian hipotesis, analisis data dilakukan pengujian dengan bantuan software SPSS. 

 
HASIL DAN PEMBAHASAN  
Uji Validitas 

Kualitas Pelayanan  
(X2) 

Kepuasan Konsumen 
( Y) 
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 Hasil perhitungan yang diperoleh melalui pengolahan data menggunakan perangkat 
lunak SPSS menunjukkan nilai uji validitas untuk setiap variabel yang diteliti. Rincian hasil 
tersebut disajikan dalam tabel berikut:  

Tabel 1. Hasil Uji Validitas Variabel X1, X2 dan Y 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
	 																								Sumber:	data	diolah	menggunakan	SPSS,	2025	
	
 Merujuk pada data yang tercantum dalam tabel di atas, terlihat bahwa seluruh butir 
instrumen pada masing-masing variabel memiliki nilai r hitung yang melebihi nilai r tabel 
sebesar 0,200. Oleh karena itu, seluruh item instrumen dinyatakan valid dan layak digunakan 
dalam penelitian ini sebagai alat pengumpul data. 
Uji Reliabilitas 

Hasil pengujian reliabilitas untuk setiap variabel dalam penelitian ini telah dirangkum 
dan disajikan pada tabel berikut. 

 
 

Tabel 2. Uji Reliabilitas Instrumen 
 

Variabel Item 
Pernyata

an 
r hitung r tabel Note 

Kualitas 
Produk (X1) 

P1 0,974 

0,200 
 

Valid 
 

P2 0,842 
P3 0,751 
P4 0,633 
P5 0,751 
P6 0,862 
P7 0,797 

Kualitas 
Pelayanan 

(X2) 

  P1 0,922 

 
    Valid 

 

P2 0,838 
P3 0,803 
P4 0,667 
P5 0,686 
P6 0,756 
P7 0,823 
P8 0,793 

Kepuasan  
Konsumen 

(Y) 

P1 0,925 

 
        Valid 

 

P2 0,851 
P3 0,808 
P4 0,736 
P5 0,706 
P6 0,774 
P7 0,782 
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																								Sumber	:	data	diolah	menggunakan	SPSS,	2025 
 

Berdasarkan informasi yang ditampilkan pada tabel di atas, seluruh variabel, baik 
independen maupun dependen, menunjukkan nilai Cronbach's Alpha yang melebihi angka 0,60. 
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa instrumen yang digunakan dalam penelitian ini 
memenuhi kriteria reliabilitas dan dapat dipercaya untuk mengukur variabel yang dimaksud. 
Hasil Uji Prasyarat Analisis 
Hasil Uji Normalitas 
 Uji normalitas dalam penelitian ini menggunakan kriteria bahwa data dianggap 
berdistribusi normal apabila nilai signifikansinya lebih besar dari 0,05. Adapun hasil uji 
normalitas untuk variabel dependen (Y) disajikan dalam tabel berikut.  

Tabel	3.	Hasil	Uji	Normalitas	Kolmogorov	Smirnov 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
             Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 
 Berdasarkan hasil uji normalitas, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,148, yang lebih 
tinggi daripada ambang batas signifikansi 0,05. Temuan ini menunjukkan bahwa data pada 
variabel yang dianalisis telah memenuhi asumsi normalitas distribusi. Dengan demikian, dapat 
disimpulkan bahwa data tersebut berasal dari populasi yang terdistribusi secara normal. 
 
Hasil Uji Linieritas 

Variabel 
Cronbach’s 
Alpha 

Minimal  
Cronbach’s 
Alpha 

Keterangan 

Kualitas Produk 0,907 0.60 Reliabel 

Kualitas Pelayanan 0,912 0.60 Reliabel 

Kepuasan Konsumen 0,904 0.60 Reliabel 
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 Uji linearitas dilakukan untuk mengetahui apakah terdapat hubungan yang bersifat linier 
dan signifikan antara variabel-variabel yang diteliti. Pengujian ini dilakukan melalui analisis 
linearity dengan menggunakan bantuan perangkat lunak SPSS. Kriteria yang digunakan dalam 
pengujian ini adalah apabila nilai signifikansi pada uji linearity lebih kecil dari 0,05, maka dapat 
disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang linier antara variabel independen dan variabel 
dependen. Adapun hasil uji linearitas untuk masing-masing variabel disajikan dalam tabel 
berikut. 

Tabel 4. Hasil Uji Linieritas  Kualitas Produk pada Kepuasan Konsumen 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
   Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 

Merujuk pada hasil yang tercantum dalam tabel di atas, nilai signifikansi pada uji linearity 
sebesar 0,000, yang berada di bawah ambang batas signifikansi 0,05. Berdasarkan hasil tersebut, 
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang linier secara signifikan antara variabel 
Kualitas Produk (X1) dan variabel Kepuasan Konsumen (Y). 

    Tabel 5. Hasil Uji Linieritas Kualitas Pelayanan pada Kepuasan Konsumen 
 

 
 

 
 
 
 

                     Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 
Merujuk pada hasil yang tercantum dalam tabel di atas, nilai signifikansi pada uji linearity 

menunjukkan angka sebesar 0,000, yang berada di bawah batas signifikansi 0,05. Berdasarkan 
hasil tersebut, dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan yang signifikan dan bersifat linier 
antara variabel Kualitas Pelayanan (X2) dengan variabel Kepuasan Konsumen (Y). 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Uji heteroskedastisitas dilakukan untuk mendeteksi apakah terdapat perbedaan varian 
residual antara satu observasi dengan observasi lainnya dalam model regresi. Model regresi yang 
baik harus memenuhi asumsi homoskedastisitas, yang berarti tidak terdapat gejala 
heteroskedastisitas. Pengujian dalam penelitian ini menggunakan metode Glejser, dengan 
ketentuan bahwa apabila nilai signifikansi dari masing-masing variabel lebih besar dari 0,05, 
maka dapat disimpulkan bahwa model regresi bebas dari masalah heteroskedastisitas. Hasil 
pengujian tersebut disajikan dalam tabel berikut.  
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Tabel 6. Hasil Uji Heteroskedastisitas (Uji Glejser) 
 
 
 
 
 
 
                        
                                     

    Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 

Berdasarkan data yang tercantum pada tabel di atas, diketahui bahwa nilai signifikansi 
untuk variabel Kualitas Produk (X1) adalah sebesar 0,068, dan untuk variabel Kualitas Pelayanan 
(X2) sebesar 0,072. Kedua nilai tersebut berada di atas ambang signifikansi 0,05. Oleh karena itu, 
dapat disimpulkan bahwa model regresi dalam penelitian ini tidak menunjukkan adanya 
indikasi heteroskedastisitas, sehingga dapat dinyatakan bahwa asumsi homoskedastisitas telah 
terpenuhi. 
Hasil Uji Multikolinieritas 

Uji multikolinieritas dilakukan untuk mendeteksi adanya potensi hubungan korelatif 
yang tinggi antar variabel bebas dalam suatu model regresi. Pengujian ini bertujuan memastikan 
bahwa setiap variabel independen berdiri secara relatif bebas tanpa adanya tumpang tindih yang 
signifikan dengan variabel lainnya. Analisis dilakukan menggunakan perangkat lunak SPSS, 
dengan ketentuan bahwa nilai Variance Inflation Factor (VIF) harus berada di bawah angka 10 dan 
nilai tolerance harus melebihi 0,1 sebagai indikator bahwa tidak terjadi multikolinieritas. Hasil 
pengujian multikolinieritas disajikan dalam tabel berikut. 

Tabel 7. Hasil Uji Multikolinieritas 
 
 
 
 
 
 
  
 

            Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 
Berdasarkan hasil yang tercantum dalam tabel sebelumnya, nilai tolerance untuk variabel 

Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) tercatat sebesar 2,085, yang menunjukkan 
angka di atas batas minimum 0,1. Sementara itu, nilai Variance Inflation Factor (VIF) untuk kedua 
variabel tersebut adalah 8,755, yang masih berada di bawah ambang batas maksimum sebesar 
10. Mengacu pada pedoman pengambilan keputusan dalam uji multikolinieritas, temuan ini 
mengindikasikan bahwa tidak terdapat gejala multikolinieritas di antara variabel bebas yang 
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digunakan dalam model regresi, sehingga model dapat dianggap bebas dari pengaruh korelasi 
tinggi antar variabel independen. 
Hasil Analisis Data 
Regresi Linear Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan untuk menguji pengaruh simultan dari 
beberapa variabel independen terhadap satu variabel dependen. Dalam studi ini, analisis 
tersebut dimaksudkan untuk mengevaluasi sejauh mana Kualitas Produk (X1) dan Kualitas 
Pelayanan (X2) berkontribusi terhadap Kepuasan Konsumen (Y). Proses analisis dilakukan 
dengan menggunakan perangkat lunak statistik SPSS sebagai alat bantu pengolahan data. Hasil 
estimasi dari model regresi linier berganda ditampilkan dalam tabel berikut. 

Tabel 8. Hasil Analisis Koefisien Regresi Linier Berganda 
 

 
 
 
 
 
 
 
           Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 
Berdasarkan hasil yang disajikan dalam tabel di atas, nilai koefisien regresi dapat 

ditemukan pada kolom Unstandardized Coefficients, khususnya pada subkolom B dalam bagian 
Coefficients. Dalam kolom tersebut, diketahui bahwa nilai konstanta regresi sebesar 0,917, 
sedangkan koefisien regresi untuk variabel Kualitas Produk (X1) adalah 0,849, dan untuk variabel 
Kualitas Pelayanan (X2) tercatat sebesar 0,103. Dengan mengacu pada hasil tersebut, model 
persamaan regresi linier berganda yang terbentuk dalam penelitian ini dapat dirumuskan dan 
diinterpretasikan sebagaimana berikut. 

Y = a + b1X1 + b2X2 
Y = 0,917+0,849X1 + 0,103X2        

Adapun interpretasi dari persamaan regresi diatas adalah sebagai berikut : (1) Interpretasi nilai 
konstanta sebesar 0,927 menunjukkan bahwa ketika variabel Kualitas Produk (X1) dan Kualitas 
Pelayanan (X2) bernilai nol, Kepuasan Konsumen (Y) tetap berada pada tingkat 0,927. Ini 
mengindikasikan adanya nilai dasar kepuasan konsumen meskipun tanpa pengaruh dari kedua 
variabel independen tersebut. (2) Koefisien regresi sebesar 0,849 untuk variabel Kualitas Produk 
(X1) menunjukkan adanya hubungan positif dengan Kepuasan Konsumen. Artinya, setiap 
peningkatan 1% dalam Kualitas Produk diperkirakan akan meningkatkan Kepuasan Konsumen 
sebesar 0,849, dengan asumsi variabel lain tetap. Tanda positif ini menegaskan bahwa hubungan 
antara keduanya bersifat searah. (3) Koefisien regresi sebesar 0,103 untuk variabel Kualitas 
Pelayanan (X2) menunjukkan bahwa peningkatan 1% dalam Kualitas Pelayanan akan 
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meningkatkan Kepuasan Konsumen sebesar 0,103, dengan asumsi variabel lain tetap. Tanda 
positif pada koefisien ini mengindikasikan hubungan yang searah antara kedua variabel. 
Analisis Koefisien Determinasi 
 Analisis Koefisien Determinasi bertujuan untuk menilai sejauh mana variabel-variabel 
independen dapat menjelaskan variasi pada variabel dependen. Semakin tinggi nilainya, 
semakin besar proporsi variabilitas dependen yang dijelaskan oleh model. Koefisien ini diperoleh 
dari kuadrat nilai korelasi linier (r), yang menghasilkan nilai R². Dalam konteks penelitian ini, 
digunakan nilai Adjusted R Square karena telah disesuaikan dengan jumlah prediktor dan ukuran 
sampel, sehingga lebih mencerminkan ketepatan model regresi berganda. Nilai Adjusted R Square 
hasil pengolahan data dengan SPSS ditampilkan dalam tabel berikut. 

Tabel 9. Hasil Analisis Koefisien Determinasi 
 
 
 
 
 
 

       Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 

Berdasarkan tabel hasil analisis, nilai Adjusted R Square sebesar 0,930 menunjukkan bahwa 
model regresi mampu menjelaskan 93,0% variasi pada variabel dependen Kepuasan Konsumen 
(Y). Ini berarti mayoritas perubahan pada kepuasan konsumen dapat dijelaskan oleh variabel 
Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2), sementara 7,0% sisanya dipengaruhi oleh 
faktor lain di luar model. Tingginya nilai Adjusted R Square ini mencerminkan bahwa model 
memiliki kemampuan prediktif yang sangat kuat dan layak dijadikan dasar untuk memahami 
hubungan antar variabel yang diteliti. 
Hasil Uji Hipotesis Statistik 
 Uji hipotesis statistik merupakan pendekatan metodologis untuk menilai validitas asumsi 
penelitian melalui analisis data empiris. Metode ini memungkinkan peneliti menentukan apakah 
hipotesis yang diajukan dapat diterima atau ditolak berdasarkan hasil pengujian. Dalam analisis 
regresi, digunakan dua jenis pengujian: uji t untuk menilai pengaruh masing-masing variabel 
independen secara parsial terhadap variabel dependen, dan uji F untuk mengevaluasi pengaruh 
semua variabel independen secara simultan dalam satu model. Penjabaran detail dari kedua uji 
ini disampaikan pada bagian berikutnya. 
Hasil Uji t hitung (parsial) 
 Uji t digunakan untuk mengevaluasi pengaruh masing-masing variabel independen 
terhadap variabel dependen secara parsial. Pengujian ini dilakukan menggunakan perangkat 
lunak statistik SPSS. Adapun kriteria pengambilan keputusan adalah: jika nilai signifikansi < 0,05 
dan nilai t hitung > t tabel, maka variabel independen dianggap memiliki pengaruh signifikan 
terhadap variabel dependen. Hasil perhitungan uji t ditampilkan dalam tabel berikut. 
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Tabel 10. Hasil Uji t hitung (Parsial) 
 
 
 
 
 
 
 

        Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 
(1) Kualitas Produk Hasil uji t menunjukkan bahwa t hitung sebesar 9,175 lebih besar dari t tabel 
sebesar 1,986, dengan nilai signifikansi 0,000 (< 0,05). Ini berarti H₀ ditolak dan H₁ diterima, yang 
mengindikasikan bahwa Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. (2) Kualitas Pelayanan Nilai t hitung sebesar 2,256 juga melebihi t tabel sebesar 1,986, 
dengan signifikansi 0,012 (< 0,05). Maka, H₀ ditolak dan H₂ diterima, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen. 
Hasil Uji F hitung (simultan) 

Uji F bertujuan untuk menilai apakah seluruh variabel independen secara simultan 
berpengaruh signifikan terhadap variabel dependen. Analisis ini dilakukan menggunakan 
perangkat lunak SPSS. Kriteria pengambilan keputusan adalah: jika nilai signifikansi < 0,05 dan 
F hitung > F tabel, maka dapat disimpulkan bahwa model regresi menunjukkan pengaruh 
signifikan secara kolektif. Hasil uji F secara simultan dirangkum dalam tabel berikut. 

Tabel 11. Hasil Uji F Hitung (Simultan) 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

        Sumber : data diolah menggunakan SPSS, 2025 
 

Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai signifikansi sebesar 0,000 (< 0,05) dan nilai F hitung 
sebesar 633,644 (> F tabel 3,09). Hal ini menunjukkan bahwa hipotesis nol (H₀) ditolak dan 
hipotesis alternatif (H₃) diterima. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa Kualitas Produk 
(X₁) dan Kualitas Pelayanan (X₂) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 
Konsumen (Y). Temuan ini menegaskan bahwa kedua variabel tersebut memiliki kontribusi 
kolektif yang kuat dalam menjelaskan variasi kepuasan konsumen, sehingga peningkatan pada 
kedua aspek tersebut menjadi strategi krusial dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara 
menyeluruh. 
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Pembahasan 
1. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Konsumen 

Penelitian terhadap 96 responden pada UMKM Kios Makmur Pasar Pelabuhan Ratu 
Kabupaten Sukabumi menunjukkan bahwa Kualitas Produk (X1) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y), dibuktikan dengan t-hitung 9,175 > t-tabel 1,986 
dan signifikansi 0,000 < 0,05. Kualitas produk merupakan ukuran sejauh mana produk 
memenuhi kebutuhan konsumen (Putri, 2023). Produk yang tahan lama, berfungsi baik, dan 
menarik secara visual meningkatkan kepuasan, loyalitas, serta potensi rekomendasi dari 
konsumen.  

Temuan ini konsisten dengan hasil penelitian Mahira et al.(2021), Mentang et al. (2021), 
yang menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh penting dalam membentuk kepuasan 
konsumen. 
2. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Penelitian terhadap 96 responden pada UMKM Kios Makmur Pasar Pelabuhan Ratu 
Kabupaten Sukabumi menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan (X2) berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y), dengan t-hitung 2,256 > t-tabel 1,986 dan 
signifikansi 0,012 < 0,05. Maka, H0 ditolak dan H2 diterima. Kualitas pelayanan mencerminkan 
sejauh mana layanan memenuhi ekspektasi pelanggan(Purba et al., 2022). Aspek-aspek seperti 
keandalan, kecepatan, tangibles, responsiveness, dan empati memainkan peran penting dalam 
membentuk persepsi dan kepuasan konsumen. Pelayanan yang profesional dan ramah 
mendorong loyalitas, sedangkan pelayanan yang buruk dapat menurunkan kepercayaan 
konsumen.  

Temuan ini sejalan dengan hasil penelitian Mahira et al.(2021), Mentang et al. (2021), 
Oktamia Anggraini Putri (2022), yang menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara signifikan 
memengaruhi kepuasan konsumen. 
3. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan secara simultan terhadap Kepuasan 

Konsumen 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa Kualitas Produk (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y), dengan nilai 
signifikansi 0,000 (< 0,05) dan F hitung 633,644 (> F tabel 3,09), sehingga H0 ditolak dan H3 
diterima. Hal ini menegaskan bahwa kepuasan konsumen terbentuk ketika harapan mereka 
terhadap produk dan layanan terpenuhi atau terlampaui, sesuai dengan teori disconfirmation of 
expectations (Kim & Oh, 2024). Kombinasi produk berkualitas dan pelayanan unggul menciptakan 
pengalaman positif, memperkuat loyalitas, dan daya saing merek.  

Temuan ini sejalan dengan penelitian Mahira et al.(2021), Mentang et al. (2021), Oktamia 
Anggraini Putri (2022), Ramadhan et al.(2023), yang menegaskan pentingnya sinergi kedua 
variabel dalam membentuk kepuasan, khususnya di sektor UMKM. 
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KESIMPULAN 
 Penelitian yang dilakukan di UMKM Sembako Kios Makmur di Pasar Pelabuhan Ratu, 
Kabupaten Sukabumi, melibatkan 96 responden. Hasil studi ini menunjukkan bahwa kualitas 
produk memiliki pengaruh yang penting terhadap kepuasan konsumen. Ini berarti, ketika 
produk yang ditawarkan berkualitas baik dan sesuai harapan, seperti beras pulen atau minyak 
goreng yang tidak berbau, konsumen cenderung merasa lebih puas. Selain itu, kualitas pelayanan 
juga terbukti berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Pelayanan yang cepat, 
ramah, dan mampu memenuhi kebutuhan pelanggan memberikan kontribusi positif pada 
pengalaman berbelanja mereka. Temuan penting lainnya adalah bahwa kualitas produk dan 
kualitas pelayanan secara bersama-sama memiliki pengaruh yang kuat terhadap kepuasan 
konsumen secara keseluruhan. Artinya, kombinasi antara produk yang unggul dan layanan yang 
baik menciptakan pengalaman yang sangat memuaskan bagi konsumen, yang sejalan dengan 
konsep kepuasan sebagai perbandingan antara harapan dan kinerja yang dirasakan. Kesimpulan 
dari penelitian ini menegaskan bahwa bagi UMKM seperti Kios Makmur, investasi dalam 
meningkatkan kualitas produk dan kualitas pelayanan merupakan strategi yang sangat krusial 
untuk meningkatkan kepuasan konsumen dan bersaing di pasar yang dinamis. 
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