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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, pelayanan, 

dan harga produk terhadap kepuasan pelanggan pada usaha garmen Noob Production 

Garment Sidoarjo Jawa Timur. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah 

menggunakan teknik simple random sampling (populasi homogen), yaitu  pengambilan 

sampel yang dilakukan secara acak tanpa memperhatikan strata yang ada. Sampel 

pada penelitian ini berjumlah 49 orang/responden yang merupakan pelanggan dari 

usaha garmen Noob Production Garment Sidoarjo Jawa Timur. Di dalam penelitian ini, 

data yaang digunakan merupakan data primer. Metode analisis data yang digunakan 

pada penelitian ini adalah analisis regresi linier berganda. Hasil dari penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga produk 

mempunyai pengaruh secara simultan dengan baik terhadap variabel terikat yaitu 

kepuasan pelanggaan yang dapat mengalami peningkatan secara signifikan  pada 

penelitian. Hal ini menjelaskan bahwa kualitas produk, kualitas pelayanan, dan harga 

produk yang ada pada usaha garmen Noob Production Garment Sidoarjo Jawa Timur 

sudah berjalan dengan baik, sehingga mampu memberikan dampak yang positif guna 

meningkatkan nilai kepuasan pelanggaan. 

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Harga Produk, Kepuasan 

Pelanggan 

 

ABSTRACT 

 

This study aims to determine the effect of product quality, service, and product 

price on customer satisfaction in the garment business Noob Production Garment 

Sidoarjo, East Java. The sampling technique used is simple random sampling 

technique (homogeneous population), namely the sampling is done randomly without 

regard to the existing strata. The sample in this study amounted to 49 

people/respondents who are customers of the garment business Noob Production 

Garment Sidoarjo, East Java. In this study, the data used is primary data. The data 

analysis method used in this research is multiple linear regression analysis. The results 

of this study indicate that the variables of product quality, service quality, and product 

price have a good simultaneous influence on the dependent variable, namely customer 

satisfaction which can increase significantly in the study. This explains that product 

quality, service quality, and product prices in the garment business of Noob Production 
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Garment Sidoarjo, East Java have been going well, so they are able to have a positive 

impact in increasing the value of customer satisfaction. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, Product Price, Customer 

Satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Pada zaman sekarang ini, kita 

tidak asing lagi dengan bidang usaha 

garmen pakaian, yaitu bidang usaha 

yang memproduksi pakaian jadi. 

Contoh produk dari usaha garmen 

pakaian ini antara lain yaitu, kemeja 

pria, kaos polos, kaos polo, jaket, kaos 

sablon, celana, jaket, rok wanita, jas 

almamater dan sebagainya. Usaha 

garmen pakaian termasuk usaha yang 

telah banyak digeluti oleh masyarakat, 

baik sekala kecil maupun besar, 

sehingga hal ini menyebabkan semakin 

ketatnya tingkat persaingan dalam 

usaha garmen pakaian. 

Hal yang harus dilakukan oleh 

para pelaku usaha garmen pakaian 

agar tetap mampu bersaing dalam 

pasar adalah dengan senantiasa 

memperhatikan mengenai kualitas 

produk pakaian yang dihasilkan, 

kualitas pelayanan yang diberikan 

kepada pelanggan, dan tentunya 

senantiasa berusaha menyusun 

strategi pemasaran yang baik. 

Menurut Schiffman dan kanuk 

(2007) kualitas produk adalah 

kemampuan suatu perusahaan untuk 

memberikan identitas  atau ciri pada 

setiap produknya sehingga konsumen 

dapat mengenali produk tersebut. 

Sedangkan menurut Kotler dan 

Amstrong (2008) kualitas produk 

merupakan senjata strategi potensial 

untuk mengalahkan pesaing. 

Kemampuan dari kualitas produk untuk 

menunjukkan berbagai fungsi termasuk 

di dalamnya ketahanan, handal,  

 

 

ketepatan, dan kemudahan dalam 

penggunaan. 

Berkaitan dengan masalah 

kualitas produk, maka hal ini menjadi 

ujian yang  wajib dipahami dan 

dihadapi oleh para pelaku usaha 

khususnya bidang usaha garmen 

pakaian agar dapat terus 

mempertahankan eksistensinya di 

pasar. Oleh karena itu, para pelaku 

usaha wajib  mengetahui terlebih 

dahulu mengenai kualitas produk dan 

komponen kualitas produk dengan 

tujuan bahwa para pelaku usaha dapat 

mengukur seberapa jauh kualitas 

barang yang dimiliki mampu mengatasi 

masalah kemauan dan kebutuhan 

pelanggan, sehingga mampu mencapai 

pemenuhan kepuasan pelanggan. 

Suatu proses standarisasi kualitas 

sangat diperlukan agar suatu produk 

mampu mencapai kualitas yang 

diharapkan. Proses standarisasi ini 

dilakukan dengan tujuan supaya produk 

yang dihasilkan tetap terjaga dan tetap 

mampu memenuhi standar seperti yang 

telah ditetapkan sebelumnya. Maka 

dengan adanya proses standarisasi ini, 

kepercayaan konsumen terhadap 

produk akan tetap terjaga. 

Dalam meningkatkan daya saing 

usaha, para pelaku usaha garmen 

pakaian perlu untuk memperhatikan 

yang namanya kualitas pelayanan, 

karena hal ini termasuk faktor penting 

dalam usaha meraih kepuasan 

pelanggan. Lovelock, Wirtz dan Mussry 

(2010) mendefinisikan kualitas layanan 

dilihat dari sudut pandang pengguna, 

yaitu sebagai sesuatu yang secara   
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konsisten memenuhi atau melampaui 

harapan pelanggan.  

Aspek kualitas pelayanan menjadi 

hal yang penting untuk diperhatikan 

oleh para pelaku usaha, karena aspek 

ini mampu menjadi masalah besar bagi 

perusahaan apabila memiliki citra yang 

negatif. Pelanggan akan lebih 

merasakan kepuasan terhadap 

pelayanan kita apabila kita sebagai 

pelaku usaha memberikan pelayanan 

dengan mutu yang baik. Adanya 

kualitas pelayanan yang baik, maka hal 

ini akan memberikan pandangan positif 

bagi pelanggan, karena mereka merasa 

lebih diperhatikan dan diperlakukan 

dengan baik. 

Selain dua variabel penting di 

atas yang telah diulas, yaitu kualitas 

produk dan kualitas pelayanan, 

terdapat satu variabel yang cukup 

penting juga untuk diperhatikan dan 

dibahas oleh para pelaku usaha 

khususnya usaha bidang garmen 

pakaian, yaitu mengenai harga produk. 

Menurut Kotler dan Amstrong 

(2008 : 345), harga adalah sejumlah 

nilai yang dibebankan atas suatu 

produk atau jasa yang diberikan oleh 

konsumen untuk memperoleh 

keuntungan dari memiliki atau 

menggunakan produk atau jasa. Dalam 

penetapan harga produk, hal tersebut 

tergantung kepada kebijakan para 

pelaku usaha dengan melakukan 

berbagai pertimbangan. Harga suatu 

barang atau jasa bisa saja memiliki 

harga yang murah dan juga bisa 

memiliki harga yang mahal dan ini 

sifatnya relatif tergantung bagaimana 

kondisi pasar yang ada. Peran aktif 

para pelaku usaha khususnya usaha 

bidang garmen pakaian sangat 

dibutuhkan terutama dalam proses 

memantau harga-harga yang 

ditawarkan/ditetapkan para pesaing 

usaha. Hal ini dilakukan agar 

perusahaan dapat mematok harga 

yang sesuai, yaitu tidak terlalu rendah 

maupun tidak terlalu tinggi dari harga 

yang ditetapkan oleh pesaing usaha, 

sehingga permasalahan yang dapat 

ditimbulkan dari aspek harga produk 

dapat diminimalisasi sekecil mungkin. 

Dalam menjalankan usahanya, 

para pelaku usaha germen pakaian 

harus memperhatikan mengenai tingkat 

kepuasan pelanggan, hal ini 

dikarenakan kepuasan pelanggan 

menjadi pendorong bagi para pelaku 

usaha garmen pakaian untuk terus 

bekerja dengan baik, berinovasi, serta 

mampu memenuhi kebutuhan dan 

keinginan para pelanggannya. Pada 

waktu sekarang telah banyak para 

pesaing usaha garmen pakaian yang 

semakin memahami mengenai 

pentingnya nilai kepuasan pelanggan, 

sehingga mereka pun senantiasa 

menyusun strategi bisnis agar mampu 

memberikan kepuasan terhadap 

pelanggan-pelanggannya. 

Menurut Tjiptono (2012 : 301), 

kepuasan pelanggan adalah situasi 

yang ditunjukkan oleh konsumen ketika 

mereka menyadari bahwa kebutuhan 

dan keinginannya sesuai dengan yang 

diharapkan serta terpenuhi secara baik. 

Ketika para pelaku usaha khususnya 

dalam bidang usaha garmen 

senantiasa memperhatikan nilai 

kepuasan pelanggan dengan baik, 

maka hal ini akan memberikan dampak 

positif bagi pelaku usaha, yaitu mampu 

mendorong adanya komunikasi positif 

pelanggan dari mulut ke mulut 

pelanggan, sehingga dengan hal yang 

demikian mampu mendorong calon 

pelanggan lain untuk ikut serta menjadi 

pelanggan karena ingin merasakan 

pula kepuasan seperti yang dirasakan 

oleh pelanggan yang sudah terlebih 
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dahulu menikmati kepuasan tersebut, 

baik dalam hal kualitas produk, kualitas 

pelayanan, maupun dari harga 

produknya. 

Adapun unsur-unsur yang dapat 

memberdayakan pemenuhan pembeli 

atau mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan antara lain adalah kualitas 

barang, biaya, kualitas pelayanan, 

kemudahan, harga, dan faktor 

emosional. Para pelaku usaha 

khususnya pada bidang garmen 

pakaian diharapkan dapat sungguh-

sungguh dalam memperhatikan hal-hal 

yang dapat meningkatkan nilai 

kepuasan pelanggan tersebut. 

Kualitas yang baik dari produk 

yang dihasilkan oleh pelaku usaha 

bidang garmen pakaian akan mampu 

menumbuhkan rasa kepuasan bagi 

pelanggan setelah pelanggan tersebut 

melakukan pembelian dan juga 

pemakaian terhadap produk tersebut. 

Kebutuhan sandang di zaman 

yang modern ini menjadi hal yang 

penting yang harus dipenuhi oleh 

masyarakat. Maka dari itu, para pelaku 

usaha bidang garmen pakaian harus 

benar-benar mampu memenuhi 

kebutuhan dan keinginan masyarakat 

akan sandang dengan tetap 

memperhatikan nilai kepuasan bagi 

masyarakat. Faktor utama yang 

menjadi target para konsumen dalam 

memenuhi kebutuhan dan 

keinginannya sehingga dapat tercapai 

kepuasan terhadap produk adalah 

adanya kualitas produk yang baik, 

kemudian ditunjang dengan pemberian 

pelayanan yang baik pula, serta 

pemberian harga yang wajar dan 

terjangkau. Pelanggan akan cenderung 

kembali melakukan pembelian produk 

ketika mereka merasakan adanya 

kepuasan dalam diri setelah melakukan 

pembelian dan pemakaian produk 

tersebut. Namun berlaku sebaliknya, 

jika pelanggan merasakan 

ketidakpuasan atas pembelian dan 

pemakaian produk, maka biasanya 

mereka akan cenderung beralih ke 

produk lain yang mereka anggap 

memiliki keunggulan yang lebih dengan 

harapan mampu memenuhi kebutuhan, 

dan keinginan, serta harapan mereka 

dalam mencapai kepuasan diri. 

Sehubungan dengan 

permasalahan yang telah diulas di atas, 

yaitu berkaitan dengan kualitas produk, 

kualitas pelayanan, dan juga harga 

produk yang mampu mempengaruhi 

tingkat kepuasan pelanggan, maka 

dengan ini penelitian tentang, 

“Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas 

Pelayanan, dan Harga Produk 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Usaha Garmen Noob Production 

Garment Sidoarjo Jawa Timur” cukup 

diperlukan untuk dilakukan penelitian 

guna mengetahui seberapa besar 

tingkat kepuasan dari pelanggan Noob 

Production Garment Sidoarjo Jawa 

Timur. 

 

TINJAUAN PUSTAKA 

1. Kualitas Produk (X1) 

Dalam proses penentuan kualitas 

suatu produk, maka diperlukan 

perhitungan yang matang berkaitan 

dengan nilai produk dan/atau jasa, 

sehingga dapat dihasilkan produk 

dan/atau jasa yang sesuai keinginan 

maupun harapan pelanggan. Menurut 

Kotler dan Armstrong (2014:11) kualitas 

produk merupakan kemampuan sebuah 

produk dalam memperagakan 

fungsinya, hal ini termasuk keseluruhan 

durabilitas, reliabilitas, ketepatan, 

kemudahan pengoperasian, dan 

reparasi produk, juga atribut produk 

lainnya. Adapun menurut Kotler dan 

Keller (2016: 164) kualitas produk 
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adalah kemampuan suatu barang untuk 

memberikan hasil atau kinerja yang 

sesuai bahkan melebihi daripada 

keiinginan pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2015:95), 

mengemukakan bahwa produk adalah 

segala sesuatu yang dapat ditawarkan 

ke  suatu pasar untuk diperhatikan, 

dimiliki, dipakai, dan dikonsumsi 

sehingga dapat memuaskan keinginan 

dan kebutuhan. 

Sesuai dengan pengertian di 

atas, maka bisa disimpulkan bahwa 

produk merupakan bagian yang sangat 

penting bagi perusahaan dalam upaya 

memenuhi keinginan dan juga 

kebutuhan para pelanggan. Produk 

yang dihasilkan oleh suatu perusahan 

merupakan hasil dari kegiatan 

operasional perusahaan yang nantinya 

akan ditawarkan kepada pasar guna 

memenuhi keinginan maupun 

kebutuhan pelanggan. Dalam proses 

pembelian suatu produk, konsumen 

juga memperhatikan bagaimana 

keunggulan produk yang dibelinya, 

sehingga mampu menciptakan 

kepuasan setelah membeli dan juga 

menggunakan produk tersebut. Adapun 

indikator variabel kualitas produk 

menurut  Kotler (2016 : 200) terdiri dari 

lima indikator kualitas Produk, yaitu 

sebagai berikut :  

1. Bentuk produk   

2. Ciri ciri produk  

3. Kinerja  

4. Ketepatan atau kesesuaian  

5. Keandalan 

 

2. Kualitas Pelayanan (X2) 

Menurut Tjiptono (2014 : 268) 

definisi kualitas pelayanan berfokus 

pada upaya pemenuhan  kebutuhan  

dan  keinganan  pelanggan  serta 

ketepatan penyampaiannya untuk 

menyeimbangi harapan pelanggan. 

Menurut Kotler dalam Lupiyoadi 

(2014:7) kualitas pelayanan adalah 

setiap tindakan atau kegiatan yang 

dapat ditawarkan oleh satu pihak 

kepada pihak lain, pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak mengakibatkan 

perpindahan kepemilikan apapun. 

Produksi jasa mungkin berkaitan 

dengan produk fisik atau tidak. Menurut 

Tangkilisan (2015 : 219) indikator 

Kualitas Pelayanan, yaitu : 

1. Kenampakan fisik (tangible). 

Meliputi operasional yang diberikan 

apakah telah sesuai dengan 

kebutuhan dalam pelaksanaan 

tugas. 

2. Reabilitas (reability). Meliputi 

sejauh mana informasi yang 

diberikan kepada konsumen tepat 

dan dapat dipertanggungjawabkan. 

3. Responsivitas (responsiveness) 

yaitu daya tanggap provider atau 

penyedia layanan dalam 

menanggapi kompalin konsumen. 

4. Kesopanan (countesy) yaitu sikap 

petugas dalam memberikan 

pelayanan kepada konsumen. 

5. Akses. Meliputi kemudahan 

informasi, murah dan mudah 

menghubungi petugas, kemudahan 

mencapai lokasi perusahaan dan 

kemudahan dalam prosedur. 

 

3. Harga Produk (X3) 

Harga merupakan hal yang tidak 

asing lagi bagi semua orang. Harga 

dapat muncul dari adanya proses 

tawar-menawar diantara penjual dan 

pembeli hingga terwujudnya 

kesepakatan harga. Di dalam bauran 

pemasaran, harga merupakan unsur 

yang mampu menghasilkan 

pendapatan, sedangkan unsur yang 

lainnya hanya bersifat sebagai unsur 

biaya. Tingkat penjualan dan 

keuntungan merupakan hal yang 
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dipengaruhi oleh unsur harga. Menurut 

Swastha dan Sukotjo (2000 : 211) 

“Harga adalah sejumlah uang 

(ditambah beberapa produk jika 

mungkin) yang dibutuhkan untuk 

mendapatkan sejumlah kombinasi dari 

produk dan pelayanannya”. Harga 

adalah sejumlah uang yang ditagihkan 

atas suatu produk atau jasa, atau 

jumlah dari nilai yang ditukarkan para 

pelanggan untuk memperoleh manfaat 

dari memiliki atau menggunakan suatu 

produk atau Jasa (Kotler dan Amstrong, 

2016 : 177).  

Berkaitan dengan kepuasan 

pelanggan, harga dapat menjadi 

penentu terciptanya kepuasan 

pelanggan. Hal ini disebabkan karena 

dengan adanya harga suatu produk 

yang murah mampu meningkatkan 

kepuasan tersendiri pada diri 

pelanggan, karena apa yang menjadi 

kebutuhan dan keinginannya mampu 

dipenuhi dengan  pengorbanan biaya 

yang minimal. Di dalam proses 

pemasaran, harga termasuk faktor 

yang cukup penting, sehingga para 

pelaku usaha harus memperhatikan 

terkait unsur harga ini. Harga 

merupakan faktor yang mampu 

menciptakan kepuasan pelanggan, 

namun hal ini bukanlah bersifat mutlak, 

melainkan terdapat faktor lainnya yang 

mampu meningkatkan kepuasan 

pelanggan pula, yaitu kualitas produk 

dan juga kualitas pelayanan. 

Dalam upaya menciptakan 

ketertarikan pelanggan untuk membeli 

sebuah produk, maka hal yang dapat 

dilakukan adalah menciptakan produk 

yang memiliki keunikan, daya tarik, 

serta kualitas yang baik, sehingga hal 

ini mampu menciptakan pula kepuasan 

pelanggan setelah membeli dan 

menggunakan produk. Indikator harga 

menurut Tjiptono (2012 : 136) terdiri 

dari empat indikator, yaitu :   

1. Kesesuaian harga dengan kualitas 

layanan  

2. Kesesuaian harga dengan manfaat  

3. Kesesuaian harga dengan 

kemampuan konsumen  

4. Keterjangkauan harga 

 

4. Kepuasan Pelanggan (Y) 

Daryanto dan Setyobudi (2014 : 

43) mengatakan kepuasan konsumen 

adalah suatu penilaian emosional dari 

konsumen setelah konsumen 

menggunakan produk dimana harapan 

dan kebutuhan konsumen yang 

menggunakannya terpenuhi. Selain itu, 

Tjiptono (2016 : 146) mengatakan 

bahwa kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa 

seseorang terhadap suatu produk yang 

muncul setelah membandingkan antara 

persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu 

produk dengan harapan-harapanya. 

Jika kinerja memenuhi harapan, maka 

itu artinya pelanggan puas. Tetapi jika 

kinerja tidak memenuhi harapan, maka 

pelanggan tidak puas.  

Menurut Kotler (2015 : 180) 

Tingkat kepuasan merupakan fungsi 

dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dengan harapan. Apabila 

kinerja di bawah harapan, maka 

konsumen akan akan sangat kecewa. 

Bila kinerja sesuai harapan, maka 

konsumen akan sangat puas. 

Sedangkan bila kinerja melebihi 

harapan konsumen akan sangat puas 

harapan konsumen dapat dibentuk oleh 

pengalaman masa lampau, komentar 

dari kerabatnya serta janji dan 

informasi dari berbagai media. 

Konsumen yang puas akan setia lebih 

lama, kurang sensitif terhadap harga 

dan memberi komentar yang baik 

tentang perusahaan tersebut. 
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Berdasarkan pengertian tersebut 

di atas, dapat disimpulkan bahwa 

kepuasan pelanggan adalah perbedaan 

diantara kinerja dan harapan sebagai 

wujud dari hasil kepuasan pelanggan 

setelah melakukan pembelian serta 

pemakaian barang dan/atau jasa. 

Menurut Lupiyoadi (2014 : 21), 

terdapat lima faktor utama dalam 

menentukan tingkat kepuasan 

pelanggan yang harus perusahaan 

perhatikan, yaitu :  

1. Kualitas produk. Konsumen akan 

merasa puas bila hasil evaluasi 

mereka menunjukkan bahwa 

produk yang mereka gunakan 

berkualitas. 

2. Kualitas pelayanan. Terutama untuk 

industri jasa, konsumen akan 

merasa puas bila mereka 

mendapatkan pelayanan yang baik 

atau yang sesuai dengan yang 

diharapkan.  

3. Emosional. Konsumen akan merasa 

bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan 

kagum terhadap dia bila 

menggunakan produk dengan 

merek tertentu yang cenderung 

mempunyai tingkat kepuasan yang 

lebih tinggi. Kepuasan yang 

diperoleh bukan karena kualitas dari 

produk tetapi dari nilai sosial yang 

membuat konsumen menjadi puas 

terhadap merek tertentu.  

4. Harga produk yang mempunyai 

kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang  relatif 

murah akan memberikan nilai yang 

lebih tinggi kepada konsumennya.  

5. Biaya konsumen yang tidak perlu 

mengeluarkan biaya tambahan atau 

tidak perlu membuang waktu untuk 

mendapatkan suatu produk 

cenderung merasa puas.  

 

Kemudian, berdasarkan 

pengertian kepuasan pelanggan yang 

dikemukakan oleh Kotler dan Keller 

(2016 : 153), yaitu “Satisfaction is a 

person’s feelings of pleasure or 

disappointment that result from 

comparing a product or service’s 

perceived performance (or outcome) to 

expectations.” (Kepuasan adalah 

perasaan seseorang terhadap 

kesenangan atau kekecewaan yang 

dihasilkan dari membandingkan produk 

atau layanan kinerja yang dirasakan 

(atau hasil) dengan harapan).  

Dari definisi di atas, Kotler dan 

Keller menyampaikan bahwa kepuasan 

terdiri dari dua dimensi, yaitu :  

1. Kinerja yang Dirasakan (Perceived 

Performance) 

2. Harapan (Expectation) 

 

5. Kerangka Konseptual 

 

 

 

 

Keterangan : 

  : Parsial 

  : Simultan 

Gambar 1  Kerangka Konseptual 

Sumber : Diolah oleh penulis 

 

METODE PENELITIAN 

Di dalam proses penelitian ini, 

jenis penelitian yang digunakan adalah 

metode penelitian kuantitatif. Jenis 

penelitian ini memiliki sifat terstruktur 

dan sistematis. Penelitian kuantitatif 

memiliki tujuan untuk pengujian teori, 

menjelaskan bagaimana hubungan 

antar variabel, dan juga bertujuan untuk 

melaksanakan generalisasi objek yang 

diteliti. 

X1  

X2 

X3 

Y 
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Menurut Sugiyono (2017:13), 

metode penelitian kuantitatif dapat 

diartikan sebagai metode penelitian 

yang berlandaskan pada filsafat 

possitivisme, digunakan untuk meneliti 

pada populasi atau sampel tertentu, 

teknik pengambilan sampel pada 

umumnya dilakukan secara simple 

random sampling, pengumpulan data 

menggunakan instrumen penelitian, 

analisis data bersifat kuantitatif / 

statistik dengan tujuan untuk menguji 

hipotesis yang telah ditetapkan.   

Di dalam penelitian ini, penulis 

melakukan proses penelitian dengan 

cara mengumpulkan data untuk 

kemudian dianalisis. Proses penelitian 

dilakukan dengan cara mengambil data 

sampel dari sebuah data populasi 

menggunakan kuesioner. Data 

penelitian yang dikumpulkan 

merupakan data yang aktual untuk 

kemudian  diolah, dianalisis, sehingga 

menghasilkan sebuah kesimpulan dari 

penelitian. 

 

1. Populasi 

Total pengunjung pada usaha 

garmen Noob Production Garment  

selama 1 tahun, yaitu dari Januari s.d. 

Desember 2020 sebesar 588 

pengunjung/pelanggan. Sehingga 

berdasarkan data ini, peneliti 

menetapkan jumlah populasi yang akan 

diteliti adalah sebanyak 588 

orang/responden. 

2. Sampel 

Dari data pengunjung pada usaha 

garmen Noob Production Garment  

Sidoarjo, dapat diketahui bahwa rata-

rata pelanggan per bulan yang 

berkunjung ke usaha garmen Noob 

Production Grament (Januari s.d. 

Desember 2020) adalah 49 orang. Data 

rata-rata jumlah pelanggan per bulan 

inilah yang menjadi data sampel 

penelitian. Adapun perhitungan ukuran 

sampel penelitiannya, yaitu : 

 

          

          

Keterangan : 

n   = Ukuran sampel penelitian 

N   = Populasi penelitian 

Sehingga diketahui bahwa sampel 

dalam penelitian ini terdapat 49 

responden. 

 

3. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik yang digunakan dalam 

proses pengumpulkan data adalah 

dengan menggunakan kuesioner. skala 

yang digunakan oleh peneliti adalah 

skala likert. Skala likert merupakan 

skala yang berfungsi sebagai alat ukur 

dalam proses penelitian kuantitatif. 

Terdapat lima tanggapan/kategori yang 

digunakan pada penelitian kali ini, yaitu 

sangat setuju, setuju, kurang setuju, 

tidak setuju, dan sangat tidak setuju. 

4. Sumber Data Penelitian 

Sumber data penelitiannya 

merupakan data primer yang 

didapatkan dengan menggunakan 

kuesioner yang diberikan kepada 

sejumlah orang sebagai pihak yang 

menjadi sampel penelitian pada usaha 

garmen Noob Production Garment.  

5. Jenis Data Penelitian 

Jenis data pada penelitian ini 

adalah data kuantitatif (data kuesioner, 

jumlah responden, dan jumlah pekerja) 

dan data kualitatif (visi dan misi 
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perusahaan, struktur organisasi 

perusahaan, dan data berkaitan 

dengan tugas dari masing-masing 

pekerja). 

 

6. Analisis Data 

1) Uji Validitas 

Pengujian validitas dilakukan 

dengan proses membandingkan antara 

nilai r hitung dengan nilai r tabel 

dengan tingkat signifikansi sebesar 5% 

dari (df) = n – 2. jika diperoleh hasil r 

hitung > r tabel, maka hal tersebut 

menunjukkan bahwa indikator yang ada 

dapat dinyatakan valid dan sebaliknya. 

 

2) Uji Reliabilitas 

Jika nilai Cronbach’s Alpha > 0,6 

maka hal ini menunjukkan hasil yang 

reliable, sedangkan jika dihasilkan nilai 

Cronbach’s Alpha < 0,6 maka hal ini 

menunjukkan hasil yang tidak reliable. 

3) Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Pengukuran Uji normalitas 

dilakukan menggunakan cara Uji 

Kolmogorov smirnov.   Apabila   nilai   

probabilitas > 0,05 maka data tersebut 

dinyatakan berdistribusi normal, begitu 

pula sebaliknya. 

b. Uji Multikolinieritas 

Apabila nilai VIF (Variance 

Inflation Factor) < 10 dan atau nilai 

Tolerance > 0,1 maka dapat 

disimpulkan tidak terdapat masalah 

multikolinieritas, begitu pula sebaliknya. 

c. Uji Heteroskedastisitas 

Apabila nilai signifikansi > 5% 

(0,05) maka tidak terjadi gejala 

heteroskedastisitas, begitu pula 

sebaliknya.Pengujian dapat dilakukan 

dengan membaca gambar scatterplot 

hasil pengolahan SPSS. 

 

4) Pengujian Hipotesis 

a. Uji Parsial ( Uji t ) 

Jika nilai signifikansi < 0,05 

artinya variabel bebas secara parsial 

berpengaruh signifikan bagi variabel 

terikat dan sebaliknya. 

b. Uji Simultan ( Uji F )  

Jika nilai signifikansi F < 0,05 

artinya semua variable bebas memiliki 

pengaruh secara signifikan terhadap 

variable terikat dan sebaliknya. 

c. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi berada 

pada model summary dengan 

keterangan R Square. Apabila diketahui 

nilai R2  adalah kecil, maka hal ini 

menunjukkan bahwa kemampuan dari 

variabel bebas dalam menjelaskan 

variasi variabel terikat sangat terbatas. 

d. Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis yang berfungsi untuk 

mengetahui pengaruh dari tiga atau 

lebih variabel, dengan jumlah variabel 

yaitu dua atau lebih variabel bebas dan 

satu variabel terikat. 

 

HASIL 

1. Kuesioner Penelitian 

Penyebaran kuesioner kepada 

pelanggan Noob Production Garment 

sebanyak 49 lembar kuesioner, dan 

proses penyebaran kuesioner dilakukan 

secara online dengan menggunakan 

google formulir. 

2. Deskripsi Karakteristik Usia 

Responden 

Diketahui bahwa pada penelitian 

ini terdapat responden sejumlah 43 

orang dengan kisaran usia antara 20 – 

25 tahun (87,7 %), responden sejumlah 

3 orang dengan kisaran usia antara 26 

– 30 tahun (6,1%), dan yang terakhir 

yaitu responden sejumlah 3 orang 

dengan kisaran usia antara 30 – 35 

tahun (6,1%). Berdasarkan data tabel di 

atas, hasil karakteristik usia responden 
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menunjukkan bahwa mayoritas 

responden pada penelitian ini berusia 

antara 20 – 25 tahun. 

 

3. Deskripsi Karakteristik Jenis 

Kelamin Responden 

Diketahui bahwa responden 

dengan jenis kelamin laki-laki lebih 

banyak daripada jumlah responden 

perempuan. Responden jenis kelamin 

laki-laki sebanyak 30 orang (61,2%), 

sedangkan jumlah responden dengan 

jenis kelamin perempuan sebanyak 19 

orang (38,8%). 

 

4. Hasil Distribusi Jawaban 

Kuesioner Responden 

a. Variabel Kualitas Produk (X1) 

Hasil distribusi jawaban 

responden terhadap kualitas produk 

menunjukkan jumlah rata-rata jawaban 

“Sangat Tidak Setuju” sebesar 0%, 

rata-rata jawaban “Tidak Setuju” 

sebesar 0%, rata-rata jawaban “Kurang 

Setuju” sebesar 4,490%, rata-rata 

jawaban “Setuju” sebesar 46,939%, 

dan rata-rata jawaban “Sangat Setuju” 

sebesar 48,571%. 

b. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Hasil distribusi jawaban 

responden terhadap kualitas pelayanan 

menunjukkan jumlah rata-rata jawaban 

“Sangat Tidak Setuju” sebesar 0%, 

rata-rata jawaban “Tidak Setuju” 

sebesar 0%, rata-rata jawaban “Kurang 

Setuju” sebesar 2,449%, rata-rata 

jawaban “Setuju” sebesar 46,939%, 

dan rata-rata jawaban “Sangat Setuju” 

sebesar 50,612%. 

c. Variabel Harga Produk (X3) 

Hasil distribusi jawaban 

responden terhadap harga produk 

menunjukkan jumlah rata-rata jawaban 

“Sangat Tidak Setuju” sebesar 0%, 

rata-rata jawaban “Tidak Setuju” 

sebesar 0%, rata-rata jawaban “Kurang 

Setuju” sebesar 3,571%, rata-rata 

jawaban “Setuju” sebesar 45,918%, 

dan rata-rata jawaban “Sangat Setuju” 

sebesar 50,510%. 

d. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Hasil distribusi jawaban 

responden terhadap kepuasan 

pelanggan menunjukkan jumlah rata-

rata jawaban “Sangat Tidak Setuju” 

sebesar 0%, rata-rata jawaban “Tidak 

Setuju” sebesar 0%, rata-rata jawaban 

“Kurang Setuju” sebesar 3,265%, rata-

rata jawaban “Setuju” sebesar 

50,204%, dan rata-rata jawaban 

“Sangat Setuju” sebesar 46,531%. 

 

5. Uji Validitas 

a. Variabel Kualitas Produk (X1) 

 

Sumber : Output SPSS 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No. 
Indikator 

Variabel 
r 

hitung 
r tabel 

Hasil 

Akhir 

1. X1.1 0,858 

0.2816 

Valid 

2. X1.2 0,824 Valid 

3. X1.3 0,835 Valid 

4. X1.4 0,765 Valid 

5. X1.5 0,766 Valid 
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b. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

Sumber : Output SPSS 

c. Variabel Harga Produk (X3) 

Sumber : Output SPSS 

d. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber : Output SPSS 

Berdasarkan tabel di atas, semua 

variabel bebas menunjukkan (r hitung > 

r tabel), sehingga hal ini menunjukkan 

bahwa semua data pernyataan yang 

ada adalah valid. 

 

6. Uji Reliabilitas 

Sumber : Output SPSS 

 

Nilai Cronbach’s Alpha lebih besar dari 

0,6. Sehingga dapat diambil 

kesimpulan bahwa semua variabel 

yang ada bersifat reliable. 

7. Analisis Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas dengan 

menggunakan uji kolmogorov smirnov 

metode Exact Sig. (2-tailed), hasil 

pengujian menunjukkan nilai  Exact Sig. 

(2-tailed) sebesar 0,097, nilai ini lebih 

besar dari 0,05 (5%), sehingga data 

yang telah dikumpulkan memiliki 

distribusi yang normal atau diambil dari 

populasi yang normal.  

No. 
Indikator 

Variabel 
r 

hitung 
r tabel 

Hasil 

Akhir 

1. X2.1 0,801 

0.2816 

Valid 

2. X2.2 0,832 Valid 

3. X2.3 0,805 Valid 

4. X2.4 0,811 Valid 

5. X2.5 0,801 Valid 

No. 
Indikator 

Variabel 
r 

hitung 
r tabel 

Hasil 

Akhir 

1. X3.1 0,845 

0.2816 

Valid 

2. X3.2 0,804 Valid 

3. X3.3 0,890 Valid 

4. X3.4 0,825 Valid 

No. 
Indikator 

Variabel 
r 

hitung 
r tabel 

Hasil 

Akhir 

1. Y.1 0,854 

0.2816 

Valid 

2. Y.2 0,780 Valid 

3. Y.3 0,833 Valid 

4. Y.4 0,807 Valid 

5. Y.5 0,857 Valid 

6. Y.6 0,807 Valid 

Variabel 

Penelitian 

Cronbach’s 

Alpha 

Hasil 

Akhir 

Kualitas 

Produk 

(X1) 

0,865 

Reliable 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

0,867 

Reliable 

Harga 

Produk 

(X3) 

0,861 

Reliable 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

0,905 

Reliable 
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 Uji kolmogorov smirnov : 

Sumber : Output SPSS 

b. Uji Multikolinieritas 

Sumber : Output SPSS 

 

Nilai tolerance yang lebih besar dari 

0,10 dan menunjukkan pula adanya 

nilai Variance Inflation Factor (VIF) 

yang tidak lebih besar dari 10 (kurang 

dari 10), sehingga dapat diambil 

keismpulan bahwa tidak terdapat 

masalah multikolinearitas. 

 

c. Uji Heteroskedastisitas 

 
Gambar 2 Scatterplot Uji 

Heteroskedastisitas 

Sumber : Output SPSS 

 

Diketahui bahwa penyebaran titik-titik 

data tidak membentuk suatu pola dan 

titik-titik data tidak berkumpul hanya di 

atas atau di bawah saja, sehingga 

dapat disimpulkan bahwa model regresi 

tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

8. Pengujian Hipotesis 

1) Analisis Regresi Linear Berganda 

Hasil analisis regresi linier 

berganda menunjukkan nilai koefisien 

regresi variabel bebas kualitas produk 

(X1) sebesar 0,194, nilai koefisien 

regresi variabel bebas kualitas 

pelayanan (X2) sebesar 0,807, dan nilai 

koefisien regresi variabel bebas harga 

produk (X3) sebesar 0,277. Nilai ini 

menunjukkan bahwa nilai koefisien 

regresi variabel bebas kualitas 

pelayanan lebih besar dari pada nilai 

koefisien regresi variabel bebas 

kualitas produk dan harga produk 

N 49 

Normal 

Parametersa,b 

Mean 0,0000000 

Std. 

Deviation 

0,82286855 

Most 

Extreme 

Differences 

Absolute 0,172 

Positive 0,140 

Negative -0,172 

Test Statistic 0,172 

Exact Sig. (2-tailed) 0,097 

Point Probability 0,000 

a. Test distribution is Normal. 

b. Calculated from data. 

Coefficientsa 

Model Collinearity 

Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)     

Kualitas 

Produk 

0,358 2,797 

Kualitas 

Pelayanan 

0,298 3,350 

Harga 

Produk 

0,362 2,765 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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(0,807 > 0,194 dan 0,277). Hal ini 

bermakna bahwa variabel bebas 

kualitas pelayanan merupakan variabel 

yang memiliki pengaruh yang paling 

dominan terhadap variabel kepuasan 

pelanggan. 

2) Koefisien Determinasi 

Nilai koefisien determinasi 

diketahui sebesar 0,910 atau 91%. Nilai 

ini menunjukkan bahwa pengaruh yang 

diberikan oleh variabel kualitas produk 

(X1), kualitas pelayanan (X2), dan 

harga produk (X3) terhadap variabel 

kepuasan pelanggan sebesar 91%. 

Adapun nilai sisanya, variabel terikat 

kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh 

variabel bebas lainnya, yaitu sebesar 

9%. 

3) Uji Parsial ( Uji t ) 

a. H 1 (Variabel Kualitas Produk) 

Nilai t hitung lebih besar dari nilai 

t tabel (2,222 > 2,014) dan nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,031 < 

0,05). Sehingga hipotesis 1 diterima 

yang artinya kualitas produk 

memengaruhi secara signifikan bagi 

kepuasan pelanggan pada usaha 

garmen Noob Production Garment 

Sidoarjo, Jawa Timur. 

b. H 2 (Variabel Kualitas Pelayanan) 

Nilai t hitung lebih besar dari nilai 

t tabel (8,000 > 2,014) dan nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,000 < 

0,05). Sehingga hipotesis 2 diterima 

yang artinya kualitas pelayanan 

memengaruhi secara signifikan bagi 

kepuasan pelanggan pada usaha 

garmen Noob Production Garment 

Sidoarjo, Jawa Timur. 

c. H 3 (Variabel Harga Produk) 

Nilai t hitung lebih besar dari nilai 

t tabel (2,596 > 2,014) dan nilai 

signifikansi lebih kecil dari 0,05 (0,013 < 

0,05). Sehingga hipotesis 3 diterima 

yang artinya harga produk 

memengaruhi secara signifikan bagi 

kepuasan pelanggan pada usaha 

garmen Noob Production Garment 

Sidoarjo, Jawa Timur. 

 

4) Uji Simultan ( Uji F ) 

Sumber : Output SPSS 

 

Nilai F hitung lebih besar dari F 

tabel (F hitung = 150,977 > F tabel = 

2.81) dan nilai tingkat signifikansinya  

sebesar 0,000. Sesuai dengan hasil 

dari uji F di atas, maka diketahui bahwa 

H1 diterima dan H0 ditolak, yang mana 

ini menunjukkan bahwa variabel 

kualitas produk (X1), kualitas pelayanan 

(X2), dan harga produk (X3) 

memengaruhi secara positif terhadap 

variabel kepuasan pelanggan (Y). Jadi, 

hipotesis 4 (empat) diterima yang 

artinya bahwa variabel kualitas produk, 

kualitas pelayanan dan harga produk 

memengaruhi secara simultan bagi 

kepuasan pelanggan pada usaha 

garmen Noob Production Garment 

Sidoarjo, Jawa Timur. 

 

KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian, 

peneliti dapat mengambil kesimpulan 

sebagai berikut :  

Variabel 

Penelitian 
F hitung F tabel Sig. 

Kualitas 

Produk (X1) 

150,977 2.81 .000a 

Kualitas 

Pelayanan 

(X2) 

Harga Produk 

(X3) 

 a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
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1. Kualitas produk memengaruhi 

secara signifikan bagi kepuasan 

pelanggan pada usaha garmen 

Noob Production Garment Sidoarjo, 

Jawa Timur. 

2. Kualitas pelayanan memengaruhi 

secara signifikan bagi kepuasan 

pelanggan pada usaha garmen 

Noob Production Garment Sidoarjo, 

Jawa Timur. 

3. Harga produk memengaruhi secara 

signifikan bagi kepuasan pelanggan 

pada usaha garmen Noob 

Production Garment Sidoarjo, Jawa 

Timur. 

4. Kualitas produk, kualitas pelayanan 

dan harga produk memengaruhi 

secara simultan/bersama-sama bagi 

kepuasan pelanggan pada usaha 

garmen Noob Production Garment 

Sidoarjo, Jawa Timur. 

SARAN 

Bagi pihak Noob Production Garment 

Sidoarjo, Jawa Timur, yaitu : 

a. Diketahui bahwa variabel bebas 

yang paling dominan memengaruhi 

variabel terikat kepuasan pelanggan 

adalah variabel kualitas pelayanan, 

sehingga diharapkan pihak Noob 

Production Garment dapat terus 

mempertahankan tingkat pelayanan 

yang berkualitas dengan senantiasa 

memiliki daya tanggap yang baik 

dalam membantu pelanggan dan 

memberikan jasa dengan cepat dan 

tepat serta selalu berusaha 

memberikan jaminan pelayanan 

yang optimal bagi pelanggan dengan 

berusaha memahami kebutuhan 

pelanggan secara spesifik serta 

menanamkan nilai kejujuran dalam 

bekerja. 

b. Berdasarkan hasil penelitian dari 

jawaban kuesioner responden, 

masih terdapat beberapa responden 

yang mengeluhkan kualitas produk 

yang masih kurang memenuhi 

harapan pelanggan, seperti 

kerapihan jahitan. Oleh karena itu, 

diharapkan mampu meningkatkan 

kompetensi kinerja karyawan yang 

semakin produktif, ahli, dan 

profesional dalam bekerja serta 

segala peralatan kerja dapat 

dilengkapi guna menunjang proses 

produksi yang semakin baik, 

sehingga mampu menghasilkan 

produk yang berkualitas. Namun, 

hasil penelitian dari jawaban 

kuesioner responden secara 

keseluruhun telah menunjukkan 

hasil jawaban yang positif bagi pihak 

Noob Production Garment.  

 

Bagi pihak peneliti lain, yaitu : 

a. Berkaitan dengan penelitian yang 

selanjutnya, kami sarankan kepada 

peneliti supaya dapat menambahkan 

variabel penelitian yang lainnya, 

sehingga dengan demiikian dapat 

diketahui variabel-variabel lain yang 

juga memengaruhi tingkat kepuasan 

pelanggan. 

b. Bagi pihak peneliti berikutnya, 

diharapkan mampu melaksanakan 

proses penelitian dengan sebaik-

baiknya. Dalam proses penelitian 

diperlukan persiapan yang matang 

dalam proses pengambilan data, 

pengumpulan data hingga proses 

pengolahaan data penelitian, 

sehingga dengan adanya persiapan 

yaang matang, diharapkan mampu 

memperoleh hasil penelitian yaang 

baik. 

 

Bagi Khalayak umum, yaitu : 

a. Bagi pihak khalayak umum, 

diharapkan dalam proses membaca 

dan memahami hasil dari penelitian 
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ini yang berjudul “Pengaruh Kualitas 

Produk, Kualitas Pelayanan, dan 

Harga Produk Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Pada Usaha Garmen 

Noob Production Garment Sidoarjo 

Jawa Timur”, dapat mengacu pula 

pada buku/jurnal ilmiah/skripsi 

terdahulu yang menjadi bahan 

referensi/daftar pustaka dalam 

penelitian ini, sehingga diharapkan 

mampu memahami hasil penelitian 

ini dengan lebih baik. 

b. Bagi pihak khalayak umum yang 

menjadi responden (pelanggan 

Noob Production Garment) dalam 

penelitian ini, diharapkan dapat 

mendukung proses pengumpulan 

data yang peneliti lakukan melalui 

penyebaran kuesioner, dengan cara 

mengisi setiap pernyataan kuesioner 

dengan jujur dan sesuai dengan 

keadaan sebenarnya, sehingga hal 

ini diharapkan dapat membantu 

peneliti dalam memperoleh hasil 

penelitian yang lebih akurat dan 

terpercaya. 
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