BAB V

PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN

A. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen UD.
AHASS Pandan Mulya Trenggalek

Berdasarkan hasil penelitian dalam bab sebelumnya yang dilakukan
di UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek, pengujian hipotesis pertama
membuktikan bahwa kualitas pelayanan secara parsial memberikan
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen UD. AHASS
Pandan Mulya. Hal tersebut menunjukkan bahwa kinerja para karyawan
dan mekanik serta fasilitas yang disediakan usaha perdagangan dalam
memberikan pelayanan terhadap para konsumen telah terbilang
berkualitas, sehingga pelayanan tersebut berhasil memenuhi kepuasan dari
para konsumen dari usaha perdagangan tersebut.

Setelah melalui berbagai pengujian dalam penelitian, berbagai data
yang telah dinyatakan normal (nilai signifikansi (0,063) > taraf
signifikansi (0,06)), serta terbebas dari Multikolinearitas (VIF < 10) dan
Heteroskedastisitas yang didapat dari instrumen yang bersifat valid (r
hitung > r tabel) dan reliabel (cronbach's alpha > 0,6) tersebut, hasil
pengujian hipotesis (uji t) menyatakan bahwa variabel Kualitas Pelayanan
(X1) memiliki nilai t hitung (2,937) yang melebihi t tabel-nya (1,667)
dengan nilai signifikan (0,004) yang berada di bawah taraf signifikansi-

nya (0,05). Hasil pertama menunjukkan bahwa X1 memiliki pengaruh
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yang positif, sedangkan hasil kedua membuktikan bahwa X1 memiliki
pengaruh yang signifikan.

Oleh sebab itu, hasil dari penelitian ini sesuai dengan teori yang
dikemukakan oleh Lupiyoadi dan Hamdani, yang memiliki bentuk sebagai
berikut :

Kualitas Pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen,

dimana pelayanan yang baik berakibat lebih besar terhadap

Kepuasan Konsumen, begitupun sebaliknya. Hal yang tidak

memiliki wujud tersebut dapat dinilai dari interaksi antara

konsumen dan pihak perusahaan (usaha perdagangan) yang
melakukan berbagai upaya untuk memberikan kepuasan bagi
mereka.%®

Menurut teori tersebut, semakin baik pelayanan yang diberikan
oleh para karyawan dan mekanik, maka efek yang diberikan terhadap
kepuasan dari para konsumen yang dilayani juga akan semakin meningkat.
Pelayanan yang semakin baik dapat menghasilkan kepuasan konsumen
yang lebih besar, sehingga minat para konsumen untuk kembali berbelanja
atau menggunakan jasa usaha perdagangan tersebut juga akan semakin
meningkat. Dengan adanya kemampuan yang baik dari para karyawan dan
mekanik, serta dukungan dari berbagai peralatan dan informasi yang
digunakan dalam pengaplikasian pelayanan tersebut, maka kepuasan
konsumen juga akan semakin mudah untuk dipenuhi.

Selain dukungan dari teori, hasil penelitian ini juga didukung oleh

hasil penelitian terdahulu dari Galih dan Setia yang memiliki judul

"Pengaruh Kualitas Pelayanan, Lokasi dan Fasilitas Terhadap Kepuasan

% Hariaji dan Irianto. Pengaruh Kualitas.... Hal. 83
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Konsumen (Studi Pada Warung Kopi Srintil di Temanggung)" ¢/, dimana
penelitian tersebut menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan
mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen.

Jadi, kualitas pelayanan dari seorang karyawan maupun mekanik
merupakan salah satu hal yang menjadi penentu keberhasilan karyawan
dalam menjalankan tugas serta kewajiban-nya. Berdasarkan indikator dan
pernyataan angket yang digunakan, berbagai hal yang dapat meningkatkan
kualitas pelayanan dari para karyawan dan mekanik diantaranya adalah
pelaksanaan berbagai jenis pelatihan, serta pengawasan kinerja mereka
yang dilakukan secara rutin. Hal-hal tersebut dapat meningkatkan
kemampuan karyawan dan mekanik dalam melayani para konsumen,
seperti keramahan, serta kecepatan dan ketepatan dalam melakukan
pelayanan, dimana keduanya sangat berperan dalam pelaksanaan
pemberian pelayanan.

Selain itu, pengumpulan informasi mengenai kritik dan saran dari
para konsumen juga dapat mempermudah perbaikan kualitas pelayanan.
Hal tersebut dapat diperoleh melalui penyediaan customer service, kotak
saran, contact person, dan lain sebagainya. Dengan lebih diketahui-nya
keinginan serta kebutuhan dari para pelanggan, maka hal tersebut dapat

membuat para karyawan menjadi lebih paham mengenai hal-hal yang
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diminati maupun yang kurang disenangi pelanggan, dan membuat
pelayanan yang mereka berikan menjadi semakin memuaskan.

Dengan begitu, dapat dinyatakan bahwa semakin baik kualitas dari
pelayanan yang diberikan karyawan dan mekanik dalam bekerja, maka
kepuasan yang diperolen konsumen-nya juga akan semakin besar.
Sebaliknya, jika keduanya tidak dapat memberikan pelayanan yang baik,
maka hal tersebut akan semakin menurunkan tingkat kepuasan yang
diperoleh para konsumen-nya. Sehingga, kesimpulan yang dihasilkan
adalah, kualitas pelayanan merupakan salah satu faktor yang bersifat vital

dalam pemberian kepuasan terhadap para pelanggan.

. Pengaruh Kaualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen UD.
AHASS Pandan Mulya Trenggalek

Menurut hasil penelitian yang dilakukan di UD. AHASS Pandan
Mulya Trenggalek pada bab sebelumnya, hasil pengujian hipotesis kedua
telah menyatakan bahwa kualitas produk secara parsial mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen UD.
AHASS Pandan Mulya. Hasil tersebut memperlihatkan bahwa kualitas
produk (barang dan jasa) yang disediakan oleh usaha perdagangan tersebut
telah terbilang baik, sehingga pelanggan akan merasa puas setelah
melakukan pembelian terhadap berbagai produk-nya.

Setelah melalui berbagai pengujian dalam penelitian, berbagai data

yang telah dinyatakan normal (nilai signifikansi (0,063) > taraf
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signifikansi (0,05)), serta terbebas dari Multikolinearitas (VIF < 10) dan
Heteroskedastisitas yang didapat dari instrumen yang bersifat valid (r
hitung > r tabel) dan reliabel (cronbach's alpha > 0,6) tersebut, hasil
pengujian hipotesis (uji t) menyatakan bahwa variabel Kualitas Produk
(X2) memiliki nilai t hitung (2,004) yang melebihi t tabel-nya (1,667)
dengan nilai signifikan (0,049) yang berada di bawah taraf signifikansi-
nya (0,05). Hasil pertama menunjukkan bahwa X2 memiliki pengaruh
yang positif, sedangkan hasil kedua membuktikan bahwa X2 memiliki
pengaruh yang signifikan.

Dengan begitu, hasil tersebut sesuai dengan teori milik Supriyadi
yang mempunyai bentuk sebagai berikut :

Mengenai berbagai faktor seperti wujud suatu produk, warna dan

bahan pembuatan-nya, bentuk produk yang menarik dapat

meningkatkan minat pembelian konsumen. Dengan melakukan

pembelian suatu produk, maka keinginan mereka untuk dapat

menggunakan produk tersebut akan terpenuhi.®®

Sesuai dengan teori tersebut, kualitas produk (termasuk
penampilan) yang semakin baik, juga akan menghasilkan ketertarikan dan
minat pembelian konsumen. Semakin baik kualitas suatu produk, maka
kepuasan konsumen yang dihasilkan setelah memiliki atau menggunakan
produk tersebut juga akan semakin tinggi. Dengan penampilan yang baik,

pemberian fungsi dan manfaat yang maksimal, serta tingkat keawetan

yang tinggi, maka konsumen akan merasa puas, dan berpotensi

8 Nugroho. Pengaruh Harga. ... Hal. 63
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menumbuhkan  keinginan  konsumen untuk  kembali membeli
(menggunakan) produk tersebut.

Selain itu, penelitian Eriyanto Prasto Nugroho yang berjudul
"Pengaruh Harga dan Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pengguna
Notebook Acer"® juga ikut mendukung hasil dari penelitian ini. Hasil dari
penelitian tersebut memperlihatkan bahwa kualitas produk memberikan
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Dengan begitu, kualitas dari suatu produk adalah salah satu hal
penting penentu manfaat yang dapat diperoleh konsumen dari pembelian
suatu produk. Semakin baik kualitas dari produk yang dibeli, maka
semakin besar pula manfaat yang diperoleh seorang konsumen.
Berdasarkan berbagai indikator dan pernyataan angket yang digunakan,
hal-hal yang dapat diperhatikan dalam menentukan kualitas suatu produk
diantaranya adalah penampilan, keawetan, kenormalan fungsi, dan
berbagai dampak yang dapat ditimbulkan oleh produk (barang & jasa)
tersebut, baik dampak positif maupun negatif. Sedangkan, berbagai cara
yang dapat dilakukan untuk memperbaiki kualitas suatu produk
diantaranya seperti peningkatan kualitas bahan baku, memperhatikan cara
perawatan, memperindah penampilan, dan lain sebagainya.

Oleh sebab itu, dapat ditetapkan bahwa semakin berkualitas produk
yang diperjualbelikan, maka kepuasan konsumen yang dihasilkan juga

akan semakin tinggi. Sebaliknya, semakin buruk kualitas dari produk yang

89 1bid
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diperjualbelikan, maka kepuasan konsumen yang dihasilkan juga akan
semakin rendah. Jadi, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk
merupakan salah satu faktor yang bersifat penting dalam penumbuhan

kepuasan konsumen.

. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan
Mulya Trenggalek

Menurut hasil pengujian yang dilakukan di UD. AHASS Pandan
Mulya Trenggalek pada bab sebelumnya, hasil pengujian hipotesis ketiga
telah menjelaskan bahwa harga secara parsial memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen UD. AHASS Pandan
Mulya. Hal tersebut membuktikan bahwa timbulnya kepuasan dari para
konsumen UD. AHASS Pandan Mulya juga disebabkan oleh tepatnya
penentuan harga dari berbagai produk yang disediakan disana.

Setelah melalui berbagai pengujian dalam penelitian, berbagai data
yang telah dinyatakan normal (nilai signifikansi (0,063) > taraf
signifikansi (0,05)), serta terbebas dari Multikolinearitas (VIF < 10) dan
Heteroskedastisitas yang didapat dari instrumen yang bersifat valid (r
hitung > r tabel) dan reliabel (cronbach's alpha > 0,6) tersebut, hasil
pengujian hipotesis (uji t) menyatakan bahwa variabel Harga (X3)
memiliki nilai t hitung (2,196) yang melebihi t tabel-nya (1,667) dengan
nilai signifikan (0,031) yang berada di bawah taraf signifikansi-nya (0,05).

Hasil pertama menunjukkan bahwa X3 memiliki pengaruh yang positif,
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sedangkan hasil kedua membuktikan bahwa X3 memiliki pengaruh yang
signifikan.

Oleh karena itu, hasil dari penelitian ini sesuai dengan teori yang
disampaikan oleh Fandy Tjiptono. Berikut ini adalah bentuk teori dari
Fandy Tjiptono :

Tinggi rendah-nya harga ditentukan perusahaan harus sesuai

dengan kualitas produk tersebut. Dengan begitu, perbandingan

yang didapatkan konsumen antara manfaat yang mereka peroleh
dengan jumlah uang yang mereka keluarkan akan menjadi
seimbang.”™

Berdasarkan teori diatas, penentuan harga jual suatu produk harus
dilakukan secara tepat, sesuai dengan daya beli konsumen dan tetap
memperhatikan kualitas produk-nya. Secara umum, setiap konsumen pasti
akan memperhitungkan tingkatan harga sebelum melakukan pembelian
terhadap suatu produk. Sehingga dalam keadaan normal, semakin tinggi
harga dari suatu produk, maka permintaan konsumen terhadap produk
tersebut juga akan menjadi semakin rendah.

Selain itu, hasil tersebut juga relevan dengan hasil penelitian yang
dilaksanakan oleh Igbal, Andi dan Edward, dengan judul "Pengaruh
Harga, Kualitas Pelayanan, Fasilitas dan Lokasi Terhadap Kepuasan
Konsumen di | Cafe Lina Putra Net Bandungan"’. Penelitian tersebut

memperoleh hasil yang menunjukkan bahwa variabel harga mempunyai

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

0 1bid. Hal. 62
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Sementara itu, kesesuaian penetapan harga suatu produk juga
menjadi salah satu bahan pertimbangan pembelian bagi para konsumen.
Dengan memperhitungkan daya beli-nya, para konsumen dapat
menentukan kapan sebaiknya pembelian suatu produk dilakukan serta
seberapa besar kebutuhan akan produk yang dibeli. Berdasarkan berbagai
indikator dan pernyataan yang digunakan dalam angket penelitian,
berbagai hal dapat dilakukan untuk menyesuaikan hal tersebut dengan
penentuan harga yang dilakukan. Hal-hal seperti diskon, bonus pembelian,
dan lain sebagainya dapat diberikan untuk meringankan biaya yang harus
dikeluarkan konsumen. Selain itu, harga yang lebih tepat dapat diketahui
dengan memperhatikan beberapa hal, seperti harga pasar, kemampuan
ekonomi konsumen, maupun kualitas produk yang ditawarkan.

Jadi, dapat disimpulkan bahwa semakin tepat penentuan harga dari
suatu produk yang dilakukan oleh suatu perusahaan, maka kepuasan
konsumen terhadap pembelian disana juga akan semakin meningkat.
Sebaliknya, disaat usaha perdagangan kurang bijak dan tepat dalam
menentukan harga dari berbagai produk-nya, maka kepuasan konsumen
mereka juga akan menjadi semakin menurun. Sehingga, hal tersebut
membuktikan bahwa harga memang merupakan salah satu faktor penting

yang perlu diperhatikan dalam upaya pemenuhan kepuasan konsumen.
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D. Pengaruh Kemudahan terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS
Pandan Mulya Trenggalek

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di UD. AHASS
Pandan Mulya Trenggalek pada bab sebelumnya, hasil pengujian hipotesis
keempat telah menyatakan bahwa kemudahan secara parsial mempunyai
pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen UD.
AHASS Pandan Mulya. Hasil tersebut menunjukkan bahwa penggunaan
berbagai fasilitas yang disediakan serta tata cara perbelanjaan dan
penggunaan jasa yang diterapkan di UD. AHASS Pandan Mulya telah
dinilai nyaman oleh para konsumen-nya, sehingga mereka merasa puas
saat berbelanja disana maupun menggunakan jasa-nya.

Setelah melalui berbagai pengujian dalam penelitian, berbagai data
yang telah dinyatakan normal (nilai signifikansi (0,063) > taraf
signifikansi (0,05)), serta terbebas dari Multikolinearitas (VIF < 10) dan
Heteroskedastisitas yang didapat dari instrumen yang bersifat valid (r
hitung > r tabel) dan reliabel (cronbach's alpha > 0,6) tersebut, hasil
pengujian hipotesis (uji t) menyatakan bahwa variabel Kemudahan (X4)
memiliki nilai t hitung (2,058) yang melebihi t tabel-nya (1,667) dengan
nilai signifikan (0,043) yang berada di bawah taraf signifikansi-nya (0,05).
Hasil pertama menunjukkan bahwa X4 memiliki pengaruh yang positif,
sedangkan hasil kedua membuktikan bahwa X4 memiliki pengaruh yang

signifikan.
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Sementara itu, hasil penelitian ini juga relevan dengan teori yang
dinyatakan Irawan dan Sulistyono, yaitu :

Kemudahan dapat memberikan pengaruh positif yang positif

terhadap Kepuasan Konsumen. Sehingga, jenis perkembangan

yang terjadi pada kemudahan akan memiliki dampak yang sama
dengan yang terjadi pada Kepuasan Konsumen, apakah menjadi
lebih baik atau lebih buruk.”

Menurut teori tersebut, semakin mudah suatu fasilitas untuk
digunakan serta ketentuan untuk diterapkan, maka pengaruh yang
ditimbulkan terhadap kepuasan konsumen juga akan menjadi semakin
positif dan signifikan. Hal itu dapat dinilai dari efisiensi dari fasilitas serta
ketentuan yang diberikan. Fasilitas serta ketentuan yang mudah digunakan
adalah yang dapat memberikan kenyamanan, tidak memerlukan banyak
waktu dan tenaga, serta tidak mengandung banyak kesulitan dalam
penggunaan-nya. Sehingga, peluang timbulnya kekecewaan dari para
konsumen setelah menggunakan-nya juga dapat lebih di-minimalisir.

Selain teori tersebut, hasil penelitian ini juga didukung oleh hasil
penelitian Winda Oktafiani yang berjudul "Pengaruh Kualitas Layanan,
Emosional Pelanggan dan Kemudahan Terhadap Loyalitas Melalui

Kepuasan Pelanggan'’3, yang membuktikan bahwa variabel kemudahan

dapat memberikan pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen.

72 Sulistiyono. Analisis Pengaruh Kegunaan Produk, Kemudahan Penggunaan Produk,
dan Pergaulan Sosial terhadap Minat Merefensikan pada Produk Blackberry di Kota Semarang,
dalam Oktaviani. Pengaruh Kualitas.... Hal. 149

8 Oktaviani. Pengaruh Kualitas. ...
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Perlu diketahui, bahwa kemudahan merupakan salah satu faktor
yang menentukan kenyamanan para konsumen untuk menggunakan suatu
fasilitas maupun ketentuan atau peraturan tertentu. Apabila konsumen
belum memiliki pengetahuan maupun kemampuan yang cukup untuk
memanfaatkan keduanya, maka keberadaan-nya hanya akan menjadi sia-
sia dan tidak dapat menimbulkan kepuasan bagi konsumen.

Berdasarkan berbagai indikator dan pernyataan angket yang
digunakan dalam penelitian, terdapat beberapa hal yang dapat dilakukan
sebelum menentukan berbagai fasilitas dan ketentuan untuk disediakan
dan diaplikasikan. Dengan memperhatikan dan mempelajari kebutuhan
para konsumen, terutama saat menjalani proses perbelanjaan, maka
penentuan jenis fasilitas yang diberikan maupun Kketentuan yang
diterapkan dapat menjadi semakin mudah. Kemudian, kita dapat lebih
menyesuaikan-nya dengan identitas dan kemampuan (usia, jenis kelamin,
fisik, dsb.) dari mayoritas pelanggan usaha perdagangan, dimana orang-
orang tersebut merupakan sosok yang akan menggunakan-nya.

Dengan begitu, dapat ditetapkan bahwa semakin mudah-nya suatu
fasilitas untuk digunakan, serta ketentuan untuk diterapkan, maka manfaat
yang diberikan pada konsumen juga akan semakin besar, sehingga tingkat
kepuasan yang timbul juga akan semakin tinggi. Sebaliknya, semakin sulit
suatu fasilitas untuk digunakan, serta ketentuan untuk diterapkan, maka
tingkat kepuasan konsumen yang timbul juga akan menjadi semakin

rendah. Jadi, kesimpulan yang dapat diambil adalah bahwa kemudahan
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merupakan suatu faktor yang bersifat vital dalam upaya pemenuhan

kepuasan konsumen.

. Pengaruh Emosi terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan
Mulya Trenggalek

Menurut hasil pengujian yang dilakukan di UD. AHASS Pandan
Mulya Trenggalek pada bab sebelumnya, hasil pengujian hipotesis kelima
telah menjelaskan bahwa emosi secara parsial memiliki pengaruh yang
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen UD. AHASS Pandan
Mulya. Hal tersebut memperlihatkan bahwa emosi yang dimiliki oleh para
konsumen terhadap UD. AHASS Pandan Mulya telah bersifat positif, dan
membuat kepuasan menjadi lebih mudah timbul pada perasaan mereka
setelah melakukan perbelanjaan disana maupun menggunakan jasa-nya.

Setelah melalui berbagai pengujian dalam penelitian, berbagai data
yang telah dinyatakan normal (nilai signifikansi (0,063) > taraf
signifikansi (0,05)), serta terbebas dari Multikolinearitas (VIF < 10) dan
Heteroskedastisitas yang didapat dari instrumen yang bersifat valid (r
hitung > r tabel) dan reliabel (cronbach's alpha > 0,6) tersebut, hasil
pengujian hipotesis (uji t) menyatakan bahwa variabel Emosi (X5)
memiliki nilai t hitung (2,435) yang melebihi t tabel-nya (1,667) dengan
nilai signifikan (0,017) yang berada di bawah taraf signifikansi-nya (0,05).

Hasil pertama menunjukkan bahwa X5 memiliki pengaruh yang positif,
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sedangkan hasil kedua membuktikan bahwa X5 memiliki pengaruh yang
signifikan.

Oleh sebab itu, hasil penelitian ini juga sesuai dengan teori Irawan
(2009) dan Min Hou (2013) dengan bentuk sebagai berikut :

Peningkatan emosi positif konsumen terhadap perusahaan dapat

membuat kepuasan mereka menjadi semakin meningkat,

sedangkan peningkatan emosi negatif pelanggan terhadap

perusahaan dapat meningkatkan kekecewaan mereka.”

Berdasarkan teori tersebut, semakin para konsumen memiliki emosi
positif dalam benak-nya, maka proses perbelanjaan dan penggunaan jasa
yang mereka lakukan di suatu tempat juga akan semakin mereka nikmati.
Sehingga, keduanya akan semakin mudah untuk menimbulkan kepuasan
bagi para konsumen.

Selain itu, hasil tersebut juga diperkuat oleh hasil dari penelitian
terdahulu yang dilakukan oleh Catur Istigo M. dan Eddy Poernomo yang
berjudul "Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Faktor Emosional
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Hotel The Sun Sidoarjo"’>, dimana
hasil penelitian tersebut memperlihatkan bahwa variabel faktor emosional
mempunyai pengaruh yang positif terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan berbagai indikator dan pernyataan yang digunakan
dalam angket penelitian, berbagai faktor yang dapat memicu tumbuh-nya

emosi positif dalam benak konsumen diantaranya adalah brand,

popularitas, dan lain sebagainya. Jadi, hal tersebut dapat menjadi semakin

" 1bid. Hal. 149
S Mahfudin & Eddy Poernomo. Pengaruh Kualitas. ...
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meningkat apabila usaha perdagangan aktif dalam melakukan promosi,
iklan, dan lain sebagainya. Semakin para konsumen memiliki emosi positif
dalam benak-nya, maka proses perbelanjaan yang mereka lakukan disana
juga akan semakin mereka nikmati.

Jadi, dapat diambil kesimpulan bahwa semakin tinggi emosi positif
yang dimiliki konsumen terhadap suatu usaha perdagangan, maka
kepuasan yang akan diperoleh konsumen tersebut juga akan semakin
mudah timbul. Sebaliknya, semakin rendah emosi positif yang dipunyai
konsumen terhadap suatu usaha perdagangan, maka kepuasan yang akan
diperoleh juga semakin sulit untuk timbul. Sehingga, hal tersebut
menunjukkan bahwa emosi merupakan salah satu faktor vital yang

diperlukan dalam upaya memenuhi kepuasan konsumen.

. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kemudahan
dan Emosi terhadap Kepuasan Konsumen UD. AHASS Pandan
Mulya Trenggalek

Berdasarkan hasil pengujian dalam bab sebelumnya yang dilakukan
di UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek, pengujian hipotesis keenam
(uji f) membuktikan bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk, harga,
kemudahan dan emosi secara simultan memberikan pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen UD. AHASS Pandan Mulya. Nilai
f hitung yang dimiliki (15,580) lebih besar daripada f tabel-nya (2,35),

sedangkan nilai signifikansi-nya (0,00) juga lebih rendah daripada taraf
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signifikansi-nya (0,05). Hasil pertama menjelaskan bahwa berbagai
variabel bebas tersebut dapat memberikan dampak yang positif, sedangkan
hasil kedua membuktikan bahwa kelima-nya dapat memberikan pengaruh
yang signifikan.

Sementara itu, melalui uji Koefisien Determinasi, penelitian ini
memperlihatkan bahwa besarnya pengaruh yang dapat diberikan oleh
kelima variabel tersebut terhadap kinerja usaha perdagangan dalam
memenuhi kepuasan konsumen adalah sebesar 52,6%. Sedangkan, sisa
dari persentase tersebut merupakan pengaruh yang diberikan oleh faktor-
faktor lain diluar variabel penelitian.

Dengan begitu, hasil tersebut sesuai dengan 2 Teori Yyang
dikemukakan oleh Irawan. Teori pertama berhubungan dengan variabel
kemudahan, yaitu :

Meskipun dengan jenis fasilitas, produk maupun pelayanan yang

sama, kepuasan yang didapatkan konsumen akan berbeda jika

kemudahan yang terdapat pada cara mendapatkan atau
menggunakan-nya juga berbeda. Pelanggan akan semakin puas
apabila relatif mudah, nyaman dan efisien dalam mendapatkan
produk, fasilitas atau pelayanan.®

Menurut teori tersebut, semakin cepat dan tidak memerlukan upaya
yang terlalu berlebihan dalam proses penerimaan produk maupun layanan,

maka hal tersebut akan dianggap semakin mudah. Sehingga, semakin

mudah para konsumen dalam memperoleh produk maupun pelayanan,

76 Trawan. “10 Prinsip.... Hal. 39
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maka mereka akan semakin merasa puas, karena mereka tidak merasa

terbebani saat menjalani proses tersebut.

Sedangkan, bentuk teori kedua yang membahas mengenai faktor

emosional adalah sebagai berikut :

Faktor emosional adalah faktor penting yang mempengaruhi

kepuasan pelanggan. Suatu perbelanjaan produk atau penggunaan

jasa suatu perusahaan (usaha perdagangan) akan menghasilkan
tingkat kepuasan yang berbeda bagi konsumen, apabila sebelum
melakukan-nya konsumen tersebut telah memiliki emosi positif

atau negatif.”’

Berdasarkan maksud dari teori tersebut, Irawan menganggap bahwa

dalam setiap perasaan pelanggan akan timbul faktor emosional disaat

mereka melihat produk yang terlihat menarik. Sehingga, perasaan tersebut

dapat memicu suatu kepuasan apabila mereka berhasil memiliki produk

tersebut.

Selain kedua teori tersebut, hasil penelitian ini juga didukung oleh

penelitian Alfredo dan Edward yang memiliki judul "Pengaruh Kualitas

Produk, Kualitas Pelayanan, dan Harga Terhadap Keputusan Pembelian

Konsumen D'Stupid Baker Spazio Graha Family Surabaya"’8, dimana

penelitian tersebut memperoleh hasil yang menunjukkan bahwa Kualitas

Produk, Kualitas Pelayanan dan Harga secara simultan memberikan

pengaruh terhadap keputusan pembelian (penggunaan jasa). Mungkin

variabel dependen tersebut masih berbeda dengan variabel yang digunakan

" 1bid. Hal. 83

8 Soenarwan & Malonda. Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan Dan Harga

Terhadap Keputusan Pembelian Konsumen D ’stupid Baker Spazio Graha Family Surabaya.
(Surabaya, Skripsi Tidak Diterbitkan, 2015). Hal. 408
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pada penelitian ini, namun variabel tersebut termasuk salah satu indikator
penentu dari kepuasan konsumen yang digunakan pada penelitian ini.
Sehingga, para konsumen yang memutuskan untuk melakukan pembelian
maupun penggunaan jasa adalah orang-orang yang merasa puas terhadap
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan ketentuan harga yang telah
ditetapkan oleh perusahaan.

Sementara itu, perpaduan antara variabel kualitas pelayanan dan
produk yang baik, harga yang tepat, kemudahan bagi konsumen serta
timbulnya emosi yang positif dari para konsumen dapat mempermudah
usaha perdagangan dalam menyelesaikan pekerjaan-nya, karena setiap hal
yang disediakan telah sesuai dengan keinginan dan kebutuhan para
konsumen. Dengan semakin mengetahui berbagai hal yang diinginkan dan
dibutuhkan oleh konsumen, maka setiap langkah yang diambil oleh usaha
perdagangan akan menjadi semakin efektif. Sehingga, berbagai hal
tersebut secara bersama-sama dapat memberikan pengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek.

Jadi, berdasarkan pembahasan mengenai berbagai hipotesis
penelitian, dapat disimpulkan bahwa baik secara simultan maupun parsial,
setiap variabel yang terdiri atas kualitas pelayanan, kualitas produk, harga,
kemudahan dan emosi dapat memberikan pengaruh yang positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dengan begitu, dapat dikatakan

bahwa kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, kemudahan dan emosi
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adalah beberapa faktor yang bersifat vital dalam pemenuhan kepuasan

konsumen.

. Pengaruh Dominan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek

Menurut hasil penelitian dalam bab sebelumnya yang dilakukan di
UD. AHASS Pandan Mulya Trenggalek, pengujian hipotesis ketujuh
memperlihatkan bahwa secara parsial, Kualitas Pelayanan memiliki
pengaruh positif dan signifikan yang dominan terhadap kepuasan
konsumen UD. AHASS Pandan Mulya. Hasil tersebut menunjukkan
bahwa sebelum merasa puas setelah melakukan pembelian suatu produk
maupun menggunakan jasa UD. AHASS Pandan Mulya, para konsumen
lebih  memperhitungkan kualitas dari pelayanan yang diberikan, jika
dibandingkan dengan kualitas produk, penentuan harga, dan kemudahan
yang diberikan, maupun kondisi emosi mereka terhadap bengkel resmi
tersebut.

Melalui uji Regresi Linear Berganda 5 Prediktor, penelitian telah
menemukan bahwa koefisien regresi dari variabel Kualitas Pelayanan (X1)
merupakan yang terbesar (0,265). Jadi, apabila variabel X1 mengalami
peningkatan sebesar satu satuan, maka Kepuasan Konsumen yang
dihasilkan adalah sebesar 0,265, dan merupakan pengaruh terbesar yang

dapat diberikan oleh sekian variabel yang digunakan dalam penelitian.
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Dengan begitu, hasil tersebut sesuai dengan penelitian dari Winda
Oktafiani yang berjudul "Pengaruh Kualitas Layanan, Emosional
Pelanggan dan Kemudahan Terhadap Loyalitas Melalui Kepuasan
Pelanggan"’®, dimana hasil penelitian tersebut membuktikan bahwa
variabel kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang paling besar terhadap
kepuasan konsumen, lebih tinggi jika dibandingkan dengan pengaruh yang
dihasilkan Emosional Pelanggan maupun Kemudahan.

Jadi, apabila kualitas pelayanan yang diberikan oleh suatu usaha
perdagangan mengalami perubahan, maka efek yang ditimbulkan terhadap
kepuasan konsumen akan lebih besar jika dibandingkan dengan dampak
yang disebabkan oleh perubahan kualitas produk, harga, kemudahan yang
diberikan, maupun emosi konsumen terhadap usaha perdagangan tersebut.
Semakin tinggi perubahan negatif yang mengarah pada kualitas pelayanan,
maka penurunan kepuasan konsumen yang ditimbulkan juga akan semakin
tinggi. Sedangkan semakin tinggi-nya perubahan positif yang mengarah
pada kualitas pelayanan, maka peningkatan kepuasan konsumen yang
ditimbulkan juga akan semakin tinggi.

Oleh sebab itu, dapat dinyatakan bahwa semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan, maka kepuasan konsumen yang dihasilkan juga
akan semakin besar jika dibandingkan dengan peningkatan kualitas
produk, harga, kemudahan, serta emosi positif konsumen. Sehingga, dapat

disimpulkan bahwa diantara kualitas pelayanan, kualitas produk, harga,

9 Oktaviani. Pengaruh Kualitas. ...
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kemudahan dan emosi, kualitas pelayanan merupakan variabel yang paling

vital dalam menumbuhkan kepuasan dari para konsumen.



