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ABSTRAK 

 
Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui: (1) Mengetahui apakah kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen batu bata merah di home indusrty Kaloran 

Kabupaten Nganjuk. (2) Mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

konsumen batu bata merah di home indusrty Kaloran Kabupaten Nganjuk. (3) Mengetahui apakah 

harga berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen batu bata merah di home indusrty Kaloran 

Kabupaten Nganjuk. (4) Mengetahui apakah kualitas pelayanan, kualitas produk, dan harga 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan konsumen batu bata merah di home indusrty Kaloran 

Kabupaten Nganjuk. 

 Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linier berganda. Dengan 

menggunakan 4 variabel ( 3 variabel independen dan 1 variabel dependen. Untuk memperoleh data 

yang diperlukan, maka penulis melakukan kegiatan pengumpulan data menggunakan kuisioner. Hasil 

dari penelitian ini adalah kualitas pelayanan, kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen, dan harga tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Populasi dalam penelitian ini 

adalah konsumen batu bata merah home industry Kaloran. Sampel dalam penelitian ini adalah 

konsumen batu bata merah home industry Kaloran di Kabupaten Nganjuk sebanyak 40 responden. 

Menggunakan karakteristik responden antara lain berdasarkan jenis kelamin, usia, jenis pekerjaan, 

tingkat pendidikan. Alat uji yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji instrumen, uji asumsi 

klasik, uji regresi linier berganda, uji determinasi, dan uji hipotesis.  

 Kesimpulan dari hasil penelitian ini adalah (1) Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen batu bata merah di home industry Kaloran Kabupaten Nganjuk. (2) 

Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen batu bata merah di home 

industry Kaloran Kabupaten Nganjuk. (3) Harga tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen batu bata merah di home industry Kaloran Kabupaten Nganjuk. (4) Kualitas pelayanan, 

kualitas produk, harga, secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen batu bata 

merah di home industry Kaloran Kabupaten Nganjuk. 

 

KATA KUNCI  : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Kepuasan Konsumen 
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I. LATAR BELAKANG 

Pembangunan sektor industri 

dewasa ini, secara nasional diarahkan 

untuk mendorong pertumbuhan 

ekonomi yang kokoh dan seimbang 

dalam rangka mendapatkan 

kesejahteraan masyarakat yang meliputi 

aspek perubahan ekonomi.  Fokus 

pembangunan sektor ekonomi dirasa 

perlu diberikan kepada subsektor home 

industry yang memiliki potensi dan 

peranan penting.  Home industry yang 

sebagian besar keberadaannya berada di 

daerah pedesaan diharapkan mampu 

memberikan kontribusi yang baik bagi 

daerahnya. 

Perkembangan sektor industri di 

Indonesia tingkatnya masih relatif 

rendah karena mengalami kenaikan 

walaupun tidak signifikan. Pada 

triwulan III 2017 pertumbuhan industri 

non-migas nasional hanya mencapai 

5,49 persen yang awalnya pertumbuhan 

pada triwulan II 2017 hanya mencapai 

5,35 persen, (www.kemenperin.go.id). 

Namun dapat disadari bahwa 

perkembangan home industry bukan 

saja penting bagi pemerataan hasil – 

hasil pembangunan, akan tetapi juga 

sebagai bagian dari struktur industri di 

Indonesia, yang mampu menompang 

kehidupan masyarakat. Dengan modal 

yang kecil, home industry  dapat 

berproduksi secara efektif serta mampu 

menyerap tenaga kerja.  

Usaha batu bata sebagai home 

industry tidak lepas dari kebijakan 

pemerintah mengenai UMKM ( Usaha 

Menengah Kecil dan Mikro ) yang di 

atur dalam UU No. 20 Tahun 2008 

menjelaskan bahwa UMKM ( Usaha 

Menengah Kecil dan Mikro ) adalah 

usaha produktif milik orang perorangan 

dan  atau badan usaha perorangan yang 

memenuhi kriteria usaha mikro 

sebagaimana sudah diatur dalam 

undang – undang ini. Dari kebijakan  ini 

di harap mampu menumbuhkan dan 

mengembangkan usaha dalam 

membangun perekonomian nasional 

berdasarkan ekonomi yang berkeadilan.  

Tingginya potensi pangsa pasar 

dan penghasilan menimbulkan adanya 

persaingan pada home industry batu 

bata. Persaingan tersebut dapat timbul 

dikarenakan adanya pesaing baru. Tidak 

menutup kemungkinan home industriy 

batu bata menemui kendala dimasa 

depan dalam persaingan. Keadaan pasar 

yang semakin komplek ini, menuntut 

home industry batu bata untuk memiliki 

strategi pemasaran yang baik dan 

handal hingga produk batu bata tidak 

hanya laku di jual dipasaran saat ini, 
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akan tetapi juga mampu bersaing dan 

bertahan dalam persaingan.  

Dalam proses produksi batu bata 

bentuk, kualitas produknya harus 

mampu memenuhi kebutuhan dan 

keinginan masyarakat diperlukan untuk 

keberhasilan suatu usaha tersebut. Maju 

atau mundurnya suatu usaha akan 

sangat ditentukan oleh kegiatan 

pemasaran batu bata karena  pemasaran 

merupakan kegiatan usaha yang 

berhubungan langsung antara dua pihak 

yaitu konsumen dan produsen. 

Konsumen di sini sebagai pihak 

pembeli batu bata  sedangkan produsen 

sebagai pihak pemproduksi batu bata 

atau pihak yang menjual. Kegiatan 

pemasaran selalu ada yang 

mempertemukan penjual dengan 

pembeli agar masing-masing 

mendapatkan nilai.  

Menghadapi persaingan untuk 

mendapatkan pelanggan batu bata 

tidaklah mudah tanpa ada tindakan 

nyata dan kerja keras dengan 

menggunakan setrategi pemasaran yang 

tepat untuk meningkatkan jumlah 

pelanggan atau konsumen. Strategi 

pemasaran sangatlah penting guna 

keberhasilan suatu usaha dalam meraih 

pelanggan. Pengusaha batu bata di Desa 

Kaloran Kecamatan Ngronggot 

Kabupaten Nganjuk harus mengetahui 

pentingnya strategi untuk mendapatkan 

hati pelanggan sehingga pelanggan akan 

merasa puas dan akan memperoleh 

pelanggan yang aktif.  

Menurut Kotler dan Keller 

(2012:150) kepuasan adalah perasaan 

puas atau kecewa seseorang yang 

dihasilkan dari perbandingan performa 

produk atau hasil dengan ekspektasi jika 

performanya kurang dari ekspektasi 

maka pelanggan akan kecewa dan jika 

sesuai dengan ekspetasi konsumen akan 

merasa puas. 

Kepuasan konsumen yang 

melakukan pembelian batu bata home 

industry kaloran masih sangat rendah, 

ini masih sangat jauh dari tujuan yang 

ingin dirasakan oleh para pengusaha. 

Kurang puasnya konsumen ini terbukti 

oleh masih rendahnya tingkat penjualan 

yang terjadi, dapat dilihat masih 

banyaknya batu bata yang menumpuk 

lama setelah proses produksi 

berlangsung. Rendahnya tingkat 

penjualan yang terjadi ini juga tidak 

lepas peranan dari para konsumen yang 

telah melakukan pembelian di home 

indusrty Kaloran dengan 

merekomendasikan batu bata merah  

Kaloran sebagai batu bata rujukan untuk 

konsumen baru. Oleh karenanya 

kepuasan konsumen masih jauh dari 

harapan dan tujuan pengusaha batu bata 
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merah Kaloran. Dengan demikian untuk 

memperoleh tingkat kepuasan 

konsumen maka di perlukan kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan harga.  

Pelayanan pada home industry 

batu bata merah Kaloran dijalankan 

dengan cara, konsumen diberi 

kemudahan dengan adanya fasilitas 

delivery order, artinya pelanggan atau 

konsumen dapat menghubungi pemilik 

usaha secara langsung melalui telefon 

untuk memesan batu bata merah kepada 

konsumen dan pemilik usaha atau 

penjual akan mengantar langsung 

kepada konsumen dengan waktu yang 

telah di tentukan. 

Menurut Tjiptono (2012:4) 

pelayanan ( service) bisa dipandang 

sebagai sebuah sistem yang terdiri atas 

dua komponen utama, yakni service 

operation yang kerap kali tidak tampak 

atau tidak diketahui keberadaanya oleh 

pelanggan (back office atau backstage) 

dan service delevery yang biasanya 

tampak atau diketaui pelanggan (sering 

disebut front office atau front stage). 

       Pelayanan delivery order tak 

banyak yang mengetahui dan memiliki 

kelemahan yaitu konsumen tidak dapat 

mengetahui batu bata yang di pesan. 

Sedangkan pelayanan yang demikian 

hanya berlalu untuk konsumen yang 

sudah melalukan pembelian lebih dari 

dua kali. Sedang untuk konsumen yang 

baru pertama melakukan pembelian 

kurang suka melakukan pembelian 

dengan sistem delivery order. 

Banyaknya pesaing dalam usaha 

batu bata Desa Kaloran Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk tentu 

tidak lepas dari persaingan kualitas 

pelayanan maupun produk. Dengan 

banyaknya pengusaha batu bata, baik 

yang berasal dari Desa Kaloran maupun 

yang berasal dari luar menuntut 

pengusaha batu bata merah Kaloran 

untuk meningkatkan kualitas demi 

tercapainya target jangka panjang yaitu 

eksistensi produk.  

Dalam hal ini Tjiptono 

(2017:231) berpendapat bahwa Produk 

merupakan segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan produsen untuk 

diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, 

digunakan dan atau di konsumsi pasar 

sebagai pemenuhan kebutuhan atau 

keinginan pasar bersangkutan. 

Menurut pendapat Kotler dan 

Keller (2012:121) menyatakan bahwa 

kualitas produk adalah kemampuan 

suatu produk untuk melaksanakan 

fungsinya, meliputi daya tahan, 

keandalan, ketepatan, kemudahan 

operasi dan perbaikan serta atribut 

bernilai lainnya.  
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Kualitas produk batu bata 

kaloran sendiri ditentukan saat proses 

produksi mulai dari pemilihan bahan 

baku, proses pengolahan tanah menjadi 

tanah liat, pencetakan proses 

pengeringan dan proses pembakaran. 

Dalam pemilihan bahan baku ada dua 

jenis tanah yang digunakan untuk 

pembuatan batu bata yaitu tanah liat dan 

tanah padas atau tanah. Proses 

pengolahan tanah sendiri juga memiliki 

cara dengan mencampurkan dua jenis 

tanah dengan perbandingan 1:1 dan 

setelah itu dilakukan perendaman 

selama 12 jam. Setelah proses 

perendaman menuju proses pencetakan 

dengan ukuran 23 cm x 11 cm x 6 cm 

selanjutnya proses pengeringan selama 

3 hari dan proses pembakaran dan 

pendinginan yang akan memakan waktu 

selama 2 hari. 

Dengan panjangnya proses 

produksi tersebut belum tentu 

menghasilkan kualitas batu bata yang 

maksimal. Kurang maksimalnya 

kualitas batu bata dapat dilihat dari 

warna batu bata setelah semua proes 

prodeksi selesai. Batu bata yang 

memiliki warna oranye ke merah-

merahan inilah yang dikatakan batu bata 

dengan kualitas baik sedangkan yang 

memiliki warna oranye ke kuning 

kuningan inilah yang bisa disebut batu 

bata kurang baik kualitasnya. 

Mengingat home industry batu 

bata merah Kaloran ini masih di 

kerjakan secara tradisional sehingga 

garis perekat atau garis jari belum 

semuanya sama antara batu bata satu 

dengan batu bata lainya dan untuk 

ukuran batu bata pun kadang tidak 

sesuai dengan ukuran yang telah di 

tentukan walau hanya berbeda 2 mm 

sampai 4 mm. Akan tetapi batu bata 

merah kaloran ini memiliki cirikhas dan 

terkenal dengan keunggulanya yaitu 

kekuatan batu bata yang tidak mudah 

pecah di banding produk batu bata 

pesaing.
 

Kualitas produk batu bata 

Kaloran juga menentukan harga yang 

akan di tetapkan antara penjual dan 

pembeli. Menurut Tjiptono (2017: 290) 

Tingkatan harga yang ditetapkan 

mempengaruhi kualitas yang terjual. 

Selain itu, secara tidak langsung, harga 

mempengaruhi biaya, karena kualitas 

yang terjual berpengaruh pada biaya 

yang ditimbulkan dalam kaitanya 

dengan efisiensi produk. 

Menurut Kotler dan Armstrong 

(2010:134) Harga adalah jumlah uang 

yang di bebankan atas suatu produk dan 

jasa atau jumlah dari nilai yang ditukar 

konsumen atas manfaat – manfaat 
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karena memiliki atau menggunakan 

produk atau jasa tersebut. 

Harga batu bata kaloran ini 

cenderung masih bisa di tawar sehingga 

tidak sama  dan timbul persaingan harga 

antar sesama pengusaha home industry 

batu bata merah yang ada Kaloran. 

Harga yang di tetapkan oleh penjual 

tentunya dengan orientasi mendapat 

keuntungan dari hasil dan proses 

produksi. Ada yang menjual batu bata 

dengan harga Rp.450.000,00/seribu 

batu bata ada juga yang menjual dengan 

harga Rp.500.000,00/seribu batu bata 

Harga batu bata kaloran juga  

dipengaruh  musim yang terjadi apabila 

musim penghujan maka harga batu bata 

akan lebih mahal daripada musim 

kemarau begitu juga sebaliknya. 

Kenaikan harga pada musim penghujan 

mencapai Rp.50.000,00/seribu batu 

bata. 

Menurut Tjiptono (2017:291) 

Harga sangat berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan konsumen akan tetapi 

dalam penentuan harga. Harga yang 

dipilih berpengaruh langsung terhadap 

tingkat permintaan dan menentukan 

tingkat aktifitas. Harga yang terlampau 

mahal atau sebaliknya terlalu murah 

berpotensi menghambat perkembangan 

produk. Oleh sebab itu, pengukuran 

sensitifitas harga sangat penting 

dilakukan. 

Peneliti sebelumnya dilakukan 

oleh Risnawati dan Huda (2014) dengan 

judul “analisis pengaruh kualitas produk 

dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen pada perumahan komplek 

AMD Permai Banjarmasin” Variabel 

yang digunakan adalah kualitas 

pelayanan, kualitas produk sebagi 

variabel independen dan kepuasan 

pelanggan sebagai variabel dependen 

jumlah sempel sejumlah 96 responden 

teknis analisis data menggunakan 

analisis regresi linier berganda hasil 

penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

kualitas produk berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, kualitas 

pelayanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen, kualitas 

produk dan kualitas pelayan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Penelitian dilakukan Noeraini 

(2016) dengan judul “pengaruh tingkat 

kepercayaan, kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan JNE 

Surabaya” Variabel yang digunakan 

adalah tingkat kepercayaan kualitas 

pelayanan dan harga sebagi variabel 

independen dan kepuasan sebagai 

variabel dependen. Jumlah sempel 

sebanyak 100 orang. Tehnik analisis 
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data menggunakan analisis regresi linier 

berganda. Hasil penelitian tersebut 

bahwa terdapat pengaruh yang 

signifikan dan positif antara 

kepercayaan terhadap kepuasan 

pelanggan, terdapat pengaruh yang 

signifikan dan positif antara kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

dan terdapat pengaruh signifikan yang 

positif antara harga terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Penelitian dilakukan oleh Moha 

dan Loindong (2016) dengan judul 

“analisis kualitas pelayanan dan fasilitas 

terhadap kepuasan konsumen pada hotel 

Yuta di kota Manado” Variabel yang 

digunakan adalah kualitas pelayanan 

dan fasilitas sebagai variabel 

independen dan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel dependen. Sempel 

penelitian sebanyak 100 responden. 

Teknik analisis data menggunakan 

analisis regresi linier berganda. Hasil 

penelitian tersebut menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan dan fasilitas secara 

bersama-sama berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen secara 

simultan, kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen dan fasilitas 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

Penelitian dilakukan oleh 

Pradina (2012) dengan judul “pengaruh 

kepercayaan pelanggan, kualitas produk 

dan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan PDAM kabupaten 

Demak”. Variabel yang digunakan 

adalah kepercayaan, kualitas produk, 

kualitas pelayanan sebagai variabel 

independen dan kepuasan pelanggan 

sebagai variabel dependen. Penelitian 

ini yang menjadi populasi adalah 

PDAM kota Demak sampai tahun 2011 

adalah 33,878 orang jumlah responden 

100. Kesimpulan dari penelitian 

tersebut adalah kepercayaan 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dengan koefisien regresi 

sebesar 0,231 bernilai positif, kualitas 

produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan dengan koefisien regresi 

sebesar 0,378 bernilai positif, dan 

kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan dengan 

koefisien regresi sebesar 0,331 bernilai 

positif. 

Penelitian dilakukan oleh 

Masruri (2013) dengan judul “kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan 

PT.Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 

Surabaya. Variabel yang digunakan 

adalah bukti fisik, kehandalan, 

dayatanggap, jaminan, perhatian 

(variabel bebas) dan kepuasan 
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pelanggan (variabel terikat). Jumlah 

sempel yang diambil sebanyak 121 

pelanggan JNE Surabaya. Hasil dari 

penelitian tersebut mengindikasikan 

bahwa naik turunya kepuasan pelanggan 

pengguna jasa pengiriman pada PT. 

Tiki Jalur Nugraha Ekakurir (JNE) 

cabang Surabaya tergantung oleh naik 

turunya tingkat kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh perusahaan tersebut. 

Variabel yang mempunyai pengaruh 

yang dominan adalah jaminan yang 

mempunyai koefisien determinasi 

parsialnya paling besar yaitu sebesar 

6,64% dibandingkan variabel lainnya. 

Dari fenomena yang terjadi di 

atas, peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan melihat tingkat 

kepuasan konsumen yang melakukan 

transaksi pembelian batu bata di home 

indusrey Kaloran Kabupaten Nganjuk. 

Sehingga dalam penelitian ini 

mengambil judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan, Kualitas Produk, dan 

Harga Terhadap Tingkat Kepuasan 

Konsumen Batu Bata Merah di Home 

Industry Kaloran Kabupaten 

Nganjuk’’. 

Berdasarkan latar belakang di atas dapat 

identifikasi permasalahannya adalah  : 

1. Kurang optimalnya pelayanan yang 

di berikan batu bata merah di home 

indusrty Kaloran Kabupaten 

Nganjuk kepada konsumen.  

2. Adanya biaya tambahan pelayanan 

yang di bebankan ke pada 

konsumen saat menerima batu bata 

oleh pengirim dengan bebagi alasan. 

3. Perbedaan ukuran batu bata karena 

proses produksi masih di lakukan 

secara tradisional. 

4. Proses pembakaran membutuhkan 

waktu yang sangat lama karena 

masih menggunakan proses 

pembakaran secara tradisional. 

5. Dalam proses produksi jumlah yang 

dihasilkan masih tergantung pada 

cuaca.  

6. Perbedaan harga antara pembeli satu 

dengan pembeli yang lain karena 

adanya proses tawar menawar. 

7. Harga yang di tawarkan bervariasi 

karena tidak adanya kesepakatan 

harga antar sesama pengusaha batu 

bata. 

Permasalahan dalam penelitian 

ini akan dibatasi pada pengukuran 

tingkat kepuasan konsumen batu bata 

merah di home indusrty Kaloran 

Kabupaten Nganjuk dengan 

menggunakan indikator pengaruh 

pelayanan, kuwalitas produk dan harga. 

Data kepuasan konsumen yang dipakai 

adalah dari hasil kuesioner yang telah di 
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isi sebanyak 40 responden dengan 

tingkat regresi yang ada.  

Berdasarkan penjabaran singkat 

pada bagian latar belakang masalah di 

atas yang ingin diteliti oleh penulis 

mengenai Pengaruh Kulitas Pelayanan, 

Kualitas Produk Dan Harga Terhadap 

Tingkat Kepuasan Konsumen batu bata 

merah di home indusrty Kaloran 

Kabupaten Nganjuk maka penulis akan 

merumuskan masalah yang akan di teliti 

sebagai berikut : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan 

berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan konsumen batu bata merah 

di home indusrty Kaloran Kabupaten 

Nganjuk. 

2. Bagaimana kualitas produk 

berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan konsumen batu bata merah 

di home indusrty Kaloran Kabupaten 

Nganjuk. 

3. Bagaimana harga berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan konsumen 

batu bata merah di home indusrty 

Kaloran Kabupaten Nganjuk. 

4. Bagaimana pelayanan, kualitas 

produk, dan harga berpengaruh 

terhadap tingkat kepuasan konsumen 

batu bata merah di home indusrty 

Kaloran Kabupaten Nganjuk. 

Berdasarkan Rumusan masalah di atas, 

maka tujuan penelitian ini adalah : 

1. Mengetahui apakah kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap 

tingkat kepuasan konsumen batu bata 

merah di home indusrty Kaloran 

Kabupaten Nganjuk. 

2. Mengetahui apakah kualitas produk 

berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan konsumen batu bata merah 

di home indusrty Kaloran Kabupaten 

Nganjuk. 

3. Mengetahui apakah harga 

berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan konsumen batu bata merah 

di home indusrty Kaloran Kabupaten 

Nganjuk. 

4. Mengetahui apakah kualitas 

pelayanan, kualitas produk, dan 

harga berpengaruh terhadap tingkat 

kepuasan konsumen batu bata merah 

di home indusrty Kaloran Kabupaten 

Nganjuk. 

 

II. METODE 

Variabel dalam penelitian ini terdiri 

atas dua macam yaitu variabel terikat 

dan variabel bebas. Dalam penelitian ini 

yang menjadi variabel terikat adalah 

kepuasan konsumen (Y). Sedangkan 

yang menjadi variabel bebas dalam 

penelitian ini adalah kualitas pelayanan 

(X1), kualitas produk (X2) dan harga 

(X3). 

Pendekatan penelitian dalam 

penelitian ini adalah pendekatan 
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kuantitatif, data yang berupa angka 

diperoleh dari tanggapan responden 

melalui kuesioner. Tujuan penelitian 

kasual dalam penelitian ini adalah untuk 

mengetahui seberapa populasi dalam 

penelitian. 

Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

teknik sampling insidental. Dalam 

penentuan sampel peneliti berpedoman 

pendapat Sekaran (2011:106) juga 

menjelaskan “aturan dalam menetukan 

aturan sampel yaitu jika dalam 

penelitian akan melakukan analisis 

regresi berganda maka jumlah anggota 

sampel minimal sepuluh kali jumlah 

variabel. Jumlah dari variabel dependen 

dan independen dalam penelitian ini 

adalah 4, maka anggota sampel yang 

digunakan berjumlah 10 x 4 = 40. 

Instrumen yang digunakan adalah 

kuesioner (angket) dalam bentuk 

checklist (√) yang sudah disediakan 

alternative jawabannya sehingga 

responden tinggal memilih jawaban 

yang tersedia. Skala pengukuran 

menggunakan skala likert. 

Analisis data ini menggunakan 

analisis deskriptif dan analisis 

kuantitatif. Analisis deskriptif 

digunakan untuk mendeskripsikan atau 

memberi gambaran tentang deskrpsi 

kualitas pelayanan, kualitas produk, 

harga dan pengaruh terhadap kepuasan 

konsumen, sedangkan analisis 

kuantitatif digunakan untuk meneliti 

sampel tertentu yang bersifat kuantitatif 

dan bertujuan untuk menguji hipotesis 

yang telah ditetapkan. Penelitian ini 

menggunakan analisis regresi linear 

berganda dan koefisien determinasi. 

Sebelum dilakukan analisis regresi 

linear berganda, dilakukan uji asumsi 

klasik untuk memperoleh model regresi 

yang tidak bias dan dapat dipercaya, 

yang terdiri dari uji normalitas, uji 

multikolinearitas,  

uji hesteroskedastisitas, dan uji 

auotokorelasi. Koefisien determinasi 

digunakan untuk mengetahui presentase 

perubahan variabel terikat yang 

disebabkan oleh variabel bebas. 

Uji hipotesis menggunakan uji t 

dan uji F. Uji t untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan, kualitas 

produk, harga dan pengaruh terhadap 

kepuasan konsumen secara parsial. 

Sedangkan uji F digunakan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas 

pelayanan, kualitas produk, harga dan 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen 

secara simultan. 

 

III. HASIL DAN PEMBAHASAN  

Deskripsi variabel kepuasan 

konsumen adalah sangat baik. Hal ini 
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dapat dilihat dari rata-rata jawaban 

responden dari 6 item pernyataan adalah 

sebesar 4,14.  

Deskripsi variabel kualitas 

pelayanan adalah sangat baik. Hal ini 

dapat dilihat dari rata-rata jawaban 

responden dari 6 item pernyataan adalah 

sebesar 4,15. 

Deskripsi variabel kualitas produk 

adalah sangat baik. Hal ini dapat dilihat 

dari rata-rata jawaban responden dari 6 

item pernyataan adalah sebesar 4,25. 

Deskripsi variabel promosi adalah 

kurang baik. Hal ini dapat dilihat dari 

rata-rata jawaban responden dari 9 item 

pernyataan adalah sebesar 3,18. 

Berdasarakan hasil uji normalitas 

diketahui bahwa gambar Normal 

Probability Plot menunjukkan bahwa 

data menyebar disekitar garis diagonal 

dan mengikuti arah garis diagonal. 

Fakta untuk membuktikan bahwa 

regresi memenuhi asumsi normalitas, 

karena data dari hasil jawaban 

responden tentang produk, harga, 

promosi, distribusi, dan keputusan 

pembelian adalah menyebar diantara 

garis diagonal. 

Variabel produk, harga, promosi, 

dan distribusi memiliki nilai Tolerance 

sebesar 0,267; 0,534; 0,303 yang lebih 

besar dari 0,1 dan VIF sebesar 3,751; 

3,297; 1,874 yang lebih kecil dari 10. 

Dengan demikian dalam model ini tidak 

ada masalah multikolinearitas. 

Grafik scatterplots terlihat bahwa 

titik-titik menyebar secara acak dan 

tersebar baik diatas maupun dibawah 

angka 0 pada sumbu Y. Dan ini 

menunjukan bahwa model regresi ini 

tidak terjadi hesteroskedastisitas. 

Nilai dw hitung lebih besar dari 

(du) = 1,659 dan kurang dari (4-du) = 

2,341 atau dapat dilihat menunjukkan 

du < d < 4 – du atau 1,658< 1,803 < 

2,341, sehingga model regresi tersebut 

sudah bebas dari masalah autokorelasi. 

     Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Coefficient
a 

Sumber: data primer yang diolah, 2018 

persamaan regresi linier berganda 

sebagai berikut: 

Y = 2.636 + 0.500 X1 + 0.300 X2 

+ 0.086 X3 + e 

Persamaan regresi di atas 

mempunyai angka makna sebagai 

berikut: 

a. Konstanta = 2.636 

Nilai tersebut mengidentifikasikan 

bahwa jika variabel kualitas pelayanan 

 

 

Model  

Unstandardized 

Coefficients 

Standardi

zed 

Coefficie

nts 

B Std. 

Error  

Beta  

(Constant) 

Kualitas 

pelayanan 

Kualitas 

produk 

Harga 

2.636 

 

.500 

 

.300 

.086 

2.233 

 

.138 

 

.117 

.125 

 

 

.569 

 

.284 

.102 
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(X1), kualitas produk (X2) dan harga 

(X3) bernilai 0, maka nilai kepuasan 

konsumen (Y) adalah 2.636. 

b. Koefisien X1 = 0.500 

Variabel X1 kualitas pelayanan 

mempunyai pengaruh positif terhadap Y 

(kepuasan konsumen) dengan koefisien 

regresi sebesar 0,500 satuan artinya jika 

terjadi peningkatan variabel X1 (kualitas 

pelayanan) sebesar 1 satuan, maka Y 

(kepuasan konsumen) akan naik sebesar 

0,500 satuan dengan asumsi variabel 

kualitas produk dan harga tetap atau 

konstan. 

c. Koefisien X2 = 0.300 

Variabel X2 kualitas produk 

mempunyai pengaruh positif terhadap Y 

(kepuasan konsumen) dengan koefisien 

regresi sebesar 0,300 satuan artinya jika 

terjadi peningkatan variabel X2 (kualitas 

produk) sebesar 1 satuan, maka Y 

(kepuasan konsumen) akan naik sebesar 

0,300 dengan asumsi variabel kualitas 

pelayanan dan harga tetap atau konstan. 

d. Koefisien X3 = 0.086 

Variabel X3 harga tidak 

berpengaruh positif terhadap Y 

(kepuasan konsumen) dengan koefisien 

regresi sebesar 0.086 artinya jika terjadi 

peningkatan variabel X3 (harga) sebesar 

1 satuan, maka Y (kepuasan konsumen) 

akan naik sebesar 0.086 satuan dengan 

asumsi variabel kualitas pelayanan dan 

kualitas produk tetap atau konstan. 

e. Variabel yang berpengaruh paling 

dominan 

Berdasarkan hasil analisis regresi 

linier berganda, dapat disimpulkan 

bahwa variabel yang berpengaruh 

paling dominan adalah variabel kualitas 

pelayanan yang memiliki nilai koefisien 

B (beta) paling besar yaitu sebesar 

0,500. 

Hasil Uji Koefisien Determinasi (adjusted R
2
) 

Model Summary
b
 

Sumber: data primer diolah, 2018 

Berdasarkan tabel diatas dapat 

diketahui nilai adjusted R
2
 sebesar 

0,645. Hal ini menunjukan bahwa 

variabel independen kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan harga mampu 

menjelaskan variabel dependen 

(kepuasan konsumen) 64,5% dan 

sisanya 35,5% dijelaskan oleh variabel 

lain yang tidak dikaji dalam penelitian 

ini. 

Hasil Uji Hipotesis  

Hasil Uji-t (Parsial)  Coefficients
a
 

Sumber: data primer diolah, 2018 

Model T Sig. 

1 (Constant) 1.181 .246 

Kualitas 

pelayanan 
3.636 .001 

Kualitas produk 2.561 .015 

Harga .693 .493 

Model R R Square Adjusted R 

Square 

   1 .774
a
 .665 .645 
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Hasil pengujian uji-t di atas 

menunjukan:  

a. Berdasarkan hasil perhitungan 

diperoleh nilai signifikan variabel 

kualitas pelayanan sebesar 0,01 

nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 

maka H0 ditolak dan Ha diterima, 

artinya berdasarkan hasil pengujian 

kepuasan konsumen secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

b. Berdasarkan hasil perhitungan  

diperoleh nilai signifikan variabel 

kualitas produk sebesar 0,015 nilai 

tersebut lebih kecil dari 0,05 maka 

H0 ditolak dan Ha diterima artinya 

berdasarkan hasil pengujian 

kualitas produk secara parsial 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. 

c. Berdasarkan hasil perhitungan 

diperoleh nilai signifikan variabel 

harga sebesar 0.493 nilai tersebut 

lebih besar dari 0,05 maka H0 

diterima dan Ha ditolak, artinya 

berdasarkan hasil pengujian harga 

secara parsial tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Hasil Uji-F (Simultan) ANOVA
a 

 

 

 

 

Sumber: data primer diolah, 2018 

Berdasarkan hasil uji-F 

diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000. 

Nilai tersebut lebih kecil dari 0,05 maka 

hipotesis H0 ditolak dan Ha diterima, 

artinya berdasarkan hasil pengujian 

kualitas pelayanan, kualitas produk dan 

harga secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan 

pembelian. 

Pembahasan 

Pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen 

Dari hasil uji t didapat nilai 

probabilitas variabel kualitas pelayanan 

lebih kecil dari taraf signifikan yaitu 

0,01 < 0,05. Sehingga dapat dikatakan 

bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Berarti bahwa, baik proses 

pelayanan yang dilakukan maka 

semakin meningkat pula kepuasan 

konsumen terhadap batu bata merah di 

home industry Kaloran Kabupaten 

Nganjuk. Sesuai dengan jawaban 

responden, banyak respon positif yang 

menjawab setuju dengan kualitas 

pelayanan yang dilakukan oleh pihak 

batu bata merah home industry kaloran. 

Pengaruh kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen 

Dari hasil uji t didapat nilai 

probabilitas variabel kualitas produk 

lebih kecil dari taraf signifikan yaitu 

Model F Sig. 

1 Regression 38.996 .000
b
 

Residual   

Total   
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0,015 < 0,05. Sehingga, dapat dikatakan 

bahwa kualitas produk  berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen  

dikarenakan semakin  baik kualitas 

produk batu bata merah di home 

industry Kaloran  maka semakin juga 

kepuasan konsumen terhadap batu bata 

merah home industry Kaloran. Apabila 

dihubungkan dengan jawaban 

responden, banyak respon setuju dengan 

kualitas produk yang ada pada batu bata 

home industry Kaloran. Hal ini 

menunjukkan bahwa kualitas produk 

yang diproduksi dirasakan hasilnya oleh 

konsumen sehingga konsumen merasa 

puas. 

Pengaruh harga terhadap kepuasan 

konsumen 

Dari hasil uji t didapat nilai 

probabilitas variabel harga lebih besar 

dari taraf signifikan yaitu 0,493 > 0,05. 

Sehingga dapat dikatakan bahwa harga 

tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Berarti harga 

dalam proses pemasaran batu bata 

merah home industry kaloran tidak 

berpengaruh karena pengaruh terbesar 

dalam proses pemasaran batu bata 

merah home industry kaloran adalah 

pelayanan.  

Pengaruh kualitas pelayanan, 

kualitas produk dan harga terhadap 

kepuasan konsumen 

Dari hasil uji-F didapat nilai 

probabilitas variabel kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan 

harga lebih kecil dari taraf 

signifikan yaitu 0,000 < 0,05. 

Sehingga dapat dikatakan bahwa 

kualitas pelayanan, kualitas produk 

dan harga secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen. Dengan nilai 

koefisien determinasi Adjusted R
2 

sebesar 64,5% artinya keputusan 

pembelian dapat dijelaskan oleh 

ketiga variabel independen dan 

sisanya 35,5% dijelaskan oleh 

faktor lain yang tidak dikaji dalam 

penelitian ini. 

 

IV. PENUTUP 

Kesimpulan 

Data yang diambil berdasarkan 

dari hasil kuesioner yang diisikan 

kepada para responden dan dianalisis 

dengan menggunakan model regresi 

linier berganda, maka dapat diambil 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan secara parsial 

berpengaruh positif terhadap 

tingkat kepuasan konsumen home 

indusrty batu bata merah Kaloran di 

Kabupaten Nganjuk. Hal ini 

menunjukan dengan di 

tingkatkannya kualitas pelayanan 

akan meningkatkan pula kepuasan 
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konsumen terhadap  pelayanan 

yang dilakukan oleh home indusrty 

batu bata merah Kaloran di 

Kabupaten Nganjuk. 

2. Kualitas produk secara parsial 

berpengaruh positif terhadap 

tingkat kepuasan konsumen home 

indusrty batu bata merah  Kaloran 

di Kabupaten  Nganjuk. Hal ini 

menunjukkan kualitas produk 

berpengaruh terhadap peningkatkan 

kepuasan konsumen pada produk 

yang diberikan oleh home indusrty 

batu bata merah Kaloran di 

Kabupaten Nganjuk. 

3. Harga secara parsial tidak 

berpengaruh positif terhadap 

tingkat kepuasan konsumen home 

indusrty batu bata merah Kaloran di 

Kabupaten Nganjuk . Hal ini 

menunjukkan harga kurang 

berpengaruh terhadap peningkatkan  

kepuasan konsumen pada harga 

yang diberikan oleh home indusrty 

batu bata merah Kaloran di 

Kabupaten Nganjuk.  

4. Kualitas pelayanan, kualitas produk 

dan harga secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap 

tingkat kepuasan konsumen home 

indusrty batu bata merah Kaloran di 

Kabupaten Nganjuk. 

 

 

Implikasi Teoristis 

Penelitian ini secara khusus 

bagi peneliti menambah pemahaman 

tentang pelayanan, kuwalitas produk 

dan harga terhadap tingkat kepuasan 

konsumen, serta untuk 

membandingkan teori yang di dapat 

dari studi kuliah dengan kenyataan 

sebenarnya. Sehingga  diketahui 

ternyata secara parsial kualitas 

pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan konsumen, kualitas 

produk berpengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen dan harga  tidak 

berpengaruh positif terhadap kepuasan 

konsumen. Secara simultan ketiga 

variabel kualitas pelayanan, kualitas 

produk dan harga berpengaruh 

sIgnifikan positif terhadap kepuasan 

konsumen. 

Implikasi Praktis 

Untuk mengetahui informasi 

dalam hal pemasaran dan faktor-faktor 

apa saja yang mempengaruhi kepuasan 

konsumen home indusrty batu bata 

merah Kaloran di Kabupaten Nganjuk. 

Selain itu, mendapat gambaran 

bagaimana cara agar kepuasan 

konsumen dapat meningkat. 

Berdasarkan hasil penelitian 

ini, Sehingga  diketahui ternyata 

kualitas pelayanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, kualitas 

produk kurang berpengaruh terhadap 
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kepuasan konsumen dan harga juga 

kurang berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Secara akan 

tetapi secara umum kualitas 

pelayanan, kualitas produk dan harga 

berpengaruh  terhadap kepuasan 

konsumen. Berkaitan dengan hal 

tersebut diharapkan bagi pengusaha 

home indusrty batu bata merah 

Kaloran di Kabupaten Nganjuk untuk 

dapat lebih meningkatkan kepuasan 

konsumen dengan mengandalkan 

faktor lain. 

Saran 

Berdasarkan hasil penelitian 

dan kesimpulan di atas, maka saran 

dalam penelitian ini adalah sebagai 

berikut: 

1. Bagi pengusaha  

Bagi pengusaha untuk dapat lebih 

meningkatkan kepuasan konsumen 

dengan mengandalkan faktor lain 

selain faktor kualitas pelayanan, 

faktor kualitas produk dan faktor 

harga. Di utamakan untuk 

meningkatkan faktor lain sehingga 

akan lebih mampu untuk 

mendapatkan penilaian lebih di hati 

konsumen. 

2. Peneliti selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya 

diharapkan menambah sampel yang 

lebih dari 40 responden agar lebih 

menggambarkan keadaan 

sebenarnya dan mampu 

membuktikan bahwa kualitas 

produk dan harga dapat 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen.  
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