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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan citra merek
terhadap kepuasan pelanggan. Objek dari penelitian ini adalah PT. Hexacon Utama Mojoagung
Jombang. Metode yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode asosiatif dengan
pendekatan kuantitatif. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan teknik non
probability sampling dan jenis yang dipakai adalah sampling jenuh pada 30 pelanggan di
PT.Hexacon Utama. Pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan melalui observasi,
interview (wawancara) dan kuesioner (angket). Skala pengukuran yang digunakan dalam
penelitian ini adalah skala likert. Teknik analisa data yang digunakan yaitu uji validitas, uji
reliabilitas, uji asumsi klasik, uji hipotesis dan analisis regresi linier berganda, uji koefisien
determinasi (R2). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa: (1) Kualitas produk berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Hexacon Utama, (2) Citra merek
berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Hexacon Utama, (3)
Kualitas produk dan citra merek berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan
pada PT. Hexacon Utama Mojoagung Jombang.

Kata kunci : Kualitas Produk; Citra Merek; Kepuasan Pelanggan

LATAR BELAKANG

Lingkungan bisnis yang kompetitif saat ini, berbagai perusahan bersaing untuk
mendapatkan dan mempertahankan pangsa pasar mereka. Industri ektraktif adalah bagian
yang sangat besar dari ekonomi dan berkembang pesat. Perkembangan informasi dan
teknologi membuat persaingan di dunia bisnis semakin ketat, dan konsumen sekarang
memiliki akses ke informasi lengkap tentang pilihan produk alternatif di pasar. Produsen
berusaha untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dan membuat mereka
puas sepenuhnya. Fokus penilaian kepuasan pelanggan sekarang tidak lagi berdasarkan
perbandingan produk dengan produk lain yang lebih lama. Sebaliknya, perhatian
terkonsentrasi pada produk itu sendiri dengan mempertimbangkan konsekuensi setelah
pembelian. Menurut Nasution (2010) dalam Tri & Eko (2022), menyebutkan bahwa
Ketidakpuasan pembeli dan/atau kepuasan pembeli adalah tanggapan pembeli terhadap
ketidaksesuaian antara harapan mereka tentang suatu produk dan kenikmatan yang
mereka rasakan.

Menurut Zakaria (2020), menyatakan bahwa Kepuasan adalah tanggapan
seseorang terhadap mencukupi suatu kebutuhan dan nilai dari suatu produk atau jasa yang
unik, yang mempengaruhi tingkat kesenangan pelanggan. Jika tingkat kesenangan
pelanggan meningkat setelah menggunakan produk tersebut, produk tersebut
menghasilkan kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono (2012) dalam Maria Agreta (2021),
mengatakan bahwa Kepuasan pelanggan adalah ketika pelanggan mengetahui bahwa
kebutuhan dan keinginannya terpenuhi secara efektif dan sesuai dengan harapan mereka.
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Mneurut Tjiptono (2004:101) dalam Nasirudin, dkk (2019), metrik kepuasan pelanggan
seperti kesesuaian dengan harapan; minat untuk berkunjung kembali; dan keinginan
untuk merekomendasikan.

Menurut Kotler (2009) dalam Nazirudin et al., (2019), Kualitas adalah seluruh
karakteristik dan sifat suatu produk atau layanan yang mempengaruhi kemampuan untuk
memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Sementara itu, Produk yaitu
semua hal yang bisa dijual di pasar untuk menarik perhatian, diakuisisi, digunakan, atau
dikonsumsi dengan cara yang memenuhi keinginan atau kebutuhan. Menurut (Kottler
2002: 49 dalam Fadila Dona & Roch Edy, 2022), Kualitas produk terdiri dari semua
karakteristik produk atau layanan yang secara tersirat memiliki kemampuan untuk
memuaskan kebutuhan pelanggan. Kualitas produk terdapat faktor-faktor penting yang
bisa mempengaruhi pelanggan (Razak, 2019). Menurut Halin (2018) kualitas produk
tidak mendapat impak akan kepuasan pelanggan. Kualitas produk sangat penting untuk
memenuhi kebutuhan dan kepuasan konsumen. Menurut (Gravin 1988: 55 dalam
Nasirudin dkk, 2019) menyebutkan Performance, features, reliability, conformance,
durability, serviceability, aesthetics, dan perceived quality adalah delapan dimensi yang
menentukan kualitas produk.

Tak hanya kualitas produk yang perlu diperhatikan, melainkan Selain itu, pemasar
harus menetapkan tujuan untuk gambar atau citra tersebut, serta visi tentang bagaimana
gambar tersebut akan berfungsi dan apa yang harus dilakukan pemasar. Citra merek
disebut juga brand image. Citra merek merupakan deskripsi asosiasi dan keyakinan
konsumen terhadap merek tertentu (Da’adah & Munir, 2020). Merek sangat penting
dalam strategi pemasaran untuk membedakan barang dagangan perusahaan dari barang
dagangan pesaing. Produsen harus meningkatkan kekuatan merek mereka di pasar selain
menawarkan produk berkualitas tinggi untuk menarik minat pelanggan (Onsardi et al.,
2022). Ketika merek tiba-tiba masuk ke pikiran pelanggan atau membuat mereka ingat
suatu produk, dikenal sebagai citra merek (Fandy 2015 dalam Savira et al., 2023).
Komponen citra merek ada tiga indikator menurut (Aaker & Biel 2006: 137 dalam
Nasirudin dkk, 2019), yaitu: corporate image, product image, dan user image.

Penelitian ini dilakukan pada PT. Hexacon Utama Mojoagung. Lokasi tersebut
dipilih karena perusahaan tersebut memberikan jaminan terhadap pelanggan sebagai
sebuah bentuk kepercayaan terhadap pelanggan agar merasa puas akan produk, harga dan
merek yang ada.

Berdasarkan latar belakang sebelumnya, penulis melakukan studi kasus dengan
judul “Pengembangan Kualitas Produk dan Citra Merek terhadap Kepuasan
Pelanggan pada PT. Hexacon Utama Mojoagung”.

Hipotesis

Menurut hasil kerangka, dirumuskan hipotesis analisis ialah:

HI1 : diduga kualitas barang berdampak signifikan terhdap kepuasan konsumen PT.
Hexacon Utama Mojoagung.

H2 : diduga citra merek berdampak signifikan terhdap kepuasan pelanggan PT. Hexacon
Utama Mojoagung.

H3 : diduga kualitas barang dan image merek berdampak terhdap kepuasan konsumen

PT. Hexacon Utama Mojoagung
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METODE PENELITIAN

Studi ini dilakukan menggunakan metode kuantitatif, dan sampelnya terdiri dari
30 responden. Penelitian ini menggunakan teknik sampling jenuh non-probability dan
mengumpulkan data melalui observasi, wawancara, dan kuesioner. Penelitian ini
menggunakan analisis regresi linier berganda

HASIL DAN PEMBAHASAN
Distribusi Jawaban Responden Kepuasan Pelanggan (Variabel Y)
Tabel 1. Distribusi jawaban responden variabel kepuasan pelanggan

Pernyataan

Jawaban Variabel X1
88 |8 KS | TD | STS
5 4 3 2 1

No Mean Mean

Total Kategori

Item Item | Variabel

Keseuaian harapan

1 PT. Hexacon Utama memberikan | 6 15 |3 3 1

P
1

produk vang sesuar denpan hampan

pelanggan.

Minat berkunjung kembali

I

2 Dengan mengetahui produk GRC | | 17 |4 [} 99

s
"

Hexacon yang memuaskan terhadap
elanggan, pelanggan berminat untuk
langgan, pelanggan b .

produk  GRC

membeli  kembali

Hexacon di PT. Hexacon Utama.

Kesediaan merekomendasikan

98

Lt
Fa

3 Dengan merasa puas  terhadap | 4 12 | 6 4 4
layanan dan produk vang diberikan
kepada  PT. Hexacon Utama,
pelanggan selalu merekomendasikan
produk GRC Hexzcon kepada ofang
lain akan selalu memakai produk

GRC Hexacon.

Sumber : data diolah 2023

Berdasarkan hasil olah data diperoleh nilai rata-rata keseluruhan 3,4 menunjukkan
mean jawaban responden variabel citra merek masuk dalam kategori sedang. Item
tertinggi jawaban responden dengan nilai rata-rata 3,7 pada item nomor 1 terletak di
indikator kesesuaian harapan yang berbunyi PT. Hexacon Utama memberikan
barang yang memenuhi kebutuhan konsumen. Hal ini telah dibuktikan bahwa
pelanggan sangat puas dikarenakan produk dan pelayanan di PT. Hexacon Utama sesuai
dengan harapan atau pesanan pelanggan.
Hasil dari Penelitian

1. Test Validitas
Tabel 2. Hasil test validitas Y kepuasan pelanggan

No R hitung R tabel Sig Ket
1 0.872 0.361 0.000 Valid
2 0.740 0.361 0.000 Valid
3 0.827 0.361 0.000 Valid

Berdasarkan tabel olah data SPSS dapat diketahui bahwa variabel kepuasan
pelanggan dinyatakan valid karena r tabel lebih besar dari r hitung. Karena item

Sumber : data diolah peneliti 2023




Pengembangan Kualitas Produk Serta Citra Merek Pada Kepuasan Pelanggan

PT.

Hexacon Utama Mojoagung

pernyataan mudah untuk dijawab dan dipahami, diputuskan bahwa kuesioner
tersebut layak didistribusikan kepada responden.
2. Test Reliabilitas

Tabel 3. Hasil test reliabilitas

No Variabel Cronbach Keterangan
Alpha
I Kualitas Produk 0.746 Reliabel
2 Citra Merek 0.854 Reliabel
3 Kepuasan Pelanggan 0.830 Reliabel

a. Test Normalitas

Sumber : data diolah peneliti 2023
Hasil uji reliabilitas disimpulkan bahwa dari ketiga variabel masing-maisng Variabel
kualitas produk dan citra merek pada kepuasan pelanggan dapat dianggap reliabel
jika koefisien cronbach alpha lebih besar dari 0,6.

3. Uji Hipotesis Klasik

Tabel 4. Test normalitas Kolmogrov-Smirnov
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized

Residual

N

Mormal Parameters?

Most Extreme Differences

Kolmogorov-Smirnov Z

Asymp. Sig. (2-tailed)

Mean

Std. Deviation
Absolute
Paositive

Negative

30
.0000000
2.02348488
130

091

-.130

712

691

a. Test distribution is Normal.

Hasil uji normalitas dengan bantuan SPSS maka data berdistribusi normal. Hal ini
bisa dilihat bahwa nilai signifikan 0,691 > 0,05 maka dikatakan normal.

b. Test Multikolinieritas

Tabel 5. Test multikolinieritas

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
# (Constant) .B17] 2.300 .355 725

Kualitas

.208| 072 418 2.898 .007 898 1.004
Preduk
Citra Merek .400) 118 491 3.407 .002 998 1.004

a. Dependent Variable: Kepuasan

Pelanggan

Sumber : data diolah peneliti 2023
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C.

Hasil analisis mengkonfimasi bahwa nilai VIF dari masing-masing variabel
memiliki nilai < 10, sehingga dapat diartikan tidak terjadi multikolinieritas.
Uji Heteroskedasitas

Tabel 6. Uji heteroskedasitas

Scatterplot

Dependent Variable: ltem 3

o o o

-1 [+]

Regression Studentized Residual

T T T T T T
3 2 1 0 1 2

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : data diolah peneliti 2023
Hasil menunjukkan bahwa, karena data scatterplot tersebar secara acak dan tidak
menghasilkan pola khusus, tidak ada heteroskedastisitas dalam data penelitian ini.

4. Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 7. Analisis regresi linier berganda

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Callinearity Statistics

Model B Sid. Error Beta 1 Sig. Tolerance VIF
1 (Constant) 817 2.300 .355) 725

Kualitas

.208 072 418 2.898 .007 9986 1.004]
Produk
Citra Merek .400) 118 491 3.407] .002] .996) 1.004

a. Dependent Variable: Kepuasan
Pelanggan
Sumber : data diolah peneliti 2023

Berdasarkan hasil olah data, maka model persamaan regresi liner berganda yang
digunakan untuk menunjukkan pengaruh masing-masing variabel adalah: Y = 0.817
+0.208 + 0.400

a)

b)

Koefisien variabel kualitas porduk adalah 0,208 atau 20,8%. Hal ini dapat
diartikan bahwa dalam penambahan nilai pada variabel kualitas produk sebesar
satuan akan menambah nilai 0,208, atau 20,8%, pada variabel kepuasan
pelanggan.

Koefisien variabel citra merek adalah 0,400 atau 40,0%. Hal ini diartikan bahwa
dalam penambahan nilai pada variabel kualitas produk sebesar satu satuan akan
menambah 0,400, atau 40,0% pada variabel kepuasan pelanggan.
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5. Test Hipotesis

a. Ujit
Tabel 8. Uji t
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients Collinearity Statistics

Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance VIF
1 {Constant) 817 2.300 .355| 725

Kualitas

208 072 418 2.898 007 896 1.004]
Produk
Citra Merek 400 118 491 3.407 002 896 1.004]

a. Dependent Vanable: Kepuasan

Pelanggan
Sumber : data diolah peneliti 2023

1) Untuk variabel kualitas produk, nilai t hitung adalah 2,898, sedangkan nilai t
tabel adalah 1,701. Nilai signifikan adalah 0,007, yang sama dengan 0,05.

2) Dengan nilai t hitung 3,407 dan nilai t tabel 1,701, variabel citra merek
memiliki pengaruh parsial terhadap kepuasan pelanggan. Nilai signifikan

0,002 adalah 0,05.
b. Ujif
Tabel 9. Uji £
ANOVAP
Il\ﬂodel Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 93.560 2 46.780 10.637 0009
Residual 118.740 27 4.398
Total 212.300 29

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas Produk

b. Dependent Variable: Kepuasan
Pelanggan
Sumber : data diolah peneliti 2023
Dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05, nilai F hitung 10,637 lebih besar daripada
F tabel 3,340, seperti yang ditunjukkan dalam tabel. Ini menunjukkan bahwa
variabel reputasi barang dan image merek secara bersamaan memengaruhi
kepuasan pelanggan, dengan Ho menolak dan Ha menerima.
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6. Uji Koefisien Determinasi (R2)
Tabel 10. Uji koefisien determinasi (R2)

Maodel Summary®

Adjusted R Std. Error of the
Maodel R R Square Square Estimate Durbin-‘Vatson

1 6642 A4 399 2.09709 1.682

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Kualitas
Produk

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : data diolah peneliti 2023

Berdasarkan tabel di atas, kita dapat mengetahui bahwa 39,9% dari perubahan
variabel Y disebabkan oleh variabel kualitas produk dan citra merek, dan 60,1%
lainnya disebabkan oleh faktor lain yang tidak berhubungan dengan variabel tersebut.
Kualitas produk dan citra merek, dengan R Square = 0,441, dapat menjelaskan 44,1%
perubahan dalam variabel terikat kepuasan pelanggan, sedangkan 55,9% lainnya
dapat dijelaskan oleh komponen tambahan selain variabel bebas.

Hubungan kuat antar variabel independen (X) dan variabel dependen (Y) adalah
66,4%, dengan R = 0,664.

Pembahasan

1. Dampak Kualitas Barang tehadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, diketahui
bahwa kualitas produk berdampak positif dan siginfikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini dapat dibuktikan bahwa pelanggan sangat puas dikarenakan bahan
produk berkualitas, original, dan ornamen produk yang sangat unik dengan berbagai
variasi model yang sesuai permintaan atau pesanan pelanggan, dengan begitu
hipotesis H1 yang berbunyi “kualitas produk (X1) berdampak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Y)” diterima. Berdasarkan hasil pengolahan data, bahwasanya
kualitas produk berdampak secara positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT. Hexacon Utama Mojoagung. Sehingga bisa dikatakan bahwa
produk perusahaan GRC Hexacon yang dibuat perusahaan tersebut terbukti
berkualitas, artinya apabila produk semakin berkualitas maka akan diikuti kepuasan
pelanggan.

2. Dampak Image Merek terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, diketahui
bahwa citra merek berdampak positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Hal ini dapat dibuktikan bahwa pelanggan sangat puas, sebab pelayanan yang baik.
Sehingga perusahaan dikenal memiliki citra yang baik dan akan berpengaruh ke
produk yang ada. oleh karena itu, hipotesis H2 diterima.
Menurut hasil pengolahan data bahwasanya citra merek berdampak positif dan
dignifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga bisa dikatakan bahwa produk
GRC Hexacon yang diproduksi perusahaan terbukti dikatakan memiliki citra yang
bagus, baik merek maupun perusahan. Artinya produk akan diikuti oleh kepuasan
pelanggan.



Pengembangan Kualitas Produk Serta Citra Merek Pada Kepuasan Pelanggan
PT. Hexacon Utama Mojoagung

3. Pengaruh Reputasi Merek serta Kualitas Barang pada Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan analisis data dan pengujian hipotesis yang telah dilakukan, diketahui
bahwa variabel kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk dan citra
merek. Hal tersebut sebagai bukti bahwa pelanggan merasa sangat puas karena
produk dan pelayanan yang telah diberikan oleh PT. Hexacon Utama, sesuai dengan
harapan dan pesanan pelanggan. Dengan begitu hipotesis H3 dinyatakan diterima.
Karena terbukti adanya pengaruh positif dan signifikan.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa kepuasan pelanggan PT. Hexacon Utama
Mojoagung terpengaruh oleh kualitas barang serta image merek. Ini menunjukkan
bahwa pelanggan merasa puas dengan produk GRC Hexacon yang dibuat oleh
perusahaan.

KESIMPULAN DAN SARAN

Penelitian ini mendapatkan kesimpulan: (1) Kualitas produk berdampak besar
pada kepuasan konsumen PT. Hexacon Utama, (2) /mage merek berdampak besar pada
kepuasan pelanggan PT. Hexacon Utama, (3) Kualitas barang serta image merk
berdampak besar terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Hexacon Utama Mojoagung
Jombang. Sehingga bisa dikatakan bahwa pelanggan merasa puas dengan reputasi barang
dan image merek dari produk GRC Hexacon yang dibuat oleh PT. Hexacon Utama
Mojoagung Jombang.

Selanjutnya untuk saran penelitian ini, yaitu: (1) mempertahankan kualitas produk
merupakan salah satu strategi yang harus diterapkan pada PT. Hexacon Utama
Mojoagung, karena supaya nasabah lama bisa tetap dipertahankan, (2) selalu
mempertahankan citra produk dan perusahaan agar memiliki reputasi yang baik di mata
pelanggan dan komunitas sekitar, (3) bagi pengelola kualitas produk dan citra merek yang
sudah ada supaya tetap dipertahankan lebih-lebih kalau bisa ditingkatkan supaya
pelanggan PT. Hexacon Utama lebih bertambah.
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