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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk menginvestigasi pengaruh keragaman produk dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di toko Cowboy. Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif
dengan menggunakan kuesioner yang diberikan kepada konsumen yang berbelanja di Toko Cowboy.
Variabel independen dalam penelitian ini adalah Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan, sedangkan
variabel dependennya adalah Kepuasan Konsumen. Teknik analisis data yang digunakan adalah regresi
linear berganda untuk menguji hubungan antara variabel-variabel tersebut. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa baik Keragaman Produk (X1) maupun Kualitas Pelayanan (X2) memiliki pengaruh yang signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen (Y) pada Toko Tembakau Cowboy.

Kata kunci: Keragaman Produk, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

Abstract

This research aims to investigate the influence of product diversity and service quality on consumer
satisfaction at the Cowboy store. The research method used is quantitative using a questionnaire given to
consumers who shop at the Cowboy Store. The independent variables in this research are Product Diversity
and Service Quality, while the dependent variable is Consumer Satisfaction. The data analysis technique used
is multiple linear regression to test the relationship between these variables. The research results show that
both Product Diversity (X1) and Service Quality (X2) have a significant influence on Consumer Satisfaction (Y)
at the Cowboy Tobacco Store.
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PENDAHULUAN

Tembakau linting merupakan produk tembakau yang semakin populer di kalangan
perokok, memberikan pengalaman merokok yang lebih personal dan variatif. Konsumen dapat
memilih jenis dan rasa tembakau sesuai dengan preferensi mereka, yang membuat produk ini
menarik bagi berbagai segmen pasar. Di tengah persaingan industri rokok yang ketat,
pemahaman tentang faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen sangat penting
bagi pemilik toko tembakau.

Berbagai penelitian sebelumnya telah menunjukkan bahwa keragaman produk dan kualitas
pelayanan berperan signifikan dalam menentukan kepuasan konsumen. Keragaman produk
memungkinkan konsumen untuk memiliki banyak pilihan, sedangkan kualitas pelayanan yang
baik dapat meningkatkan pengalaman berbelanja dan menciptakan loyalitas pelanggan.
Penelitian oleh Malik Ibrahim (2019) menunjukkan bahwa kualitas produk dan pelayanan
berpengaruh langsung terhadap kepuasan pelanggan di sektor ritel.

Meskipun banyak penelitian telah dilakukan, masih terdapat kekurangan dalam memahami
bagaimana keragaman produk dan kualitas pelayanan secara simultan mempengaruhi kepuasan
konsumen di sektor tembakau linting. Toko Tembakau Cowboy, sebagai salah satu penyedia
tembakau linting di Makale, belum pernah diteliti secara mendalam. Penelitian ini bertujuan
untuk mengisi kekosongan ini, memberikan wawasan baru tentang pengaruh kedua variabel
tersebut dalam konteks yang lebih spesifik.

Penelitian ini bertujuan untuk menentukan pengaruh keragaman produk terhadap
kepuasan konsumen di Toko Tembakau Cowboy, menilai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen, serta menganalisis pengaruh simultan keragaman produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen di Toko Tembakau Cowboy. Dengan tujuan tersebut,
diharapkan penelitian ini dapat memberikan kontribusi bagi pengembangan strategi pemasaran
yang lebih efektif di sektor tembakau linting.

KAJIAN TEORITIS

Dalam kajian ini, teori-teori yang relevan akan diuraikan untuk memberikan landasan bagi
penelitian mengenai pengaruh keragaman produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Keragaman produk merupakan salah satu aspek penting dalam manajemen
pemasaran yang berfokus pada variasi jenis produk yang ditawarkan untuk memenuhi
kebutuhan dan preferensi konsumen yang beragam. Menurut Kotler dan Keller (2016),
keragaman produk dapat menarik berbagai segmen pasar dan meningkatkan daya saing
perusahaan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin banyak pilihan yang tersedia, semakin besar
kemungkinan konsumen merasa puas dengan produk yang mereka pilih.

Kualitas pelayanan juga memiliki peran krusial dalam membentuk kepuasan konsumen.
Zeithaml et al. (2018) menyatakan bahwa kualitas pelayanan mencakup berbagai dimensi, seperti
keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati. Pelayanan yang berkualitas dapat meningkatkan
pengalaman berbelanja dan menciptakan loyalitas pelanggan. Penelitian sebelumnya oleh Sari
(2021) menunjukkan bahwa peningkatan kualitas pelayanan berkontribusi signifikan terhadap
kepuasan pelanggan dalam konteks e-commerce.

Beberapa penelitian sebelumnya yang relevan memberikan wawasan tambahan mengenai
hubungan antara variabel-variabel tersebut. Malik Ibrahim (2019) menemukan bahwa terdapat
hubungan signifikan antara kualitas produk dan kepuasan pelanggan di sektor ritel, sedangkan
Yusrini Meidita (2018) menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen dalam platform e-commerce. Penelitian oleh Novita Sari dan Selfi
Setiyowati (2017) juga menegaskan pentingnya keragaman produk dan kualitas pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan konsumen di sektor ritel.
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Dalam konteks Toko Tembakau Cowboy, penelitian ini berusaha untuk menggabungkan
kedua aspek tersebut dengan fokus pada bagaimana keragaman produk dan kualitas pelayanan
secara simultan dapat mempengaruhi kepuasan konsumen. Dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif melalui kuesioner, penelitian ini akan memberikan data yang dapat dianalisis untuk
menguji hubungan antara variabel-variabel tersebut. Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat
memberikan kontribusi dalam pengembangan strategi pemasaran yang lebih efektif di sektor
tembakau linting.

METODE PENELITIAN

Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode penelitian kuantitatif.
Penelitian kuantitatif adalah jenis penelitian yang menggunakan angka-angka dalam memproses
data untuk menghasilkan informasi yang terstruktur (Sinambela, 2020).

Jenis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah Data Primer. Data Primer adalah data
yang didapatkan dengan cara wawancara kepada infor man yaitu pemilik usaha dan konsumen
untuk mendapatkan data serta dilakukan dengan dokumentasi atau pengambilan gambar atau
foto sebagai bukti telah melakukan penelitian (Fuadah, 2021).

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen yang datang ke toko Cowboy untuk
membeli produk tembakau di Toko Cowboy. Namun, jumlah konsumen tersebut tidak diketahui
secara pasti. Karena data tentang jumlah populasi tidak tersedia maka data untuk menentukan
sampel dalam penelitian ini digunakan sampel Accidental. Accidental sampling adalah teknik
pengambilan sampel yang dilakukan dengan cara mengambil anggota sampel secara kebetulan
ada di lokasi penelitian pada saat penelitian dilakukan (Sugiyono, 2016).

Dalam analisis data, penelitian ini menggunakan Software Statistical Package for Social
Sciences (SPSS). Hasil penelitian diharapkan memberikan pemahaman lebih mendalam tentang
Pengaruh Keragaman Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Tembakau
Linting di Toko Tembakau Cowboy.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Profil Objek Penelitian

Toko Cowboy adalah salah satu toko yang menjual produk tembakau linting. Dengan Surat
Izin Usaha mikro dan Kecil Nomor: IUMK [ 067.4846 [ 18.05 [ KM [ 111 [ 2023 yang dikeluarkan oleh
pemerintah Tana Toraja, toko ini berada di Jalan Ampera Kelurahan Bombongan Kecamatan
Makale Kabupaten Tana Toraja. Toko ini didirikan pada November 2021, dan memiliki tenaga kerja
10rang.

Peneliti melakuakan penelitian selama 2 minggu dan mendapatkan responden sebanyak 68
responden. Jumlah tersebut didapatkan atas pertimbangan cukup besarnya konsumen dari
tembakau linting dan keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya.

Analisis Data

Uji Validitas
Tabel 1. Hasil Uji Validitas
Variabel Pernyataan r-hitung r-tabel Hasil Uji
Pernyataan 1 0,700 0,2387 Valid
P t 2 0, 0,238 Valid
Keragaman crmyataan 39> 357 a{
Produk Pernyataan 3 0,490 0,2387 Valid
(x1) Pernyataan 4 0,586 0,2387 Valid
Pernyataan g 0,429 0,2387 Valid
Pernyataan 6 0,543 0,2387 Valid
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Variabel Pernyataan r-hitung r-tabel Hasil Uji
Pernyataan 1 0,249 0,2387 Valid
Pernyataan 2 0,397 0,2387 Valid
Pernyataan 3 0,439 0,2387 Valid
Pernyataan 4 0,574 0,2387 Valid
Pernyataan g 0,613 0,2387 Valid
Pernyataan 6 0,522 0,2387 Valid
Kualitas Pelayanan Pernyataan 7 0,484 0,2387 Valid
(X2) Pernyataan 8 0,535 0,2387 Valfd
Pernyataan 9 0,505 0,2387 Valid
Pernyataan 10 0,491 0,2387 Valid
Pernyataan 11 0,600 0,2387 Valid
Pernyataan 12 0,409 0,2387 Valid
Pernyataan 13 0,505 0,2387 Valid
Pernyataan 14 0,612 0,2387 Valid
Pernyataan 15 0,571 0,2387 Valid
Pernyataan 1 0,485 0,2387 Valid
Pernyataan 2 0,574 0,2387 Valid
Kepuasan Konsumen Pernyataan 3 0,649 0,2387 Valid
) Pernyataan 4 0,655 0,2387 Valid
Pernyataan g 0,740 0,2387 Valid
Pernyataan 6 0,494 0,2387 Valid

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Berdasarkan data pada Tabel 1 menunjukkan bahwa seluruh pernyataan dinyatakan valid
karena nilai r hitung setiap item pernyataan lebih besar dari r tabel = 0,2387.

Uji Reliabilitas
Tabel 2. Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Nilai Cronbachs Alpha Keterangan
Keragaman Produk (X1) 0,662 Reliabel
Kualitas Pelayanan (X2) 0,785 Reliabel
Kepuasan Konsumen (Y) 0,642 Reliabel

Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Hasil pengujian pada Tabel 2 menunjukan bahwa ketiga variabel memiliki nilai Cronbach
Alpha > 0,6 maka dapat dikatakan bahwa semua variabel dalam peneltian ini reliable.

Analisis Regresi Linear Berganda
Tabel 3. Hasil Uj Analisis Regresi Linear Berganda
Coefficients?
Unstandardized Coefficients Standardized Coefficients

Model B Std. Error Beta t S

1 (Constant) 10,212 3,955 2,582 ,012
KERAGAMAN PRODUK  ,309 155 ,255 1,999 ,040
KUALITAS PELAYANAN  ,126 ,060 ,269 2,114 ,038

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025
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Berdasarkan hasil uji persamaan regresi linier berganda diatas didapatkan hasil:
Y =10,212 + 0,309X; + 0,126 X; +e

1. Nilai konstanta sebesar 10,212 diartikan bahwa jika semua variabel bebas bernilai 0, maka nilai
dari Kepuasan Konsumen sebesar 10,212

2. Koefisien regresi variabel Keragaman Produk (X1) 0,309 berarti bahwa setiap penambahan 1
(satu) poin variabel Keragaman produk maka hal itu akan meningkatkan Kepuasan
Konsumen sebesar 0,309

3. Koefisien regresi Kualitas Pelayanan (X2) 0,126 berarti bahwa setiap penambahan 1 (satu)
poin variabel Kualitas Pelayanan maka hal itu akan meningkatkan Kepuasan Konsumen
sebesar 0,126

Pengujian Parsial (Uji t)

Dalam uji t ini dilakukan pada derajat kebebasan (n-k), tingkat n adalah jumlah responden

dan k adalah jumlah tingkat. Untuk tingkat keyakinan yang digunakan adalah 5%. Hasil Uji T

terdapat pada Tabel 3 di atas dengan perhitungan sebagai berikut:

Sampel = 68
Variabel = 3
Jadi derajat kebebasannya(df): 68-3=65, maka t tingkat yang diperoleh berada pada baris
ke 65 yaitu 1,9971. Berdasarkan hasil output diatas didapatkan kesimpulan sebagai berikut:

1. Variabel Keragaman Produk (X:) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
berdasarkan hasil uji t, tingkat nilai signifikansi sebesar 0,040<0,05 dan nilai thitung 1,999>ttabel
1,9971, yang artinya H1 diterima

2. Variabel Kualitas Pelayanan (X.) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y)
berdasarkan hasil uji t, tingkat nilai signifikansi sebesar 0,038<0,05 dan nilai thitung 2,114>ttabel
1,9971, yang artinya H2 diterima

3. Variabel Keragaman Produk (X;) dan Kualitas Pelaanan (X,) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) berdasarkan hasil uji t, tingkat nilai signifikansi X; sebesar 0,040<0,05
dan nilai thitung 1,999>ttabel 1,9971 dan X, nilai signifikansi sebesar 0,038<0,05 dan nilai thitung
2,114 >ttabel 1,9971, yang artinya H3 diterima.

Pengujian Simultan (Uji F)
Tabel 4. Hasil Uji F

ANOVA?
Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
1 Regression 41,465 2 20,733 8,392 ,001°
Residual 160,594 65 2,471
Total 202,059 67

a. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
b. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, KERAGAMAN PRODUK
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Nilai F tabel didapatkan dengan menentukan df1(N1) dan df2(N2) dimana k adalah jumlah
variabel bebas dan terikat dengan perhitungan sebagai berikut:
dft=k-1=3-1=2
df2 =n-k=68-3=65
Pengujian dilakukan pada a = 5%, maka nilai F table dari df1=2 dan df2=65 adalah 3,14. Hasil
pengujian model regresi untuk keseluruhan variabel menunjukkan nilai F hitung = 8,392 dengan
signifikansi 0,001. Didapatkan hasil Nilai F hitung lebih besar dari nilai F tabel (>3,14) dan dengan
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koefisien positif.

Uji Koefisien Korelasi
Tabel 5. Hasil Uji Koefisien Korelasi

Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Square Std. Error of the Estimate
1 ,453° ,205 ,181 1,572
a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN, KERAGAMAN PRODUK
b. Dependent Variable: KEPUASAN KONSUMEN
Sumber: Data diolah oleh penulis, 2025

Berdasarkan tabel di atas nilai R sebesar 0,453. Hasil ini memperlihatkan adanya korelasi
yang sedang antara variabel x (Keragaman Produk dan Kualitas Pelayanan) dengan variabel y
(Kepuasan Konsumen).

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Untuk hasil Uji Koefisien determinasi ada pada Tabel 5. Diatas. Berdasarkan tabel di atas
nilai R* sebesar 0,205. Hasil tersebut memperlihatkan sebanyak 20,5% variabel Keragaman
Produk dan Kualitas Pelayanan mempengaruhi Kepuasan Konsumen. Sisanya sebesar 79,5%
dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini.

SIMPULAN

Secara parsial variabel Keragaman Produk (X;) berpengaruh signifikan terhadap
Kepuasan Konsumen (Y) di Toko Cowboy. Hal ini pada uji t sebesar 0,040 yang berarti nilai
signifikan lebih kecil dari alpha 0,05. Secara parsial variabel Kualitas Pelayanan (X,) berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y) di Toko Cowboy. Hal ini pada uji t sebesar 0,038
yang berarti nilai signifikan lebih kecil dari alpha 0,05. Secara simultan variabel Keragaman
Produk (X;), Kualitas Pelayanan (X;), berpengaruh terhadap Kepuasan Konsumen (Y) diToko
Cowboy. Hal ini ditunjukkan pada uji f sebesar 0,001 yang berarti nilai signifikannya lebih kecil
dari 0,05.

Toko Cowboy sebaiknya tetap mempertahankan dan meningkatkan Keragaman Produk
serta kualitas pelayanan terhadap konsumen, agar konsumen tetap merasa puas dengan
pelayanan yang di berikan dan merasa puas dengan varian produk yang ditawarkan di Toko
Cowboy. Bagi Peneliti Selanjutnya, berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan peneliti,
penelitian ini masih banyak kekurangan dalam penumpulan data yang kecil dan menambah
variabel penelitian pada penelitian ini, sehingga perlu diperhatikan bagi peneliti selanjutnya.

UCAPAN TERIMA KASIH

Dengan memanjatkan puji dan syukur ke hadirat Tuhan Yang Maha Esa yang telah
mencurahkan rahmat dan karunia-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan
judul “Pengaruh Keragaman Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen
Tembakau Linting di Toko Tembakau Cowboy”. Penulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini
tidak akan terselesaikan dengan baik tanpa adanya bantuan, bimbingan, motivasi serta uluran
tangan dari berbagai pihak. Penulis juga menyadari bahwa penyusunan dan penulisan dalam
skripsi ini tidak luput dari kekurangan. Oleh karena itu penulis bersedia menerima saran dan
kritikan yang membangun dari berbagai pihak untuk menciptakan karya yang lebih baik lagi
dimasa yang akan datang. Penulis juga berharap semoga skripsi ini berguna, bermanfaat dan
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