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ABSTRAK

PTPN VIII adalah perusahaan milik Negara Indonesia yang berkonsentrasi
dibidang pertanian/perkebunan. Perusahaan ini terletak di Provinsi Jawa Barat. PTPN
VIl memiliki banyak komoditas yang ditanam dan yang diusahakan, diantaranya
komoditi teh. IHT PTPN VIII diharapkan dapat melihat dan memanfaatkan peluang
ini untuk perkembangan usaha produksi hilir teh. Oleh karena itu perbaikan dan
evaluasi dari setiap lini perusahaan harus dilakukan. Mulai dari manajemen SDM,
strategi bisnis, keuangan, pemasaran, distribusi, bahan baku dan lain sebagainya.
Khusus dalam hal bahan baku IHT PTPN VIII sudah memiliki keunggulan pada
sektor ini. Pasokan bahan baku sudah terjamin karena memiliki kebun teh sendiri dan
kualitas teh yang digunakan juga merupakan produk teh unggulan. IHT PTPN VIII
harus lebih sadar akan potensi ini, apalagi ditambah dengan semakin meningkat pula
persaingan industri teh maka IHT PTPN VIII harus lebih siap dalam menghadapi
persaingan untuk memperbaiki dan berbenah diri.Tujuan dilakukannya penilitian ini
adalah (1) Untuk mengetahui apakah variabel dari kualitas produk, harga, promosi
dan kualitas pelayanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen
produk teh Walini di Industri Hilir Teh PT.Perkebunan Nusantara VIII (2) Untuk
mengetahui apakah variabel dari kualitas produk, harga, promosi dan kualitas
pelayanan berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan konsumen produk teh
Walini di Industri Hilir Teh PT.Perkebunan Nusantara VIII. Berdasarkan analisis
yang dilakukan, sebagian besar konsumen adalah yang berusia 26-35 tahun, berjenis
kelamin Permpuan, bekerja sebagai pegawai swasta, Mengetahui produk teh Walini
dari teman, itensitas pembelian Tidak terlalu sering, alasan membeli produk karena
kualitas produk. Kualitas produk (Xi), harga (X2), promosi (Xs3), dan kualitas
pelayanan (X4) secara parsial mempengaruhi kepusan konsumen teh Walini di IHT
PTPN VIII. Hal ini ditunjukan dengan tniung dari variabel kualitas produk adalah
7,696 dengan tingkat signifikan sebesar 0,000. Kemudian thiwng dari variabel harga
adalah 2,375 dengan tingkat signifikan sebesar 0,020. Kemudian thiwng dari variabel
promosi adalah 2,715 dengan tingkat signifikan sebesar 0,008 dan thiwng dari variabel
kualitas pelayanan adalah 3,387 dengan tingkat signifakan sebesar 0,001. Data diatas
menunjukan bahwa nilai signifikan yang dihasilkan masing- masing variabel bebas
berada dibawah 0,05. Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen teh walini di
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Industri Hilir Teh PT. Perkebunan Nusantara VIII dengan pengaruh paling besar
adalah kualitas produk, kemudian kualitas pelayanan, kemudian harga dan yang
terakhir adalah promosi.

Kata Kunci : Kepuasan konsumen, Kualitas produk, Harga, Promosi, Kualitas
pelayanan, Regresi Linier Berganda

ABSTRACT

PTPN VIII is an Indonesian state owned company concentrating in the field
of agricultural / plantation. The company is located in West Java province. PTPN
VIII had many commodities are grown and cultivated, including tea commodity. IHT
PTPN VIII is expected to be able to see and take advantage of this opportunity for the
development of tea production enterprises downstream. By because it's an
improvement and evaluation of each line of the company should do. Ranging from
human resources management, business strategy, finance, marketing, distribution,
raw materials and so forth. Especially in terms of raw materials PTPN VIII IHT own
advantages in this sector. Raw material supply is guaranteed because it has its own
tea garden and the quality of tea used is also an excellent tea products. IHT PTPN
V111 should be aware of this potential, especially coupled with increasing as well the
tea industry competition IHT PTPN VIII should be better prepared to face
competition to reform itself. The purpose of this research is (1) To determine whether
the variables of quality of product, price, promotion and service quality partial effect
on customer satisfaction Walini tea products in Downstream Tea PT.Perkebunan
Nusantara VIII (2) To determine whether the variables of quality products , pricing,
promotion and service quality simultaneous influence on consumer satisfaction
Walini tea products in Downstream tea PT.Perkebunan Nusantara V1II. Based on the
analysis, the majority of consumers are aged 26-35 years, sex permpuan, working as
private employees, Knowing Walini tea product from a friend, itensitas purchase Not
too often, the reason to buy a product because of the quality of the product. The
quality of the product (X1), price (X2), promotion (X3), and quality of service (X4)
partially affects consumer kepusan Walini tea in IHT PTPN VIII. This is evidenced
by the variable t of product quality is 7.696 with a significant level of 0.000. Then t of
the variable price is 2.375 with a significant level of 0,020. Then t of variable sale is
2,715 with a significant level of 0.008 and t of the variable quality of service is 3,387
to 0,001 signifakan level. The above data shows that significant value is generated
each independent variable was below 0.05. Factors that affect customer satisfaction
Walini tea at Tea Downstream Industry PT. Perkebunan Nusantara V111 with the most
impact is the quality of the product and service quality, then price and finally the sale.

Keywords: Customer satisfaction, product quality, price, promotion, quality of
service, Multiple Linear Regression
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PENDAHULUAN

Teh merupakan salah satu
produk minuman terpopuler yang
banyak dikomsumsi oleh masyarakat
Indonesia maupun masyarakat dunia
dikarenakan teh mempunyai rasa dan
aroma yang khas . Salah satu penghasil
teh terbesar di Indonesia adalah Jawa
Barat, kondisi georafis tanah yang
subur  mendukung  perkembangan
usaha perkebunan teh. Setiap tahun
80% dari produksi teh nasional berasal
dari Jawa Barat. Produksi teh terbesar
yang terletak di Jawa Barat dihasilkan
oleh perusahaan BUMN PTPN VIII.
PTPN VIII adalah perusahaan milik
Negara Indonesia yang berkonsentrasi
dibidang pertanian/perkebunan. PT
Perkebunan Nusantara VIII atau PTPN
VIII membuka suatu unit bisnis yang
memiliki blending khusus dengan
pabrik kemasan teh celup dan curah
yang dikenal dengan nama Industri
Hilir Teh PT Perkebunan Nusantara
VIII atau disebut (IHT PTPN VIII).
IHT memproduksi teh dengan merek

Walini dan Malabar, serta teh

kebutuhan  ekspor atas pesanan
pembeli baik berupa teh seduh
(looseleaf tea) maupun dengan
kemasan (bagged tea). Pada tahun
2014 IHT PTPN VI mengalami
penurunan volume penjualan sebesar
352.224.227 dari tahun 2013 sebesar

4.169.889.888

METODOLOGI PENELITIAN
Jenis dan Sumber Data

Data yang digunakan dalam
penelitian ini terdiri dari data primer
dan data sekunder yang bersifat
kualitatif, serta bersumber dari internal

dan eksternal perusahaan.
Populasi dan sampel

Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan atau konsumen yang
pernah membeli atau merasakan teh
walini yang ada di Industri Hilir Teh
PT. Perkebunan Nusantara VIII.
sampel dipenelitian ini adalah pelanggan
yang pernah membeli atau pernah
merasakan teh walini di Industri Hilir

Teh PT. Perkebunan Nusantara VIII.

84



Jurnal Agribisnis, Vol. 13, No. 7, Juni 2019, [82- 95]

ISSN : 1979-0058

Teknik pengambilan sampel

Pada penelitian ini populasi
yang diambil berukuran besar dan
jumlahnya tidak diketahui secara pasti.
Dalam  penentuan  sampel jika
populasinya besar dan jumlahnya tidak
diketahui maka digunakan rumus (Rao
Purba) :

ZZ
"7 a(Moe)?
1962
4(0,1)2
= 96,04 =100

Keterangan :
n = Jumlah sampel
Z = Tingkat keyakinan yang
dibuthkan dalam penentuan sampel
95% =1,96
Moe = Magrin of error atau

kesalahan maksimal yang bisa

ditoleransi, biasanya
10%

Dari perhitungan diatas, maka
dapat diketahui bahwa jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini
sebanyak 96  orang  sehingga
dibulatkan menjadi 100 orang untuk

memperkecil kesalahan generalisasi.

Metode Pengumpulan Data

Untuk memperoleh data dalam
penelitian ini, diperlukan beberapa
teknik  pengumpulan data, yaitu
observasi, kuesioner, wawancara dan

dokumentasi.
Metode Pengolahan Data

Uji Validitas

Pengujian validitas konten dan
konstruk diukur dengan statistik tool
SPSS menggunakan pearson
correlation  yaitu dengan cara
menghitung korelasi antar skor masing
— masing butir pertanyaan dengan skor
total.

ny - 3 0% ¥

- -

Dimana :

rvy = Koefisien korelasi antara variabel
X danY

n = Jumlah sampel

X = Skor dari setiap item atau
pertanyaan

Y = Skor total dari semua item

Uji Hipotesis untuk validitas tiap butir
pertanyaan suatu angket adalah
sebagai berikut :
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Ho = Instrumen dikatakan valid
H:= Instrumen dikatakan tidak valid
Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas ini menggunakan
teknih  Alpha
instrument dikatakan reliable apabila

Cronbach, suatu

koefisien kehandalan atau nilai alpha
sebesar 0,6 atau lebih Uji Reliabilitas
dilakukan dengan uji Alpha Cronbach.
Rumus Alpha Cronbach sebagai
berikut:

Note:

o= Koegsien (‘rg;céigbgistgj Alpha
i

€ron 0 4 sf

K = Jumlah item

pertanyaan yang diuji

Tsi2 = Jumlah varians skor
item

Sx2 = Varians skor — skor tes
Metode Analisis Regresi Linier
Berganda

Y = a+ biX1 + b2X2 + bsXs+ bsaXste
Dimana :

Y = Kepuasan Konsumen

a = konstanta

b = koefisien

X1 = Kualitas produk
X2 = Harga

X3 = Promosi

X4 = Kualitas pelayanan
e =eror

Uji Asumsi Klasik
Multikolinearitas
e Variabel bebas mengalami
multikolinieritas jika :

<a dan VIF hitung > VIF

a hitung

e sedangkan variabel bebas tidak
mengalami multikolinieritas jika :
a hitung >a dan VIF hitung <
VIF
Heterokedastisitas
Jika residualnya mempunyai
varians yang  sama  disebut
Homokedastisitas dan jika
variansnya tidak sama atau
berbeda disebut terjadi
heterokedastisitas.
Normalitas
dimana akan menguji data
variabel bebas (X) dan data variabel
terikat (Y) pada persamaan regresi

yang dihasilkan memiliki nilai yang
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berdistribusi normal atau berdistribusi
tidak normal. Persamaan regresi
dikatakan baik jika mempunyai data
variabel bebas dan data variabel terikat
berdistribusi mendekati normal atau
normal sama sekali.

Autokorelasi
Persamaan regresi yang baik

adalah yang tidak memiliki masalah

autokorelasi Salah satu ukuran dalam
menentukan ada tidaknya masalah
autokorelasi dengan uji  Durbin-

Watson (DW) dengan ketentuan

sebagai berikut :

a. Terjadi autokorelasi positif, jika
nilai DW di bawah -2 (DW < -2)

b. Tidak terjadi autokorelasi, jika
nilai DW berada diantara -2 dan +2
atau -2 < DW < +2

c. Terjadi autokorelasi negatif jika
nilai DW diatas +2 atau DW > +2

Uji Statistik F

Uji F-statistik digunakan untuk
mengetahui tingkat signifikan dari
pergerakan seluruh variabel bebas
secara bersama-sama terhadap
pergerakan  dari  variabel  tidak

bebasnya dalam suatu persamaan.

Uji Statistik t

Bila t hitung lebih besar dari t
tabel atau nilai signifikan lebih kecil
dari 5% (a = 5% = 0,05) maka hal ini
menunjukkan bahwa Ho ditolak yang
berarti bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara variabel bebas
(kualitas  produk, harga, kualitas
pelayanan) terhadap variabel terikat
(kepuasan konsumen) secara parsial.
Koefisien determinasi
Koefisien Determinasi (R?) pada
intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel
dependen. Nilai koefisien determinasi
adalah antara nol dan satu. Nilai R
Square yang kecil berarti kemampuan
variabel-variabel independen dalam
menjelaskan variabel-variabel
dependen amat terbatas. Pada
penelitian ini R Square yang
digunakan adalah R Square yang
sudah disesuaikan Adjusted (Adjusted
R?) karena disesuaikan dengan jumlah
variabel yang digunakan dalam
penelitian
HASIL DAN PEMBAHASAN

Hasil Pengolahan Regresi
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Unstandardized

Coefficients

Standardized

Coefficients

Std.

Model B Error
1 (Constant) -1,988 /483
KualitasProduk ,800 ,104
Harga ,195 ,082
Promosi ,176 ,065
KualitasPelayanan ,297 ,088

Sig.
f
t Sig.
-4,115 000 49,503 ,000P

,556 7,696 ,000
,148 2,375 ,020
,163 2,715 ,008
,259 3,387 ,001

Berikut ini adalah hasil dari
persamaan regresi linier berganda dari
variabel  kualitas produk, harga,
promosi, dan kualitas pelayanan yang
mempengaruhi  kepuasan konsumen
teh walini di Industri Hilir Teh PT.
Perkebunan Nusantara V1II.

Berdasarkan tabel di atas
persamaan regresi linear berganda
yang didapat untuk variabel kualitas
produk, harga, promosi, dan kualitas
pelayanan yang mempengaruhi
kepuasan  konsumen teh  walini
memiliki model persamaan regresi
tersebut yaitu :

Y = -1,988 + 0,800X: + 0,195X> +
0,176X3+0,297X4

Dimana :
Y = Kepuasan Konsumen

X1 = Kualitas produk

Xo= Harga
X3 = Promosi
Xs4= Kualitas pelayanan

Data diatas menunjukan bahwa
pengaruh  kualitas produk  (Xi)
terhadap kepuasan konsumen adalah
positif sebesar 0,800, dengan asumsi
bahwa jika variabel lainnya bernilai
tetap, maka apabila kualitas produk
kenaikan,

mengalami kepuasan

konsumen akan mengalami
peningkatan dan sebaliknya apabila
kualitas produk menurun maka
kepuasan konsumen juga mengalami

penurunan.

Selanjutnya , hal yang sama
juga terjadi pada variabel harga,
pengaruh  harga (X2) terhadap

kepuasan konsumen adalah positif

88



Jurnal Agribisnis, Vol. 13, No. 7, Juni 2019, [82- 95]

ISSN : 1979-0058

sebesar 0,195, dengan asumsi bahwa
jika variabel lainnya bernilai tetap,
maka apabila harga mengalami
kenaikan, kepuasan konsumen akan
mengalami peningkatan dan
sebaliknya apabila harga menurun
maka kepuasan konsumen juga

mengalami penurunan.

Hal yang sama juga terjadi
pada variabel harga, pengaruh promosi
(X3) terhadap kepuasan konsumen
adalah positif sebesar 0,176, dengan
asumsi bahwa jika variabel lainnya
bernilai tetap, maka apabila promosi
mengalami

kenaikan, kepuasan

konsumen akan mengalami
peningkatan dan sebaliknya apabila
promosi menurun maka kepuasan

konsumen juga mengalami penurunan.

Hal yang sama juga terjadi
pada variabel harga, pengaruh kualitas
pelayanan (X4) terhadap kepuasan
konsumen adalah positif sebesar 0,297,
dengan asumsi bahwa jika variabel
lainnya bernilai tetap, maka apabila
kualitas pelayanan mengalami
kenaikan, kepuasan konsumen akan

mengalami peningkatan dan

sebaliknya apabila kualitas pelayanan
menurun maka kepuasan konsumen

juga mengalami penurunan.
Koefisien Determinasi Berganda

Koefisien  determinasi (R?)
merupakan koefisien yang digunakan
untuk  mengukur  seberapa  jauh
kemampuan model dalam
menerangkan variasi variabel
independen. Nilai R?> sama dengan

antara 0 dan 1 dapat dilihat pada tabeL

dibawah ini:
Model R R Adjusted Durbin-
Square R Watson
Square
1 ,8222 ,676 ,662 1,972

Output pada tabel diatas
menunjukan bahwa Nilai R? (adjusted
R Square) adalah 0,676, yang artinya
adalah kemampuan variabel kualitas
produk , haraga, promosi , dan kualitas
pelayanan  dalam  mempengaruhi
kepuasan konsumen teh walini adalah
sebesar 67,7%  sedangkan 32,3%
adalah faktor-faktor lain yang tidak

diamati dalam penelitian ini.
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Uji t

Uji t (test of

individual parameter) digunakan untuk

significance

mengetahui pengaruh signifikan yang
diberikan oleh variabel bebas yaitu

kualitasproduk, harga, dan promosi
terhadap variabel terikat, yaitu kepuasan

konsumen secara parsial. tabel berikut

Standar

kepuasan konsumen teh walini secara

parsial.
Uji F
Ui F

mengetahui pengaruh signifikan yang

digunakan  untuk
diberikan oleh variabel bebas yaitu
kualitas produk, harga, dan promosi
terhadap variabel terikat, yaitu
kepuasan konsumen secara bersama-

sama. Dapat dilihat pada tabel berikut.

Anova?
Model Sum of df Mean F Sig
Square s square
1 Regre 19,706 4 4,926 495 ,000°
ssion
Resid 9,454 95 ,100 03
ual
Total 29,160 99

dized
Unstandardized Coeffici
Coefficients ents
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1,988  ,483 -4,115 ,000
KualitasProd
,800 ,104 ,556 7,696 ,000
uk
Harga 195,082 ,148 2,375 ,020
Promosi ,176  ,065 ,163 2,715 ,008
KualitasPela
,297  ,088 ,259 3,387 ,001
yanan
Nilai signifikasi yang
dihasilkan  masing-masing variabel

bebas berada dibawah 0,5, dan nilai
tranel dengan nilai df =100-3= 97 adalah
0,165 dengan tingkat signifikansi 5%
lebih kecil daripada thiwng Sehingga
hipotesis yang menyatakan bahwa
kualitas produk, harga, promosi, dan
memberikan

kualitas pelayanan

pengaruh yang signifikan terhadap

Data tersebut bisa diketahui
dengan tingkat signifikan 0,000 lebih
kecil daripada 0,05 sehingga bisa
dijelaskan bahwa Ho ditolak dan
H.diterima. Selain itu jika dilihat dari
besaran nilai Fhiung Yang dihasilkan
maka dapat dilihat bahwa nilai Fhitung
adalah lebih besar daripada Franel pada
df =100-3= 97 sebesar 2,70 dengan

tingkat eror 5% dan nilai Fnitung SEbESAr
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49,503 sehingga dapat dijelaskan
bahwa Ho ditolak Hi diterima. Artinya
hipotesis yang menyatakan bahwa
kualitas produk, harga, promosi, dan
kualitas ~ pelayanan memberikan
pengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen teh walini secara bersama-

sama adalah dapat diterima.

Kesimpulan
Berdasarkan hasil analisis data,

pengujian hipotesis dan pembahasan,

maka dapat ditarik kesimpulan yang
mengacu pada perumusan masalah
sebagai berikut:

1. Kualitas produk (X1) secara parsial
mempengaruhi kepusan konsumen
teh Walini di IHT PTPN VIII. Hal
ini ditunjukan dengan nilai thitung
sebesar 7,696 lebih besar dari nilai
travel (7,696 >1,085) dan memiliki
nilai signifikansi lebih kecil dari
nilai a (0,000 < 0,05)

2. Harga (X2) secara parsial
mempengaruhi kepusan konsumen
teh Walini di IHT PTPN VIII. Hal
ini ditunjukan dengan nilai thitung
sebesar 2,375 lebih besar dari nilai
travel (2,375 >1,085) dan memiliki

nilai signifikansi lebih kecil dari
nilai o (0,020 < 0,05).

Promosi  (Xs3) secara parsial
mempengaruhi kepusan konsumen
teh Walini di IHT PTPN VIII. Hal
ini ditunjukan dengan nilai thitung
sebesar 2,715 lebih besar dari nilai
trabel (2,715 >1,085) dan memiliki
nilai signifikansi lebih kecil dari
nilai o (0,008 < 0,05)

Kualitas produk (X1) secara parsial
mempengaruhi kepusan konsumen
teh Walini di IHT PTPN VIII. Hal
ini ditunjukan dengan nilai thitung
sebesar 3,387 lebih besar dari nilai
travel (3,387 >1,085) dan memiliki
nilai signifikansi lebih kecil dari
nilai o (0,001 < 0,05)

Kualitas produk (X1), harga (X2),
promosi  (X3), dan kualitas
pelayanan (X4) secara simultan
(bersama-sama) mempegaruhi
kepusan konsumen teh Walini IHT
PTPN VIII. Nilai F Tabel yang
ditentukan dengan tingkat eror 5%
atau 0,05 sebesar 2,70 dan nilai F
hitung sebesar 49,503, F hitung >
F tabel (49,503 > 2,70) dengan
nilai signifikansi sebesar 0.000 dan
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lebih rendah dari o = 0,05 (0,05 >
0,000). Hasil tersebut menunjukan
bahwa kualitas produk, harga,
promosi dan kualitas pelayanan
secara bersama — sama (simultan)
mempunyai pengaruh signifikan

terhadap kepuasan konsumen.

Saran
1. Pengaruh kepuasan konsumen
teh walini terbesar adalah
Kualitas produk sehingga perlu
dipertahankan dan ditingkatkan
lagi dari segi kualitasnya, dan
kualitas pelayanan terhadap
konsumen juga harus
ditingkatkan agar konsumen
yang pernah membeli merasa
puas dan melakukan pembelian
ulang kembali dalam waktu
panjang terhadap produk teh
walini. Dari segi harga perlu
diperhatikan lagi karena
kebanyakan konsumen merasa
harga yang ditawarkan atau
harga jual produk teh walini
ini lebih tinggi dibandingkan
dengan harga teh sejenis yang

ada di kalangan masyarakat

dan dari segi promosi juga
harus ditingkatkan lagi karena
promosi yang dilakukan oleh
IHT PTPN VIII masih sangat
kurang, sehingga masyarakat
masih banyak yang belum

mengenal produk teh walini.

Penelitian ini hanya
menggunakan empat variabel
yaitu kualitas produk, harga,
promosi dan kualitas pelayanan
untuk itu penelitian selanjutnya
diharapkan dapat
menambahkan variabel lainnya
dalam manganalisis mengenai

kepuasan konsumen.
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