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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Konsumen di UD. Laia Di Desa Hilimondrege Raya. Jenis penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif yang bersifat kausal. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 

konsumen. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi 

linear sederhana. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan antara 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen di UD. Laia Di Desa Hilimondrege 

Raya. Dalam penelitian ini diperoleh persamaan regresi linear sederhana yaitu: Y = 24,008 

+ 0,565X, diperoleh nilai thitung 5,128 > ttabel 1,661, dan tingkat signifikan 0,000 < 0,05 

maka keputusannya adalah Ha diterima H0 ditolak dengan arti bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. Kemudian 

secara simultan ada pengaruh positif antara variabel independen kualitas pelayanan (X) 

terhadap variabel dependen kepuasan konsumen (Y) dengan menggunakan program 

SPSS 21.0 For Windows Evaluation Version diperoleh nilai R Square sebesar 0,612 atau 

61,2%. Hasil uji hipotesis (uji t) nilai thitung diperoleh nilai sebesar 5,128 > nilai ttabel 

sebesar 1,661 dengan derajat kebebasan 98 (100-2) pada = 0,05 karena 0,000 < 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

di UD. Laia Di Desa Hilimondrege Raya. 

Kata Kunci: Kualitas; Pelayanan; Kepuasan Konsumen. 

 

Abstract 

This research aims to determine the influence of service quality on consumer satisfaction at UD. 

Laia in Hilimondrege Raya Village. This type of research is quantitative research that is causal in 

nature. The sample in this research consisted of 100 consumers. The analytical method used in this 

research is simple linear regression analysis. The results of this research indicate that there is a 

significant influence between Service Quality and Consumer Satisfaction at UD. Laia in 

Hilimondrege Raya Village. In this research, a simple linear regression equation was obtained, 

namely: Y = 24.008 + 0.565 on consumer satisfaction. Then simultaneously there is a positive 

influence between the independent variable service quality (X) on the dependent variable consumer 

satisfaction (Y) using the SPSS 21.0 For Windows Evaluation Version program, obtaining an R 

Square value of 0.612 or 61.2%. The results of the hypothesis test (t test) obtained a t value of 5.128 

> a t table value of 1.661 with a degree of freedom of 98 (100-2) at = 0.05 because 0.000 < 0.05, it 

can be concluded that service quality influences consumer satisfaction at UD. Laia in Hilimondrege 

Raya Village. 

Keywords: Quality; Service; Consumer Satisfaction. 
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A. Pendahuluan  

Seiring berkembangnya dunia bisnis 

yang semakin pesat, maka terbukalah 

peluang usaha untuk beragam produk baik 

itu jaasa maupun barang, konsumen yang 

merupakan sasaran target bisnis menjadi 

kunci utama dalam memenangkan 

persaingan ini, kondisi yang demikian 

menyebabkan pemasar atau pelaku usaha 

berusaha mencari strategi yang tepat dalam 

memasarkan produknya. Strategi yang 

digunakan berupa persaingan harga, 

persaingan produk, dan pelayanan. Hal ini 

bertujuan untuk menarik serta 

mempertahankan konsumen dan 

mempertahankan posisi unggul di pasar 

(Harefa 2021).  

Pemasaran merupakan salah satu 

kegiatan perusahaan yang dipandang 

cukup tinggi dalam melakukan kegiatan 

penjualan. Dalam pemasaran terjadi sebuah 

proses dimana perusahaan menciptakan 

nilai bagi pelanggan dan membangun 

hubungan yang kuat dengan pelanggan 

dengan tujuan untuk menangkap nilai dari 

pelanggan sebagai imbalannya. Kunci 

terpenting dalam proses pencapaian tujuan 

perusahaan yakni kemampuan perusahaan 

dalam menentukan kebutuhan dan 

keinginan pasar sasaran serta memberikan 

kepuasan kepada konsumen secara efektif 

dan efesien dibandingkan dengan 

perusahaan pesainggnya. 

Kualitas pelayanan suatu keunggulan 

yang di harapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi kebutuhan dan keinginan 

pelanggan Kualitas pelayanan perlu 

mendapat perhatian besar dari organisasi, 

karena kualitas pelayanan mempunyai 

hubungan langsung dengan kemampuan 

bersaing dan tingkat keuntungan 

perusahaan. Kualitas pelayanan sebagai 

upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta ketepatan 

penyampaiannya dalam mengimbangi 

harapan konsumen.  

Kualitas pelayanan merupakan faktor 

yang penting dalam usaha memperlancar 

penjualan dan pembelian. Kualitas 

pelayanan yang baik meliputi kemudahan, 

kecepatan, ketepatan, dan empati dari 

petugas pelayanan dalam pemberian dan 

penyampaian pelayanan kepada pelanggan 

yang berkesan kuat yang dapat langsung 

dirasakan pelanggan saat itu juga (Harefa 

2020). 

 Kualitas pelayanan adalah mutu 

pelayanan yang diberikan kepada 

konsumen dan tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pendendalian atas tingkat 

keunggulan untuk memenuhi keinginan 

para konsumen dan kualitas pelayanan 

adalah setiap kegiatan yang ditunjukkan 

untuk memberikan kepuasan kepada 

konsumen, melalui pelayanan yang 

diberikan sesuai dengan keinginan dan 

kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. 

Menurut Wyckof dalam Mulyawan (2016) 

“kualitas pelayanan adalah keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keunggulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan pelanggan”.  

Menurut Tjiptono dalam Indrasari 

(2019) “kualitas pelayanan adalah suatu 

keadaan dinamis yang berkaitan erat 

dengan produk, jasa, sumber daya 

manusia, serta proses lingkungan yang 

setidaknya dapat memenuhi atau malah 

dapat melebihi kualitas pelayanan yang 

diharapkan”. Selanjutnya menurut (Rahayu 

2019) “kualitas pelayanan adalah hasil 

proses evaluasi pelanggan dengan 

membandingkan antara harapan pelanggan 

dengan kinerja layanan yang pelanggan 

terima dan pengalaman layanan masa 
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lalu”. Menurut Tsoukatos dan Rand dalam 

(Rahayu 2019) “kualitas pelayanan adalah 

kesan pelanggan atas keunggulan layanan 

perusahaan dibandingkan dengan layanan 

pesaing”.  

Menurut Tjiptono (2014) faktor-faktor 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan 

yaitu:  

1. Reliabilitas (reliability), yakni 

kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat dan 

memuaskan. 

2. Daya tanggap (responsiveness), yakni 

keinginan para staf untuk membantu 

para pelanggan dan memberikan 

layanan dengan tanggap. 

3. Jaminan (assurance), yakni mencakup 

pengetahuan, kompetensi, kesopanan, 

dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

para staf; bebas dari bahaya, risiko atau 

keragu-raguan. 

4. Bukti fisik (tangibles), yakni meliputi 

fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai, 

dan sarana komunikasi.  

Menurut Parasuraman dalam Indrasari 

(2019) terdapat beberapa indikator yang 

perlu diperhatikan dalam kualitas 

pelayanan yaitu: 

1. Keandalan (Reliability). Kemampuan 

untuk memberikan pelayanan sesui 

dengan yang telah dijanjikan dengan 

tepat yang meliputi kesesuaian kinerja 

dengan harapan pelanggan yang berarti 

ketepatan waktu, pelayanan yang sama 

untuk semua pelanggan, sikap simpatik 

dan akurasi yang tinggi.  

2. Kesadaran (Awareness). Kesadaran 

pegawai dalam membantu konsumen 

yang membutuhkan bantuan.  

3. Perhatian (Attention) perhatian berupa 

informasi atau tindakan kepada 

konsumen agar membuat konsumen 

nyaman yang membutuhkan bantuan.  

4. Ketepatan (Acuracy). Ketepatan dalam 

memberi pelayanan kepada konsumen 

dengan baik.  

Kepuasan konsumen adalah 

perasaaan senang atau kecewa seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara 

kesannya terhadap kinerja suatu produk 

dan harapan-harapannya. Kepuasan 

konsumen adalah suatu keadaan dimana 

harapan konsumen terhadap suatu 

pelayanan sesuai dengan kenyataan yang 

diterima tentang pelayanan yang diberikan 

kepada konsumen. Jika pelayanan suatu 

perusahaan tersebut jauh dibawah harapan 

konsumen maka konsumen akan kecewa, 

sebaiknya jika pelayanan yang diberikan 

memenuhi harapan konsumen, maka 

konsumen akan senang.  

 Kepuasan konsumen adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang 

telah dirasakannya dibandingkan dengan 

harapan dan kepuasan konsumen 

adalahsituasi yang ditunjukan oleh para 

konsumen ketika menyadari bahwa 

kebutuhan dan keinginanya sesuai dengan 

apa yang diharapkan dan terpenuhi secara 

baik. Menurut Mowen dan Minor dalam 

Dwiastuti (2012) “kepuasan konsumen 

adalah keseluruhan sikap yang 

ditunjukkan konsumen atas barang dan 

jasa setelah mereka memperoleh dan 

menggunakannya”. Menurut Daga (2017) 

“kepuasan konsumen adalah merupakan 

respons yang ditunjukkan oleh konsumen 

terhadap pelayanan atau kinerja (hasil) 

yang diterima, kemudian konsumen akan 

membandingkan kinerja (hasil) dengan 

harapan yang diinginkannya”.  

 Selanjutnya, menurut Umar dalam 

Sudirman (2020) “kepuasan konsumen 

adalah tingkat perasaan konsumen setelah 

membandingkan antara apa yang dia 
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terima dan harapannya”. Menurut 

Horward dan Sheth dalam Tjiptono (2014) 

“kepuasan konsumen adalah situasi 

kognitif pembeli berkenaan dengan 

kesepadanan atau ketidaksepadanan antara 

hasil yang didapatkan dibandingkan 

dengan pengorbanan yang dilakukan”.  

 Berdasarkan konsep diatas, maka 

peneliti menyimpulkan bahwa kepuasan 

konsumen adalah posisi aktual dimana 

perasaan konsumen melampaui ekspektasi 

atau harapan yang didapat dari manfaat 

produk sehingga dapat menciptakan 

kepuasan konsumen, sebaliknya jika 

pelanggan tidak merasakan kinerja dari 

produk tidak sesuai dengan harapannya 

maka mereka akan mengalami 

perasaanyang tidak terpuaskan.  

 Menurut Irawan dalam Daga (2017) 

faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen yaitu:  

1. Kualitas produk. Ada enam elemen 

dari kualitas produk yaitu, kinerja, daya 

tahan, fitur, reabilita, estetika, dan 

penampilan produk. kualitas dapat 

diartikan sebagai segala sesuatu yang 

menentukan kepuasan konsumen dan 

upaya perusahaan untuk melakukan 

perubahan kearah perbaikan terus 

menerus. Konsumen puas setelah 

membeli atau menggunakan produk 

atau jasa dan ternyata kualitas 

produknya baik. 

2. Harga. Harga merupakan suatu nilai 

yang ditukarkan oleh konsumen dengan 

manfaat dari memiliki ataupun 

menggunakan produk atau jasa. Harga 

merupakan salah satu faktor penentu 

konsumen dalam mengambil suatu 

keputusan membeli. Konsumen akan 

rela membayar sejumlah uang untuk 

produk atau jasa yang memiliki kualitas 

yang baik dan konsumen akan merasa 

puas apabila produk atau jasa yang 

dibelinya sesuai dengan sejumlah uang 

yang dikeluarkan. 

3. Kualitas pelayanan (service quality). 

Kualitas pelayanan mempunyai konsep 

yang sering dikenal dengan serqual yang 

memiliki lima dimensi yaitu bukti fisik, 

kehandalan, ketanggapan, jaminan dan 

empati. Untuk diberikan kualitas 

pelayanan yang baik dan sesuai dengan 

apa yang diharapkan oleh konsumen, 

diperlukan pembentukan sikap dan 

perilaku dari karyawan itu sendiri 

karena faktor manusia memegang 

konstribusi 70% oleh karena itu tidak 

mengherankan kualitas pelayanan sulit 

ditiru.  

4. Faktor emosional (emotional faktor). 

Faktor emosional mempunyai peranan 

dalam kepuasan konsumen. Konsumen 

akan merasa puas menggunakan produk 

yang dibelinya terlihat dari rasa bangga, 

percaya diri, simbol sukses ketika 

mereka menggunakan produk dengan 

merek ternama.  

5. Kemudahan. Pada dasarnya kepuasan 

konsumen akan tercipta apabila adanya 

kemudahan, kenyamanan, dan efesien 

dalam mendapatkan produk atau 

pelayanan jasa yang akan diterimanya. 

Menurut Kotler dalam Rahayu (2019) 

indikator kepuasan konsumen yaitu 

sebagai berikut: 

1. Sistem keluhan dan saran, yaitu baik 

dengan menyediakan formulir, kotak 

saran, kartu komentar maupun dengan 

memperkerjakannya karyawan khusus 

untuk menangani keluhan serta 

keinginan konsumen. 

2. Survei kepuasan pelanggan, yaitu 

mengirim daftarpertanyaan atau 

menelpon pelanggan terakhir sebagai 

sampel acak dan menanyakan kepuasan 
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mereka terhadap berbagai aspek kinerja 

perusahaan.  

3. Belanja siluman, yaitu perusahaan 

membayar orang untuk bertindak 

sebagai pembeli potensional untuk 

melaporkan temuan-temuan mereka 

tentang kekuatan dan kelemahan yang 

mereka alami dalam membeli produk 

perusahaan dan produk pesaing. 

4. Analisis kehilangan pelanggan, yaitu 

perusahaan menghubungi para 

pelanggan yang berhenti membeli atau 

berganti pemasok untuk mempelajari 

sebabnya.  

Berdasarkan hasil observasi awal 

yang dilakukan oleh peneliti di UD. Laia Di 

Desa Hilimondrege Raya bahwa kualitas 

pelayanan masih kurang baik, kurangnya 

kesadaran keramah-tamahandalam 

melayani konsumen,masih ada konsumen 

yang mengeluh dan kurang puas akan 

pelayanan yang diterimanya, kepuasan 

konsumen belum optimal dinilai dari sudut 

pandang konsumen, serta kurangnya 

perhatian yang diberikan kepada 

konsumen dalam mencermati kepuasan 

konsumen.  

Batasan Masalah, untuk menghindari 

pembahasan yang sangat luas serta 

mengingat keterbatasan waktu dan biaya, 

maka peneliti membatasi penelitian ini 

pada “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen di 

UD.Yudita Desa Ndaro Hilisimaetano.” 

Berdasarkan latar belakang masalah dan 

identifikasi masalah yang telah 

dikemukakan diatas, maka rumusan 

masalah diarahkan sebagai berikut yaitu 

adakah “Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen di 

UD.Yudita Desa Ndaro Hilisimaetano.” 

Adapun tujuan dilakukan penelitian ini 

yakni untuk mengetahui “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen di UD. Laia Di Desa 

Hilimondrege Raya 

B. Metode Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu jenis penelitian 

kuantitatif yang bersifat sebab akibat 

(kausal). Menurut Sugiyono (2012) “metode 

penelitian kuntitatif digunakan untuk 

meneliti populasi dan sampel, 

pengumpulan data menggunakan 

instrumen penelitian, analisis data bersifat 

kuantitaf atau statistik dengan tujuan 

menguji hipotesis yang telah ditetapkan”.  

 Teknik pengumpulan data untuk 

memperoleh data yang akurat dan dapat 

dipertanggungjawabkan maka dalam 

penelitian ini menggunakan teknik dengan 

pengumpulan data dengan cara menyebarkan 

kuesioner atau angket yang diberikat langsung 

kepada responden. Dalam kuesioner dibagi 

dalam dua variabel kualitas pelayanan dan 

variabel kepuasan konsumen. Hasil 

pengumpulan data primer dari responden 

berupa jawaban dari kuesioner, selanjutnya 

dilakukan penentuan nilai atau skor dari 

alternatif jawaban dengan menggunakan skala 

likert. 

 Menurut Sugiyono (2012) “skala likert 

digunakan untuk mengukur sikap, pendapat 

dan persepsi seseorang atau sekelompok orang 

tentang fenomena sosial”. Untuk keperluan 

analisis kuantitatif, maka jawaban itu dapat 

diberi skor (Sugiyono, 2012:133):  

a. Sangat Setuju (SS)  =5 

b. Setuju (S)    =4  

c. Ragu-Ragu (RR)   =3  

d. Tidak Setuju (TS)   =2 

e. Sangat Tidak Setuju (STS) =1 

Instrumen Penelitian: 

1. Uji Validitas Data. Menurut Sugiyono 

(2012:180) “uji validitas adalah suatu 

langkah pengujian yang dilakukan 

terhadap isi atau content dari suatu 
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isntrumen, dengan tujuan untuk 

mengukur ketepatan instrumen yang 

digunakan dalam suatu penelitian”. 

Rumus yang digunakan untuk korelasi 

product moment, menurut Sugiyono 

(2012) sebagai berikut: 

r =  

2. Uji Reliabilitas. Menurut Sugiyono 

(2012) “pengujian reliabilitas dapat 

dilakukan secara eksternal maupun 

internal”. Secara eksternal pengujiann 

dapat dilakukan dengan rest-test, 

equivalent, dan gabungan keduanya dan 

secara internal reliabilitas instrumen 

dapat diuji dengan menganalisis 

konsistensi butir-butir yang ada pada 

isntrumen dengan teknik tertentu. 

Rumus yang digunakan dalam uji 

reliabilitas yaitu, menurut Sugiyono 

(2012:186):  

 = .  

Pengujian Asumsi Klasik: 

1. Uji normalitas Data. Menurut Sugiyono 

(2012) “uji normalitas data digunakan 

untuk mengetahui data setiap variabel 

yang akan dianalisis berdasarkan 

distribusi normal”. Nilai residual 

dikatakan berdistribusi normal jika nilai 

residual tersebut sebagian besar 

mendekati nilai rata-ratanya.Untuk 

mendeteksi apakah nilai residual 

terstandardisasi berdistribusi normal 

atau tidak, dapat dilakukan melalui uji 

statistik non parametrik Kolmogorov-

Sminorv (K-S). Jika hasil Kolmogorov-

Sminorv menunjukkan nilai signifikan di 

atas 0,05 maka data residual terdistribusi 

dengan normal.  

2. Uji heteroskedastisitas, digunakan untuk 

mengetahui apakah dalam model regresi 

adanya ketidaksamaan varian dan 

residual untuk semua pengamatan pada 

model regresi. Adanya 

heteroskedastisitas berarti ada varian 

variabel dalam model yang tidak sama 

(konstan). Untuk mendeteksi ada atau 

tidaknya heterokedastisitas dapat 

dilakukan dengan mengamati scatter plot 

dimana sumbu horizontal 

menggambarkan nilai prediksi 

sedangkan sumbu vertikal 

menggambarkan nilai residual kuadrat. 

Jika sscatter plot membentuk pola 

tertentu, maka hal tersebut 

menunjukkan adanya masalah 

heteroskedastisitas dan jika scatter plot 

menyebar secara acak, maka 

menunjukkan tidak adanya masalah 

heteroskedastisitas.  

Pengujian Hipotesis 

1. Uji Parsial (Uji t). Menurut Suliyanto 

(2018:173) “uji t digunakan untuk 

menguji apakah variabel tersebut 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

variabeltergantung atau tidak”. Suatu 

variabel akan memiliki pengaruh yang 

berarti nilai thitung variabel tersebut lebih 

besar dibanding dengan nilai ttabel. Untuk 

menentukan tingkat signifikan (a) 

sebesar 0,05 dengan membandingkan 

thitung dengan ttabel yang diperoleh dari 

tabel 1 dengan derajat kebebasan adalah 

df: a/2 n-k. Untuk menghitung besarnya 

nilai thitung digunakan rumus sebagai 

berikut: 

   t=  

2. Koefisien Determinasi (R2). Koefisien 

determinasi (R2) merupakan sebuah 

koefisien yang menunjukan persentase 

pengaruh variabel independen terhadap 

variabel dependen.Persentase tersebut 

menunjukan seberapa besar variabel 
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independen dapat menjelaskan variabel 

dependennya.Semakin besar koefisien 

determinasinya, semakin baik variabel 

dependen dalam menjelaskan variabel 

independennya.Untuk menghitung 

koefisien determinasi digunakan rumus, 

(Suliyanto, 2018): 

 
 Metode analisis data yang akan dipakai 

untuk menguji hipotesis yang digunakan 

dalam penelitian ini yaitu analisis regresi 

linear sederhana. Analisis regresi linear 

sederhana digunakan untuk menganalisis 

hubungan kausal satu variabel bebas 

terhadap satu variabel terikat. Model yang 

digunakan untuk melakukan analisis 

regresi linear sederhana yaitu sebagai 

berikut (Suliyanto, 2018): 

Y= a+ bX + e 

Keterangan: 

Y = Variabel yang diramalkan  

a = Konstanta (intercept) 

b = Koefisienregresi/slope 

X = Variabel bebas 

E = Nilai residu (eror) 

 

C. Hasil Penelitian dan Pembahasan  

 Penelitian ini menggunakan regresi 

sebagai model analisisnya. Oleh karena itu, 

sebelum dilakukan estimasi data dengan 

analisis regresi linear sederhana, maka 

terlebih dahulu dilakukan beberapa 

pengujian asumsi klasik untuk mengecek 

ada tidaknya penyakit regresi didata 

penelitian. Uji ini perlu dilakukan agar 

hasil persamaan yang diperoleh nantinya 

akan baik tidak menyalahi aturan-aturan 

persamaan regresi sederhana.  

1. Uji Asumsi Klasik. 

Uji Normalitas Data. Berdasarkan 

sampel yang diambil dari populasi 

berdistribusi normal karena nilai thitung 

Kolmogorov-Sminorv Z sebesar 0,547 dan 

Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,926> 0,05 

maka dapat disimpulkan data residual 

berdistribusi normal.  

 Uji Heteroskedastisitas. Uji 

heteroskedastisitas dilakukan untuk 

menguji apakah dalam model regresi yang 

terjadi kesamaan dan ketidaksamaan. 

Untuk mendeteksi ada atau tidak 

heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan 

mengamati scatterplot dimana sumbu 

horizontal mengambarkan nilai 

prediksi,sumbu vertikal menggambarkan 

nilai residual.  

2. Pengujian Hipotesis 

Untuk mengetahui pengaruh variabel 

bebas (kualitas pelayanan) terhadap 

variabel terikat (kepuasan konsumen) 

dengan menggunakan uji parsial (uji t). 

Hasil uji t ditunjukkan pada tabel berikut: 

Tabel 1. Uji Parsial (Uji t) 

Coefficientsa 

Model Unstandar

dized 

Coefficient

s 

Standar

dized 

Coefficie

nts 

T Sig. 

B Std. 

Error 

Beta 

1 

(Constant

) 

11,69

2 

5,023  2,328 ,022 

Kualitas 

Pelayana

n (X) 

,792 ,092 ,656 8,597 ,000 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti 2022. Dengan 

alat bantu SPSS 210 For windows. 

  Berdasarkan hasil uji parsial bahwa 

secara parsial variabel kualitas pelayanan 

(X) berpengaruh positif terhadap variabel 

kepuasan konsumen (Y) karena diperoleh 

nilai thitung untuk variabel kualitas pelayanan 

(X) sebesar 8,597 dan karena nilai signifikan 

sebesar 0,000 < 0,05. Maka kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen.  
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3. Uji Koefisien Determinasi (R2) 

 Dari hasil pengolahan data koefisien 

determinasi (R2) sebesar 0,530 (53,0%) 

sehingga dapat ditunjukkan bahwa 53,0% 

keragaman variabel terikat (kepuasan 

konsumen) dan dapat dijelaskan sisanya 

47,0% dipengaruhi oleh variabel lain diluar 

model. Hasil lengkap dari pengolahan data 

dapat dilihat pada tabel 2.  

Tabel 2. Hasil Uji Koefisien Determinasi 

(R2) 
Model Summaryb 

Mo

del 

R R 

Squa

re 

Adjuste

d R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

Durbin-

Watson 

1 ,656a ,530 ,424 2,082 2,197 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti 2022. Dengan Alat Bantu 

SPSS 21.0 For Windows.  

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen (Y) 

 Berdasarkan hasil persamaan regresi 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen di UD. Laia Di Desa 

Hilimondrege Raya, dapat dijelaskan 

dengan persamaan dibawah ini: 

Tabel 3. Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap 

Kepuasan Konsumen 

Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

Standardize

d 

Coefficients 

B Std. Error Beta 

1 

(Constant) 11,692 5,023  

Kualitas 

Pelayanan 

(X) 

 

,792 

 

,092 

 

,656 

Sumber: Hasil Olahan Peneliti 2022. Dengan 

Alat Bantuan SPSS 21.For Windows 

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen 

(Y) 

Y = a + bX 

Y = 11,692 + 0,792X 

 Berdasarkan persamaan regresi linear 

sederhana diatas dapat dijelaskan bahwa 

koefisien regresi variabel kualitas 

pelayanan memiliki tanda positif. Hal ini 

berarti peningkatan variabel kualitas 

pelayanan (X) dapat meningkatkan nilai 

variabel kepuasan konsumen (Y). 

Interprestasi dari persamaan tersebut 

diatas, memberikan pemahaman bahwa 

nilai konstanta (a) sebesar 11,692 

merupakan nilai kepuasan konsumen (Y) 

saat nilai kualitas pelayanan (X) bernilai 

nol, maka nilai koefisien (b) adalah sebesar 

0,792 berarti bahwa jika penilaian kualitas 

pelayanan dimaksimalkan 100% atau 

diuraikan satu satuan, maka akan 

meningkatkan nilai variabel kepuasan 

konsumen (Y) sebesar 0,792 atau 79,2%. 

Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa kualitas pelayanan sangat tepat dan 

berguna untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen di UD. Laia Di Desa 

Hilimondrege Raya.  

 Berdasarkan perhitungan statistik 

diketahui nilai R Square 0,530 atau 53,0% 

artinya 53,0% kepuasan konsumen (Y) 

dapat dijelaskan oleh variabel bebas yaitu 

kualitas pelayanan (X) sedangkan sisanya 

47,0% dijelaskan oleh variabel lain yang 

tidak disebutkan dalam penelitian ini. Hal 

ini sangatlah baik sebab peran variabel 

bebas didalam model (kualitas pelayanan) 

lebih besar (53,0%) dibanding variabel-

variabel bebas lainnya (tidak 

disebutkan/diluar model) yang hanya 

sebesar 47,0%.  

 Penelitian ini didukung oleh hasil 

penelitian yang dilakukan oleh Eny Prastiti 

(2019) dengan judul “Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen 

Pada UD. Plastik Bagong Trenggalek”. 

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kualitas pelayanan. Adapun kesamaan 

dalam penelitian ini terdiri dari variabel 

bebas (kualitas pelayanan) dan varaiebel 
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terikat (kepuasan konsumen). Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

antara variabel indenpenden terhadap 

variabel dependen dengan menggunakan 

analisis linear sederhana.  

Perbedaan dalam penelitian ini yaitu 

perbedaan jumlah sampel, dalam penelitian 

sekarang berjumlah 100 responden, 

sedangkan pada penelitian terhadulu 

berjumlah 40 responden. Kemudian yang 

membedakan penelitian sekarang ini nilai 

thitung (8,597) > ttabel (1,661) sedangkan pada 

penelitian terdahulu nilai thitung (34,667) > 

ttabel(3,24) dengan tingkat signifikan sebesar 

0,05% sehingga mendukung penelitian 

sekarang. Selanjutnya tempat penelitian 

sekarang ini di UD. Laia Di Desa 

Hilimondrege Raya sedangkan tempat 

penelitian terdahulu yaitu pada UD. Plastik 

Bagong Trenggalek.  

Perbandingan penelitian dengan 

penelitian terdahulu dengan: Penelitian 

yang dilakukan oleh Chistiany Shyntia 

Tombokan (2021) dengan judul “pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen taxi online (Grab Car) di Kota 

Bitung”. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuaan konsumen dalam 

menggunakan fasilitas di era revolusi. 

Metode penelitian yang digunakan yaitu 

metode penelitian kuantitatif. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan berbanding lurus dengan 

kepuasan konsumen. Penelitian ini sama-

sama menggunakan teknik analisis data 

regresi linear sederhana. Adapun 

perbedaan dalam penelitian yaitu, tempat 

atau objek penelitian, waktu penelitian dan 

hasil serta pembahasan.  

 Penelitian yang dilakukan oleh Andri 

Eko Putra dengan judul “pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada Depot Air Minum Legowo Tanah Mas 

Banyuasian”. Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa ada 

pengaruh antara kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan pada Depot 

Air Minum Legowo Tanah Mas Banyuasin. 

Penelitian sama mengguakan persamaan 

regresi linear sederhana, adapun perbedaan 

dalam penelitia ini yaitu penelitian 

sekarang menggunakan sampel 100 

sedangkan penelitian terdahulu 

menggunakan sampel 30, tempat atau objek 

penelitian, waktu penelitian serta hasil dan 

pembahasan.  

 Penelitian yang dilakukan oleh Adi 

Marsono dkk (2021) dengan judul 

“pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen ditinjau dari 

perspektif ekonomi islam (Studi Kasus di 

UD. Ardian Kabupaten Nganjuk”. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen di UD. Ardian. 

Metode penelitian ini menggunakan pola 

penelitian deskripsi dan komparatif dengan 

pendekatan kuantitatif. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa ada pengaruh 

signifikan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen di UD. Ardian: 

persamaan dalam penelitian ini dengan 

pengumpulan data melalui observasi, 

angket dan dokumentasi. Adapun 

perbedaan dalam penelitian ini yaitu, 

tempat objek penelitian, waktu penelitian, 

hasil serta pembahasan.  

 

D. Penutup 

 Hasil penelitian ini menunjukkan 

bahwa ada pengaruh signifikan antara 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen di UD. Laia Di Desa 
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Hilimondrege Raya. Dalam penelitian ini 

diperoleh persamaan regresi linear 

sederhana yaitu: Y = 24,008 + 0,565X, 

diperoleh nilai thitung 5,128 > ttabel 1,661, dan 

tingkat signifikan 0,000 < 0,05 maka 

keputusannya adalah Ha diterima H0 

ditolak dengan arti bahwa variabel kualitas 

pelayanan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

Kemudian secara simultan ada pengaruh 

positif antara variabel indenpenden 

kualitas pelayanan (X) terhadap variabel 

dependen kepuasan konsumen (Y) dengan 

menggunakan program SPSS 21.0 For 

Windows Evaluation Version diperoleh nilai 

R Square sebesar 0,612 atau 61,2%. Hasil uji 

hipotesis (uji t) nilai thitung diperoleh nilai 

sebesar 5,128 > nilai ttabel sebesar 1,661 

dengan derajat kebebasan 98 (100-2) 

pada  = 0,05 karena 0,000 < 0,05 maka 

dapat disimpulkan bahwa kualitas 

pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen di UD. Laia Di Desa 

Hilimondrege Raya 
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