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Abstrak

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada UD. Timbul Desa Hilianaa Kecamatan Idanogawo
Kabupaten Nias Selatan. Jenis penelitian adalah jenis kuantitatif. Jenis data
penelitian ini adalah jenis data primer yaitu data yang diperoleh langsung dari
responden. Sumber data penelitian ini adalah dari konsumen dengan cara
menggunakan angket, dengan populasi dan sampel dalam penelitian ini adalah
sebanyak 96 responden. Metode analisis data yang digunakan adalah analisis
regresi sederhana dengan nilai Y=19.499+0.545X. Berdasarkan hasil penelitian
pengujian  hipotesis dengan nilai thiung 6.924>twee 1,661, sehingga peneliti
menyimpulkan bahwa ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada UD. Timbul Desa Hilianaa Kecamatan Idanogawo Kabupaten
Nias. Saran penelitian ini adalah (1) UD. Timbul sangat diperlukan untuk memberikan
pelayanan yang baik terhadap konsumen melalui komunikasi untuk meningkatkan
kepuasan konsumen. (2) Mempertahankan dan meningkatkan kehandalan para karyawan
melalui ketepatan dan kecepatan dalam melakukan pelayanan pada konsumen yang
membeli.

Kata Kunci: Kualitas pelayanan; kepuasan; konsumen

Abstract

The purpose of this study is to determine the effect of service quality on customer
satisfaction at UD. Hilianaa Village, Idanogawo District, South Nias Regency arises. The type
of research is the quantitative type. This type of research data is a type of primary data,
namely data obtained directly from respondents. The source of data for this study is from
consumers using questionnaires, with the population and sample in this study being as many
as 96 respondents. The data analysis method used is a simple regression analysis with a
value of Y = 19.499 + 0.545X. Based on the results of the hypothesis testing study with a calculated
value of 6,924>ttable 1,661, so the researcher concluded that there is an effect of service quality on
customer satisfaction at UD. Hilianaa Village, Idanogawo District, South Nias. The suggestions
of this study are (1) UD. Arise is very necessary to provide good service to consumers through
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communication to increase customer satisfaction. (2) Maintain and improve the reliability of
employees through accuracy and speed in providing services to consumers who buy.
Keywords: Quality of service; Customer; Satisfaction

A. Pendahuluan

Perkembangan persaingan bisnis di
Indonesia adalah salah satu fenomena yang
sangat menarik untuk kita perhatikan,
terlebih dengan adanya globalisasi dalam
bidang ekonomi yang semakin membuka
peluang pengusaha untuk turut
berkompetisi dalam menjaring konsumen.
Pedagang juga perlu mengembangkan
pemasaran yang efektif terutama kepada
para  konsumen. Fungsi pemasaran
memegang peranan yang sangat penting
bagi perusahaan dalam menjalankan semua
aktifitas yang berhubungan dengan arus
barang dan jasa. Manajemen pemasaran
sebagai proses menganalisis, menerapkan,
mengkoordinasikan, dan mengendalikan
program, yang melibatkan konsepsi,
penetapan harga, promosi, dan distribusi
produk, jasa dan ide-ide yang dirancang
untuk menciptakan dan memelihara
pertukaran yang menguntungkan dengan
target pasar untuk tujuan mencapai tujuan
organisasi

Usaha

menarik

dagang bersaing ketat

dalam serta mempengaruhi

dan
tidak

untuk memilih produk dari

konsumen agar memilih

menggunakan dan

beralih
pesaingnya. Banyaknya pengusaha yang

produknya

menjual produk yang sama, menuntut

pengusaha  untuk terus melakukan

inovasi agar dapat bertahan dalam

persaingan. Demi memenangkan

persaingan, pengusaha melakukan
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berbagai strategi untuk mengenalkan
produknya serta meningkatkan
penjualannya. Oleh sebab itu,

perusahaan berusaha menciptakan yang

terbaik  untuk  produknya  diantara
perusahaan-perusahaan lain dalam
menarik perhatian konsumen.

Perusahaan tidak hanya dituntut untuk
sekedar mengembangkan produk yang
baik, menawarkan harga yang menarik,
dan membuatnya  mudah  didapatkan
oleh pelanggan yang membutuhkan.
juga dituntut
mengembangkan
yang  efektif

konsumen.

Perusahaan untuk

promosi  pemasaran

terutama kepada para

Menurut (Rachman,  2021:68)

“kualitas  pelayanan adalah pelayanan
yang diberikan kepada pelanggan sesuai
dengan pelayanan yang telah dilakukan
dalam  memberikan

layanan  sebagai

pembangkuan  layanan yang baik.”
Sebuah usaha dagang dikatakan berhasil
menjalankan fungsinya apabila mampu
menjual produknya pada konsumen dan

memperoleh profit semaksimal mungkin.

Tujuan kualitas pelayanan bagi
konsumen sebagai salah satu untuk
menarik minat beli atas produk yang
di pasarkan. Maka dalam hal ini
pemasar  sangat penting untuk
mengetahui yang menjadi faktor-faktor
yang mempengaruhi

kepuasan konsumen untuk supaya tetap
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loyal pada  produk yang telah
dipasarkan.
Menurut (Firmansyah, 2019:210)

kepuasan konsumen adalah “pengukuran
sejauhmana pelanggan atau pengguna
produk perusahaan atau jasa sangat senang
dengan produk-produk atau jasa yang
diterima.” Kepuasan pelanggan bisa
tercipta apabila pelanggan merasa puas atas
pelayanan yang diperoleh, salah satunya
dipengaruhi oleh aspek kualitas pelayanan.
untuk mencapai target tujuan pedagang
dalam meningkatkan loyalitas konsumen di
setiap produk-produk yang dipasarkan,
maka pedagang penting melakukan cara
konsumen merasakan
yang
Apabila kualitas pelayanan

untuk membuat

kepuasan = melalui  pelayanan
berkualitas.
tidak sesuai dengan harapan konsumen
maka kepuasan konsumen akan menurun
dan  mengakibatkan pada loyalitas
konsumen dapat berkurang.

Berdasarkan hasil observasi awal
yang dilakukan oleh penulis pada UD.
Timbul

menciptakan kepuasan bagi para konsumen

Desa Hilinaa bahwa kurang
yang melakukan pembelian disebabkan
oleh kualitas pelayanan kurang efektif,
masih ada komunikasi yang kurang sopan
terhadap konsumen ketika melakukan
pembelian terlihat dari respon konsumen
ketika berkunjung, masih ada konsumen
yang
pelayanan karyawan UD. Timbul karena

kurang nyaman terhadap

kurangnya konsisten terhadap konsumen.

Berdasarkan permasalahaan ini pada

kualitas pelayanan maka  dapat
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berpengaruh
konsumen di UD. Timbul.

Konsep Kualitas Pelayanan

menurunnya kepuasan

Dalam persaingan yang semakin
ketat, maka pelayanan yang baik adalah
jawaban yang baik untuk memberikan rasa
puas kepada  konsumen.  Menurut
(Rachman, 2021:68)

adalah pelayanan yang diberikan kepada

“kualitas pelayanan

pelanggan sesuai dengan pelayanan yang
telah dilakukan dalam memberikan layanan
sebagai pembangkuan layanan yang baik.”
2021:68)

pelayanan adalah suatu keadaan dinamis

pendapat  (Pertiwi, “kualitas

yang berkaitan erat dengan produk, jasa
sumber daya manusia.”

Menurut (Indrasari, 2019:61)

“kualitas pelayanan ini adalah wupaya

pemenuhan kebutuhan yang dibarengi
dengan  keinginan  konsumen  serta
ketepatan cara penyampaiannya agar dapat
memenuhi  harapan dan  kepuasan
dikatakan bahwa

service quality atau kualitas layanan adalah

pelanggan tersebut,
pemenuhan kebutuhan dan keinginan

pelanggan serta ketepatan

penyampaiannya untuk mengimbangi
harapan pelanggan.” Selanjutnya, (Zeitnal
dalam Zaid, 2021:108) “kualitas pelayanan
adalah

komponen layanan suatu produk”

persepsi  pelanggan  tentang

Berdasarkan hasil teoritis di atas,
bahwa

kualitas pelayanan adalah tindakan dan

maka penulis menyimpulkan

kemampuan seorang karyawan dalam
suatu perusahaan yang dilakukan dengan
penuh komitmen untuk memberikan

pelayanan yang terbaik dan bermutu
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kepada konsumen, sesama karyawan,
maupun pimpinan perusahaan.
Konsep Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen didefenisikan
sebagai kepuasan umum, konfirmasi dan
ekspetasi dan jarak dari hipotesis ideal
pengunjung mengenai fasilitas suatu lokasi
atau tempat wisata. Menurut (Fatihudin
2019:210)
adalah

sejauhmana pelanggan atau pengguna

dan Firmansyabh, kepuasan

konsumen “pengukuran
produk perusahaan atau jasa sangat senang

dengan produk-produk atau jasa yang

diterima.”

Menurut  (Indrasaari,  2019:50)
kepuasan konsumen adalah” tingkat
perasaan konsumen setelah

membandingkan dengan harapan. Menurut
2021:41)

menyatakan bahwa “kepuasan konsumen

(Tjiptono dan Arraniri,
merupakan evaluasi purna beli di mana
alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya
sama atau melampaui harapan pelanggan,
sedangkan ketidak puasan timbul apabila
hasil (outcome) tidak memenuhi harapan.”

Berdasarkan teori diatas, maka
penulis menyimpulkan bahwa kepuasan
konsumen merupakan suatu harapan yang
ingin diperoleh oleh para pelanggan, baik
dalam  bentuk harga, pelayanan,
kenyamanan, atau hal-hal lain yang secara
langsung akan memberi kepuasan kepada
pelangganya.
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen

Pada

pelayanan merupakan tingkat keunggulan

hakekatnya kualitas

yang diharapkan dan pengendalian atas
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tingkat  keungulan  tersebut  untuk
memenuhi keinginan konsumen. Menurut
2019) Untuk

meningkatkan konsumen maka pedagang

Saputra dan (Sudarsa,
harus mengutamakan dalam segi kualitas
pelayanannya agar konsumen merasa puas,
kualitas pelayanan yang baik sebagai salah
satu tolak wukur dalam meningkatkan
kepuasan konsumen dimana pelayanan

tersebut berkualitas sehingga konsumen

membuat  merasa  nyaman  untuk
melakukan pembelian.
Faktor-Faktor = Yang  Mempengaruhi

Kepuasan Konsumen

Kualitas pelayanan akan memberi
efek jangka panjang terhadap konsumen
tentang jasa yang dihasilkan oleh sebuah
perusahaan, maka dari itu harus dilakukan
secara sistematis. Menurut (Lupioyadi dan
Arraniri, 2021:45) kepuasan konsumen
dapat dipengaruhi oleh beberapa macam
yaitu
a) Kualitas produk, pelanggan akan
merasa puas apabila hasil mereka
menunjukan bahwa produk yang

mereka pakai bertkualitas.

b) Kualitas

pelanggan akan merasa puas apabila

pelayanan atau jasa yaitu

mereka mendapatkan  pelayanan
yang baik atau sesuai dengan yang
diharapkan.

c) Emosi  yaitu pelanggan merasa

bangga dan mendapatkan keyakinan

bahwa orang lain
dia Dbila

produk dengan merek tertentu yang

akan kagum
terhadap menggunakan

cenderung mempunyai tingkat

kepuasan yang lebih tinggi.
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d) Harga yaitu produk yang
mempunyai  kualitas yang sama
tetapi  menetapkan harga yang
relative murah akan memberikan
nilai yang lebih tinggi kepada
pelanggan.

e) Biaya yaitu pelanggan yang tidak

perlu mengeluarkan biaya tambahan
terhadap produk tersebut.
B. Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan jenis

penelitian ~ kuantitatif. = Populasi dan
sampel dalam penelitian ini adalah
seluruh konsumen  yang melakukan
pembelian di UD. Timbul Desa Hilinaa

Kecamtan Idanogawo Nias

sebanyak 96 orang.

Kabupaten

Jenis data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah jenis data primer yang
berupa data angka, sedangkan sumber data
yang digunakan pada penelitian ini adalah
dari pegawai dengan cara menggunakan
angket

Instrumen penelitian adalah uji
validitas dan reliabilitas. Teknisk analisis
data

linier sederhana.

adalah metode analisis regresi

C. Hasil Penelitian Dan Pembahasan
Profil Singkat Objek Penelitian
UD. Timbul

dengan

merupakan usaha

dagang kegiatan = utamanya
membeli barang dan menjual kembali
dengan tujuan untuk mendapatkan
keuntungan tanpa merubah kondisi barang
yang di jual. UD. Timbul berdiri pada
tanggal 25 April tahun 2013. Barang yang

dijual oleh UD. Timbul dengan berbagai
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macam seperti sayur, cabe, bawang, beras,
minyak dan lain sebagainya. Konsumen
yang melakukan pembelian di UD. Timbul
serta yang menerima angket dari peneliti
adalah sebanyak 96 orang dengan kriteria
pria dan wanita mulai umur 18 tahun-50
tahun.

Deskriptif Penelitian Variabel

Data penelitian ini dapat diperoleh
dari angket yang disebarkan 10 item
pernyataan motivasi berwirausaha, 10 item
minat berwirausaha,

dengan responden

sebanyak 39 orang. Deskripsi data

variabel penelitian menjelaskan tentang

nilai rata-rata hitung, ukuran standar
deviasi, kemiringan kurva (skewness), dan
keruncingan  kurva (kurtosis) masing-
masing variabel penelitian yakni dengan
menggunakan  alat bantu perangka
lunak Program SPSS statistic version 22
dengan hasilnya sebagai berikut:
Tabel 1

Deskriptif variabel kualitas pelayanan

Statistics
Kualitas
pelayanan

N Valid 96

Missing 0
Mean 42.26
Std. Error of Mean 379
Median 43.00
Mode 45
Std. Deviation 3.711
Skewness -.841
Std. Error of Skewness .246
Kurtosis 1.134
Std. Error of Kurtosis 488
Minimum 30
Maximum 49
Sum 4057
Percentiles 25 40.00

50 43.00

75 45.00

Sumber: Hasil Olahan Penelitian (2023)
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Untuk  mengetahui  gambaran Gambar 2
histogram kualitas pelayanan dapat di Histogram variabel kepuasan konsumen
lihat pada gambar 1 di bawah ini.

Gambar 1
Histogram variabel kualitas pelayanan

Kualitas pelayanan

Frequency

Frequency

Kepuasan konsumen

I I Sumber: Hasil penelitian (2023)

Kualitas pelayanan

Sumber: Hasil Penelitian (2023) Uji Validitas
Peneliti melakukan uji instrumen

Tabel 2

litian kepada k di UD. Timbul
Deskriptif variabel kepuasan konsumen penetitian #epaca Bonstmen & o

Desa Hilina’a Kecamatan Idanogawo

Kabupaten Nias dengan responden

Statistics
Kepuasan sebanyak 96 orang. Validitas pernyataan
konsumen dilakukan dengan bantuan perangkat
N Valid 96 | lunak SPSS sehingga dapat dilihat pada
Missing 0 | table 3.
Mean 42.54
Std. Error of Mean .355
_ Tabel 3
Median 43.00 . . . .
Mode 45 Hasil Validitas Variabel Penelitian
- No Keterangan
Std. Deviation 3482 | 1ge R_Hitung R_Hitung  Rtabel Ket
Skewness -805 | m Kualitas Kepuasan 96 N
Std. Error of Skewness 246 pelayanan Konsumen
. 1 0,369 0,776 0,202 Valid
Kurtosis 1870 | 5 0,613 0,577 0,202  Valid
Std. Error of Kurtosis 488 | 3 0,705 0,564 0,202  Valid
Mini 30 4 0,351 0,531 0,202 Valid
inimum 5 0,521 0,632 0,202  Valid
Maximum 49 | 6 0,359 0,483 0,202 Valid
7 0,438 0,450 0,202 Valid
S 4084 ’ : : X
um 8 0,591 0,322 0202  Valid
Percentiles 25 40.00 |1 9 0,709 0,386 0,202  Valid
75 45.00 Sumber: Hasil Penelitian (2023)

Sumber: Hasil Olahan Penelitian (2023)
Berdasarkan hasil pengolahan data uji

Untuk  mengetahui ambaran
5 & validitas instrument penelitian kepada

histogram kepuasan konsumen dapat di
lihat pada gambar 2. konsumen di UD. Timbul Desa Hilina’a

Kecamatan Idanogawo Kabupaten Nias
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telah sebanyak 96 responden bahwa nilai
Rnitung>Reabel  artinya untuk  pernyataan
mengenai variabel kualitas pelayanan dan
kepuasan konsumen yang terdapat dalam

daftar pernyataan (kuesioner) dikatakan

valid.
Uji Reliabilitas

Setelah dilakukan  pengujian
validitas, maka langkah selanjutnya
dilakukan uji reliabilitas. Maka untuk

mendapatkan hasil reliabilitas penelitian
dapat diolah melalui program SPSS versi 22

sehingga dapat dilihat pada tabel 4.

Tabel 4
Uji Reabilitas Variabel Penelitian
Variabel Cronbach's N of Items
Alpha
Kualitas 0,664 10
pelayanan
X
Kepuasan 0,679 10
konsumen
Y

Sumber: Hasil Penelitian (2023)

Berdasarkan hasil pengolahan uji
reliabilitas penelitian yang bersumber dari

yang
konsumen di UD. Timbul Desa Hilina’a

angket telah dibagikan kepada
Kecamatan Idanogawo Kabupaten Nias
sebanyak 96 responden bahwa hasil uji
reliabilitas diketahui nilai Crobach’s Alpha
kualitas pelayanan sebesar 0,664>0,6 nilai
Crobach’s Alpha
sebesar  0,679>0,6,

kepuasan konsumen

Sehingga  peneliti
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menyimpulkan data tersebut dinyatakan
Reliabel.
Uji Normalitas Data

Pada pengujian uji normalitas data
dilakukan melalui program SPSS Versi 22
sehingga hasil uji normalitas data penelitian
dapat dilihat di tabel 5.

Tabel 5
Hasil Uji Normalitas Data

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Standa Standardi
rdized zed
Predict Residual
ed
Value
N 39 39
Normal Mean .000000 .0000000
Paramete 0
rs*b Std. 1.00000 .98675438
Deviation 000
Most Absolute 171 .080
Extreme Positive 116 .080
Differenc Negative -171 -.065
es
Test Statistic 171 .050
Asymp. Sig. (2-tailed) .006¢ .060¢4

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

d. This is a lower bound of the true significance.

Sumber: Hasil Olahan penulis (2023)

Berdasarkan hasil penelitian bahwa
sebesar 0,050
Asymp  Sig. (2-tailed) sebesar
0,060>0,05. Maka dapat disimpulkan data
residul berdistribusi normal.
Gambar 3
Normal Probability Plot

nilai  Kolmogorov-Smirnov

dan
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Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Varlable: Kepuasan konsumen
10

Expected Cum Prob

04 06
Observed Cum Prob

Sumber: Hasil olahan data penelitian (2023)

Berdasarkan gambar 3 dapat

bahwa model

klasik, karena dat

disimpulkan regresi

memenuhi asumsi

E-ISSN : 2828-0946
P-ISSN: 2614-381X

Pada penelitian ini ada beberapa

bagian yang akan dilakukan Untuk itu

pengujian yaitu Uji t, dan Koefisien
Determinasi.
Uji Parsial (Uji t)

Pengujian t ini diolah melalui

program SPSS 22, sehingga hasil uji t dapat
dilihat tabel 6

Tabel 6
Hasil Uji t (Uji Parsial)

menyebar disekitar garis diagonal darg

dan

—

mengikuti arah garis diagonal
menunjukkan pola distribusi normal.
Heteroskedastisitas

Berdasarkan hasil uji normalitas data

Coefficients?
Model Unstandardized t Sig.
Coefficients
B Std.
Error
1 (Consta 19.499 3.341 5.837 .000
nt)
Kualitas 545 .079 6.924 .000
pelayan
an
a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen

maka adapun hasil pengujiar}
heterokedastisitas dapat di lihat pada
gambar 4:
Gambar 4
Uji Heteroskedastisitas
:

Regress|

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Hasil olahan data penelitian (2023)

Scatter plot  bahwa tidak
membentuk pola tertentu atau teratur
dari titik yang ada. Hal ini dapat
peneliti menyimpulkan bahwa model
regresi bebas dari wuji asumsi aklasik
dan telah memenuhi asumsi dasar
bahwa variasi residual sama untuk

semua pengamatan.

Pengujian Hipotesis

https://jurnal.uniraya.ac.id/index.php/JIM

Uji Koefisien Determinasi (R?)

Dalam perhitungan nilai determinasi
diolah melalui
berikut:

program SPSS sebagai

Tabel 7
Hasil Uji Determinasi
Model Summary®

R
Model R Square
1 .5818 .338
a. Predictors: (Constant), Kualitas
pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan
konsumen

Sumber Hasil Pengujian R? Penelitian (2023)
Berdasarkan hasil uji determinasi

bahwa nilai Rsquare (R?) sebesar 0.338 artinya
kualitas pelayanan mampu menjelaskan
variabel kepuasan konsumen sebesar 33,8%,
sedangkan 67,2% dipengaruhi oleh variabel
lain yang tidak disebutkan dalam penelitian
ini.

Metode Analisis Data
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Berdasarkan hasil nilai model
regresi sederhana sehingga dapat dilihat di
bawah ini.

Y=19,499+0,545X

Inteprestasi hasil persamaan regresi
linier sederhana dapat di uraikan sebagai
berikut:

1. Konstanta Y= 19,499 menunjukkan nilai
predikasi kualitas pelayanan tetap ketika
nilai kepuasan konsumen sama dengan
nol.

2. Koefisien regresi kualitas pelayanan (X) =
0,545

pelayanan ketika naik 1 satuan maka

menunjukkan  nilai  kualitas
akan meningkatkan kepuasan konsumen
sebesar 0,545.

D. Penutup

Berdasarkan hasil penelitian ini,

maka peneliti menarik kesimpulan bahwa:

1. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen
di UD. Timbul Desa Hilina’a Kecamatan
Idanogawo Kabupaten Nias dengan nilai
thitung 6.924>ttabe1 1,661.

hasil  uji

bahwa nilai Rsquare (R?) sebesar 0.338

2. Berdasarkan determinasi

artinya  kualitas pelayanan mampu
menjelaskan variabel kepuasan
konsumen sebesar 33,8%, sedangkan

67,2% dipengaruhi oleh variabel lain

yang tidak  disebutkan  dalam
penelitian  ini.
Peneliti menguraikan beberapa

poin yang menjadi saran pada penelitian

yaitu:

1. UD. Timbul sangat diperlukan untuk
memberikan

pelayanan yang baik
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E-ISSN : 2828-0946
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terhadap konsumen melalui komunikasi

untuk meningkatkan kepuasan

konsumen.
2. Mempertahankan dan meningkatkan

kehandalan para karyawan melalui

ketepatan = dan  kecepatan  dalam

melakukan pelayanan pada konsumen
yang membeli.
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