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Abstrak 

Tujuan ipenelitian iini iadalah untuk mengetahui ipengaruh ikualitas ipelayanan 

terhadapi ikepuasan ikonsumen pada UD. Timbul Desa Hilianaa iKecamatan iIdanogawo 

Kabupateni iNias iSelatan. iJenis ipenelitian iadalah ijenis ikuantitatif. Jenis data 

penelitiani iini iadalah ijenis idata iprimer iyaitu idata iyang idiperoleh ilangsung idari 

responden. iSumber idata ipenelitian iini iadalah idari ikonsumen idengan icara 

menggunakani iangket, dengan ipopulasi idan isampel idalam ipenelitian iini iadalah 

sebanyaki i96 iresponden. iMetode ianalisis idata iyang idigunakan iadalah ianalisis 

regresii isederhana idengan inilai iY=19.499+0.545X. iBerdasarkan ihasil ipenelitian 

pengujiani ihipotesis idengan inilai ithitung i6.924>ttabel i1,661, isehingga ipeneliti 

menyimpulkani ibahwa iada ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap ikepuasan 

konsumeni ipada iUD. iTimbul iDesa iHilianaa iKecamatan iIdanogawo iKabupaten 

iNias. Saran ipenelitian iini 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. 

 

Katai iKunci: iKualitas ipelayanan; ikepuasan; konsumen 

  

 Abstracti 

Thei ipurpose iof ithis istudy iis ito idetermine ithe ieffect iof iservice iquality ion customer 

satisfaction at iUD. Hilianaa iVillage, Idanogawo District, South Nias Regency arises. iThe itype 

ofi iresearch iis ithe iquantitative itype. This typei of research idata iis ia type of iprimary idata, 

namely idata obtained directly from respondents. The source of data for this study is from 

consumers using questionnaires, with ithe ipopulation iand sample iin ithis istudy being ias imany 

as 96 respondents. iThe idata ianalysis imethod iused iis ia isimple iregression ianalysis 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. Thei suggestionsi 

iof ithis istudy iare i (1) iUD. 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 dagang ibersaing iketat 

dalami iimenarik iserta imempengaruhi 

konsumeni iagar imemilih idan 

menggunakanii iproduknya idan itidak 

beralihi iuntuk imemilih iproduk idari 

pesaingnya. iBanyaknya ipengusaha iyang 

menjuali iproduk iyang isama, imenuntut 

pengusahai iuntuk iterus imelakukan 

inovasi iagar idapat ibertahan idalam 

persaingan. iDemi imemenangkan 

persaingan, ipengusaha imelakukan 

berbagaii istrategi iuntuk imengenalkan 

produknyai iserta imeningkatkan 

penjualannya. iOleh isebab iitu, 

perusahaani iberusaha imenciptakan iyang 

terbaiki iuntuk iproduknya idiantara 

perusahaan-perusahaani ilain idalam 

menariki iperhatian ikonsumen. 

Perusahaani itidak ihanya idituntut iuntuk 

sekedari imengembangkan iproduk iyang 

baik, imenawarkan iharga iyang imenarik, 

danimembuatnya imudah ididapatkan 

olehi ipelanggan iyang imembutuhkan. 

Perusahaani ijuga idituntut iuntuk 

mengembangkani ipromosi ipemasaran 

yangi iefektif iterutama ikepada ipara 

konsumen. 

Menuruti (Rachman, 2021:68) 

“kualitasi ipelayanan iadalah ipelayanan 

yangi idiberikan ikepada ipelanggan isesuai 

idengan ipelayanan iyang itelah idilakukan 

dalami imemberikan ilayanan isebagai 

pembangkuani ilayanan iyang ibaik.” 

Sebuahi iusaha idagang idikatakan iberhasil 

menjalankani ifungsinya iapabila imampu 

menjuali iproduknya ipada ikonsumen idan 

memperolehi iprofit isemaksimal imungkin. 

Tujuani ikualitas ipelayanan ibagi 

konsumeni isebagai isalah isatu iuntuk 

menariki iminat ibeli iatas iproduk iyang 

idi pasarkan. iMaka idalam ihal iini 

ipemasar sangati ipenting iuntuk 

imengetahui iyang menjadii ifaktor-faktori 

iyang mempengaruhii 

ikepuasanikonsumen untuki isupaya itetap 
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iloyal ipada iproduk yangi itelah 

idipasarkan. 

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 

untuk membuat konsumen merasakan 

kepuasan melalui pelayanan yang 

berkualitas. Apabila kualitas pelayanan 

tidak sesuai dengan harapan konsumen 

maka kepuasan konsumen akan menurun 

dan mengakibatkan pada loyalitas 

konsumen dapat berkurang. 

Berdasarkani ihasil iobservasi iawal 

yang i idilakukan ioleh ipenulis ipada iUD. 

Timbul iDesa Hilinaa ibahwa kurang 

menciptakan kepuasan bagi para konsumen 

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 iberkunjung, imasih iada ikonsumen 

yangi ikurang inyaman iterhadap 

pelayanani ikaryawan UD. Timbul karena 

kurangnya konsisten terhadap konsumen. 

Berdasarkan permasalahaan ini ipada 

kualitasi ipelayanan imaka dapat 

berpengaruh menurunnya ikepuasan 

konsumeni idi iUD. iTimbul. 

Konsep Kualitas Pelayanan 

Dalam persaingan yang semakin 

ketat, maka pelayanan yang baik adalah 

jawaban yang baik untuk memberikan rasa 

puas kepada konsumen. 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.” 

pendapat (Pertiwi, 2021:68) “kualitas 

pelayanan adalah suatu keadaan dinamis 

yang berkaitan erat dengan produk, jasa 

sumber daya manusia.”  

Menurut (Indrasari, 2019:61) 

“kualitas pelayanan ini adalah upaya 

pemenuhan kebutuhan yang dibarengi 

dengan keinginan konsumen serta 

ketepatan cara penyampaiannya agar dapat 

memenuhi harapan dan kepuasan 

pelanggan tersebut, dikatakan bahwa 

service quality atau kualitas layanan adalah 

pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan.” Selanjutnya, (Zeitnal 

dalam Zaid, 2021:108) “kualitas pelayanan 

adalah persepsi pelanggan tentang 

komponen layanan suatu produk”  

Berdasarkan hasil teoritis di atas, 

maka penulis menyimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah tindakan dan 

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 

dan Firmansyah, 2019:210) kepuasan 

konsumen adalah “pengukuran 

sejauhmana pelanggan atau pengguna 

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 

(Tjiptono dan Arraniri, 2021:41) 

menyatakan bahwa “kepuasan konsumen 

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 hakekatnya kualitas 

pelayanan merupakan tingkat keunggulan 

yang diharapkan dan pengendalian atas 

tingkat keungulan tersebut untuk 

memenuhi keinginan konsumen. Menurut 

Saputra dan (Sudarsa, 2019) Untuk 

meningkatkan konsumen maka pedagang 

harus mengutamakan dalam segi kualitas 

pelayanannya agar konsumen merasa puas, 

kualitas pelayanan yang baik sebagai salah 

satu tolak ukur 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 ipuas iapabila ihasil imereka 

menunjukani ibahwa iproduk iyang 

merekai ipakai ibertkualitas. 

b) Kualitasi ipelayanan iatau ijasa iyaitu 

pelanggani iakan imerasa ipuas apabila 

merekai imendapatkan ipelayanan 

yangi ibaik iatau isesuai idengan iyang 

diharapkan. 

c) Emosii iyaitu ipelanggan imerasa 

banggai idan imendapatkan ikeyakinan 

bahwai iorang ilain iakan ikagum 

terhadapi idia ibila imenggunakan 

produki idengan imerek itertentu iyang 

cenderungi imempunyai itingkat 

kepuasani iyang ilebih itinggi. 
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d) Hargai iyaitu iproduk iyang 

mempunyaii ikualitas iyang isama 

tetapii imenetapkan iharga iyang 

relativei imurah iakan imemberikan 

nilaii iyang ilebih itinggi ikepada 

pelanggan. 

e) Biayai iyaitu ipelanggan iyang itidak 

perlui imengeluarkan ibiaya itambahan 

terhadapi iproduk itersebut. 

B. Metodei iPenelitian  

Penelitiani iini imenggunakan ijenis 

penelitiani ikuantitatif. iPopulasi idan 

sampeli idalam ipenelitian iini iadalah 

seluruhi ikonsumen iyang imelakukan 

pembeliani idi iUD. iTimbul iDesa iHilinaa 

Kecamtani iIdanogawo iKabupaten iNias 

sebanyaki i96 iorang.  

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 iadalah imetode ianalisis iregresi 

linieri isederhana.  

C. Hasil Penelitian Dan Pembahasan 

Profil Singkat Objek Penelitian 

UD. Timbul merupakan usaha 

dagang dengan 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 

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, idengan iresponden 

sebanyaki i39 iorang. iDeskripsi idata 

variabeli ipenelitian imenjelaskan itentang 

nilaii irata-rata ihitung, iukuran istandar 

deviasi, ikemiringan ikurva (skewness), idan 

keruncingani ikurva (kurtosis) imasing-

masingi ivariabel ipenelitian iyakni idengan 

menggunakani ialat ibantu iperangka 

lunaki iProgram iSPSS istatistic iversion i22 

dengani ihasilnya isebagai iberikut: 

iTabel i1 

Deskriptifi ivariabel kualitas pelayanan  

 

iStatistics 

 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 

histogram kualitas pelayanan idapat idi 

lihati ipada igambar i1 idi ibawah iini. 

Gambar 1 

Histogram variabel kualitas pelayanan 

 
Sumber: Hasil Penelitian (2023) 

Tabel 2 

Deskriptif variabel kepuasan konsumen   

 

Statistics 

 Kepuasan 

konsumen 

N Valid 96 

Missing 0 

Mean 42.54 

Std. Error of Mean .355 

Median 43.00 

Mode 45 

Std. Deviation 3.482 

Skewness -.805 

Std. Error of Skewness .246 

Kurtosis 1.870 

Std. Error of Kurtosis .488 

Minimum 30 

Maximum 49 

Sum 4084 

Percentiles 25 40.00 

50 43.00 

75 45.00 

Sumber: Hasil Olahan Penelitian (2023) 

Untuki imengetahui igambaran 

histogrami kepuasan konsumen  dapat di 

lihat pada gambar 2. 

 

Gambar 2 

Histogram variabel kepuasan konsumen   

 
    Sumber: Hasil penelitian (2023) 

Uji Validitas 

Peneliti melakukan uji instrumen 

penelitian kepada konsumen di UD. Timbul 

Desa Hilina’a Kecamatan Idanogawo 

Kabupaten Nias dengan responden 

sebanyak 96 orang. iValiditas ipernyataan 

dilakukani idengan ibantuan iperangkat 

lunaki iSPSS isehingga idapat idilihat ipada 

tablei i3. 

 

iTabel i3 

iHasil iValiditas iVariabel iPenelitian  

No 

Ite

m 

 

 Keterangan 

iR_Hitungi 
Kualitas 

pelayanan 

R_Hitung 

Kepuasan 

Konsumen 

R tabel 

96 N 

Ket 

1 0,369 0,776 0,202 Valid 

2 0,613 0,577 0,202 Valid 

3 0,705 0,564 0,202 Valid 

4 0,351 0,531 0,202 Valid 

5 0,521 0,632 0,202 Valid 

6 0,359 0,483 0,202 Valid 

7 0,438 0,450 0,202 Valid 

8 0,591 0,322 0,202 Valid 

9 0,709 0,386 0,202 Valid 

10 0,349 0,411 0,202 Valid 

 Sumber: Hasil Penelitian (2023) 

Berdasarkan hasil pengolahan data uji 

validitas instrument penelitian kepada 

konsumen di UD. Timbul Desa Hilina’a 

Kecamatan Idanogawo Kabupaten Nias 
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telah sebanyak 96 responden bahwa nilai 

Rhitung>Rtabel artinya untuk pernyataan 

mengenai variabel kualitas pelayanan dan 

kepuasan konsumen iyang iterdapat idalam 

daftari ipernyataan i (kuesioner) idikatakan 

valid. 

Ujii iReliabilitas 

Setelahi idilakukan ipengujian 

validitas, imaka ilangkah iselanjutnya 

dilakukani iuji ireliabilitas. Maka untuk 

mendapatkan hasil ireliabilitas penelitian 

dapat diolah melalui program SPSS versi 22 

sehingga dapat dilihat pada tabel 4. 

Tabel 4 

Uji Reabilitas Variabel Penelitian  

Variabel Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

 

Kualitas 

pelayanan 

 X 

0,664 10 

Kepuasan 

konsumen 

Y 

0,679 10 

 Sumber: Hasil Penelitian (2023) 

Berdasarkan hasil pengolahan uji 

reliabilitas penelitian yang bersumber dari 

angket yang telah dibagikan kepada 

konsumen di UD. Timbul Desa Hilina’a 

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 kepuasan konsumen 

sebesar 0,679>0,6, Sehingga peneliti 

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.  

iTabel i5 

Hasili iUji iNormalitas iData  

iOne-Samplei iKolmogorov-Smirnovi iTest 

 Standa

rdized 

Predict

ed 

Value 

Standardi

zed 

Residual 

N 39 39 

Normal 

Paramete

rsa,b 

Mean .000000

0 

.0000000 

Std. 

Deviation 

1.00000

000 

.98675438 

Most 

Extreme 

Differenc

es 

Absolute .171 .080 

Positive .116 .080 

Negative -.171 -.065 

Test Statistic .171 .050 

Asymp. Sig. (2-tailed) .006c .060c,d 

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 

nilaii iKolmogorov-Smirnovi isebesar i0,050 

dani iAsymp iSig. i (2-tailed) sebesar 

0,060>0,05. Maka dapat disimpulkan data 

residul berdistribusi normal.  

Gambar 3 

Normal Probability Plot 
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Sumber: Hasil  olahan data penelitian (2023) 

Berdasarkan gambar 3 dapat 

disimpulkan bahwa model regresi 

memenuhi iasumsi iklasik, ikarena idata 

menyebari idisekitar garis diagonal dan 

mengikuti arah garis diagonal dan 

menunjukkan pola distribusi normal. 

Heteroskedastisitas 

Berdasarkan hasil uji normalitas data, 

maka adapun hasil pengujian 

heterokedastisitas dapat di lihat pada 

gambar 4: 

Gambar 4 

Uji Heteroskedastisitas 

 

 
Sumber: Hasil olahan data penelitian (2023) 

Scatter plot bahwa tidak 

membentuk ipola itertentu iatau iteratur 

darii ititik iyang iada. iHal iini idapat 

penelitii imenyimpulkan ibahwa imodel 

regresii ibebas idari iuji iasumsi iaklasik 

dani itelah imemenuhi iasumsi idasar 

bahwai ivariasi iresidual isama iuntuk 

semuai ipengamatan. 

Pengujian Hipotesis 

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) 
Coefficientsa 

Model Unstandardized 

Coefficients 

t Sig. 

B Std. 

Error 

1 (Consta

nt) 

19.499 3.341 5.837 .000 

Kualitas 

pelayan

an 

.545 .079 6.924 .000 

a. Dependent Variable: Kepuasan konsumen 

Uji Koefisien Determinasi (R2) 

Dalam perhitungan nilai determinasi 

diolah melalui program SPSS sebagai 

berikut: 

Tabel 7 

Hasil Uji Determinasi  

Model Summaryb 

Model R 

R 

Square 

1 .581a .338 

a. Predictors: (Constant), Kualitas 

pelayanan 

b. Dependent Variable: Kepuasan 

konsumen 

Sumber Hasil Pengujian R2 Penelitian (2023) 

Berdasarkan hasil uji determinasi 

bahwa nilai RSquare (R2) 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 menunjukkan nilai kualitas 

pelayanan ketika naik 1 satuan maka 

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>ttabel 1,661. 

2. Berdasarkani ihasil iuji ideterminasi 

bahwa inilai iRSquare (R2) isebesar i0.338 

artinyai ikualitas ipelayanan imampu 

menjelaskani ivariabel ikepuasan 

konsumeni isebesar 33,8%, isedangkan 

67,2% idipengaruhi ioleh ivariabel ilain 

yangi itidak idisebutkan idalam 

penelitiani iini. 

Peneliti menguraikan beberapa 

poin yang menjadi saran pada penelitian 

yaitu: 

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. 
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