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ABSTRAK- Pemenuhan kebutuhan sehari-hari yang berujung pada kepuasan
konsumen mempunyai peranan yang sangat penting dalam kemajuan suatu bangsa
dan organisasi. Kemajuan ekonomi adalah hasil langsung ketika konsumen
menyatakan kepuasan terhadap layanan yang diberikan oleh suatu organisasi. Oleh
karena itu, organisasi wajib memastikan karyawannya memberikan layanan terbaik
untuk menciptakan pengalaman yang nyaman bagi konsumen. Oleh karena itu,
penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Konsumen pada Toko Sepatu New Hunteria Kota Depok. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif dengan sampel sebanyak
100 responden dan teknik pengumpulan data menggunakan kuesioner. Berdasarkan
hasil perhitungan diperoleh nilai regresi Y=4,980+0,819X yang berarti peningkatan
nilai X sebesar 1 satuan maka variabel y juga akan meningkat sebesar 0,819, nilai
koefisien tersebut berarti kualitas pelayanan mempunyai pengaruh hubungan positif
dengan kepuasan konsumen dengan tingkat hubungan yang sangat kuat. Nilai
koefisien determinasi sebesar 67,076% dan sisanya sebesar 32,924% disebabkan
oleh faktor lain. Hasil pengujian hipotesis diperoleh nilai t hitung = 14,130 > t tabel
1,984 hal ini menunjukkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Penelitian di masa
depan harus fokus pada faktor-faktor lain seperti variasi produk, harga, suasana
toko, dan layanan pelanggan yang mempengaruhi kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Pelayanan, Kualitas, kepuasan pelanggan

Abstract- Fulfilling daily needs which leads to consumer satisfaction has a very
important role in the progress of a nation and organization. Economic progress is a
direct result when consumers express satisfaction with the services provided by an
organization. Therefore, organizations are obliged to ensure that their employees
provide the best service to create a comfortable experience for consumers.
Therefore, this research aims to determine the effect of Service Quality on
Consumer Satisfaction at the New Hunteria Shoe Store, Depok City. The method
used in this research is a quantitative method with a sample of 100 respondents and
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data collection techniques using questionnaires. Based on the calculation results,
the regression value Y=4.980+0.819X is obtained, which means that if the value of
The coefficient of determination value is 67.076% and the remaining 32.924% is
caused by other factors. The results of hypothesis testing obtained a calculated t
value = 14.130 > t table 1.984, this shows that there is a significant influence
between the influence of service quality on consumer satisfaction. Future research
should focus on other factors such as product variety, price, store atmosphere, and
customer service that influence consumer satisfaction.

Keywords: Service, Quality, customer satisfaction

PENDAHULUAN

Semakin banyak usaha dagang yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan
dan keinginan konsumen di Indonesia saat ini, yang mendorong persaingan dalam
dunia usaha. Semakin kompetitif, setiap bisnis harus menempatkan kepuasan
pelanggan sebagai tujuan utama. meningkatnya tingkat persaingan dan jumlah
pesaing
memerlukan perhatian terus-menerus terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta upaya untuk memenuhi harapan pelanggan dengan cara yang lebih
memuaskan daripada pesaing (Pamungkas & Suprapto, 2020). Memberikan
kepuasan pelanggan, mempertahankan pelanggan yang sudah ada, dan
meningkatkan keuntungan sangatlah penting untuk menjalin hubungan jangka
panjang yang positif dengan pelanggan (Suprapto, 2023).

Kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen adalah dua konsep yang
memiliki keterkaitan penting dalam konteks penelitian ini. Kualitas pelayanan
merujuk pada kemampuan suatu organisasi atau perusahaan untuk memenuhi atau
bahkan melampaui harapan pelanggan dengan menyediakan layanan yang baik
(Setyawati, 2023). Kualitas adalah keseluruhan fitur dan sifat produk atau
pelayanan yang berpengaruh pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yang dinyatakan atau tersirat. Menurut (Fure, 2013), ada lima faktor yang dapat
digunakan untuk menentukan kualitas pelayanan yaitu keandalan, daya tanggap,

jaminan, empati, dan elemen fisik.

Universitas Dharmawangsa 513



Volume 18, Nomor 2: 512-523 April 2024] ISSN (P): 1829-7463 \ ISSN (E) : 2716-3083

Dalam industri jasa, tata kelola yang baik sangat penting untuk memastikan
bahwa kualitas pelayanan perusahaan adalah tingkat keunggulan untuk memenuhi
keinginan pelanggan (Suprapto, 2023). Kualitas pelayanan yang baik berasal dari
pemahaman dan pemenuhan ekspetasi pelanggan, bukan dari perusahaan (Aliase,
2018). Dengan demikian, untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen,
perusahaan harus memberikan kualitas pelayanan yang prima kepada pelanggan.

Menurut (Hendarsono, 2020), untuk meningkatkan kualitas pelayanan,
faktor-faktor seperti prosedur pelayanan yang dibakukan, waktu penyelesaian,
biaya, sarana dan prasarana, dan kompetensi petugas pemberi pelayanan harus
dipertimbangkan.

(Armstrong & Kotler, 2012) menyatakan bahwa SERVQUAL adalah salah
satu pendekatan kualitas pelayanan yang paling sering digunakan sebagai acuan
dalam penelitian. Ada lima indikator kualitas pelayanan. Lima indikator tersebut
adalah sebagai berikut:

1. Reliability (keadalan), kemampuan untuk memberikan jasa yang dijanjikan
dengan andal dan akurat;

2. Responsiveness  (ketanggapan), kesediaan membantu pelanggan dan
memberikan jasa dengan cepat;

3. Assurance (jaminan), pengetahuan dan kesopanan serta kemampuan mereka
untuk menyampaikan kepercayaan dan keyakinan;

4. Empathy (empati), kesediaan memberikan perhatian yang mendalam dan khusus
kepada masing-masing pelanggan;

5. Tangibles (benda bergerak), penampilan fisik, perlengkapan, karyawan dan
bahan komunikasi.

Pelayanan yang baik sangat penting untuk meningkatkan kepuasan
konsumen dan menghasilkan keuntungan bagi perusahaan. Konsumen akan lebih
puas dengan layanan yang lebih baik dari perusahaan (Setiawan et al., 2019). Selain
itu, (Wariki et al., 2015) menemukan bahwa pendapat individu tentang kualitas
pelayanan berbeda-beda karena persepsi dan harapan seseorang berbeda. Dalam hal

ini, pelayanan dapat didefinisikan sebagai jasa yang diberikan oleh pemilik jasa
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yang terdiri dari kemampuan, kemudahan, dan keramahan yang ditujukan untuk
kepuasan konsumen melalui sikap dan sifat penjual dalam memberikan pelayanan
(Jamaludin et al., 2023).

Kepuasan konsumen akan berdampak pada beberapa faktor, salah satunya
adalah kualitas pelayanan (Suprapto, H. A., & Saleh, 2022). Secara sederhana,
kualitas pelayanan adalah ukuran seberapa baik tingkat layanan yang diberikan
mampu diberikan, sesuai dengan ekspektasi pelanggan, atau kualitas layanan adalah
seberapa baik layanan memenuhi spesifikasinya (Rizaldi et al., 2021). Pengukuran
kepuasan pelanggan sangat penting untuk memberikan pelayanan yang lebih baik,
efisien, dan efektif (Avianty & Waloejo, 2019). Jika pelanggan tidak puas,
pelayanan tersebut tidak efektif dan tidak efisien. Jadi, memberikan layanan terbaik
adalah cara untuk memuaskan pelanggan.

Toko Sepatu New Hunteria di Kota Depok dipilih sebagai studi kasus karena
tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan
memengaruhi kepuasan pelanggan. Toko New Hunteria beralamat di JI. Arif
Rahman Hakim No.2, Depok, Kec. Pancoran Mas, Kota Depok, Jawa Barat 16431.
Pemilik Toko Sepatu New Hunteria ingin mengetahui bagaimana pelayanan dan
kepuasan konsumen terhadap sepatu yang telah dijualnya. Hal tersebut dilakukan
agar bisa lebih meningkatkan pelayanan jika ternyata hasilnya kurang sehingga

mampu menaikkan kepuasan konsumen.

METODE PENELITIAN

Terdapat dua variabel dalam penelitian ini yaitu variabel tidak bebas
(dependen) adalah variabel yang terpengaruh atau dipengaruhi hasil variabel bebas
(independen). Variabel dependen penelitian ini atau mengandung variabel
dependen merupakan kepuasan konsumen (Y). Penelitian ini menggunakan
kuantitatif. Rumus Populasi Tidak Diketahui digunakan untuk menghitung jumlah

sampel:
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Keterangan

n = jumlah sampel

Za = ukuran tingkat kepercayaan dengan
a=0,05, maka Z = 1,96

o = standar deviasi = 0,25

e = standard error atau kesalahan yang dapat ditoleransi (5%)

. _ (199)(025))?
Perhitungannya: = ( 0,05 )
= 96,04
=100

Peneliti membuat keputusan khusus untuk memilih sampel responden untuk
penelitian ini. Faktor yang dipertimbangkan untuk memilih sampel adalah sebagai
berikut: a) Pelanggan yang datang ke Toko Sepatu New Hunteria di Kota Depok
dan membeli barang-barang tersebut; b0 Pelanggan yang dipilih selama penelitian.
Sebagian besar konsumen sampel melakukan pembelian (80% dari sampel dalam
penelitian ini) dan sebagian besar tidak melakukan pembelian (20% dari sampel.
Skala pengukuran terhadap kuesioner tersedia menyediakan alternatif jawaban
pilihan skala Likert 5 poin (Sugiyono, 2018). Dengan pemberian jawaban yang
berupa skor, data akan digunakan untuk menghitung tingkat kepuasan konsumen
atas suatu kualitas pelayanan. Apabila rata-rata yang diperoleh dari perhitungan di
atas hasilnya antara 1,5 sampai dengan 2,5 maka perusahaan harus memperbaiki
kualitas pelayanan.

Uji validitas pada penelitian ini menggunakan teknik korelasi product
moment sedangkan uji reliabilitas menggunakan rumus Cronbach's Alpha
digunakan untuk menguji reliabilitas setiap item. Item dapat diterima untuk diuji
jika koefisien Cronbach Alpha lebih dari 0,60, yang menunjukkan bahwa item
tersebut dapat dianggap handal atau reliabel.
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Penelitian ini bertujuan untuk mengumpulkan data tentang Kualitas
Pelayanan (X) dan Kepuasan Konsumen (Y). Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah Regresi linear sederhana. Kekuatan hubungan dua
variabel diukur dengan analisis korelasi sederhana. Hasil dapat dikategorikan
sebagai korelasi positif (nilai x naik, nilai y juga naik), korelasi negatif (nilai x naik,
nilai y turun), atau tidak berkorelasi (kedua variabel tidak memiliki hubungan).
Analisis koefisien ini dapat dihitung dengan menggunakan rumus korelasi Pearson
Product Moment, yang dikembangkan oleh Karl Pearson:

nixy — (Ex)(Zy)
T Tt = GoRlinay: 52

Rumus Koefisien memiliki kisaran yaitu -1 <r>+1 dengan ketentuan sebagai

berikut:
r = 0, tidak ada hubungan korelasi antara variabel x dan y
r = -1, terdapat hubungan yang lemah antara variabel x dan y

r = +1, korelasi positif sempurna antara variabel x dan y.

HASIL DAN PEMBAHASAN

1. Analisis Regresi Linear Sederhana.

Y =a+bX

Setelah diketahui nilai a dan b maka dapat diketahui persamaan regresi yaitu
Y = 4.980 + 0.819X. hasil ini mengindikasikan adanya hubungan positif antara
kualitas pelayanan (x) dengan kepuasan konsumen (y) dalam model regresi linear
sederhana. Dapat diartikan nilai konstanta (a) atau nilai tetap dari persamaan 4,980
artinya Ketika kualitas pelayanan pada kepuasan konsumen (y) sama 0 maka tingkat
kepuasan konsumen adalah 4,980. Bila b sebesar 0,819 artinya setiap kenaikan 1
pada kualitas pelayanan, maka akan naik tingkat kepuasan konsumen sebesar 0,240.

2. Analisis koefisien korelasi

Ditemukan ry, = 0,838 antara variabel Kualitas Pelayanan dan Kepuasan

Konsumen, menunjukan terdapat hubungan linier positif yang relatif sangat kuat
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antara kedua variabel tersebut. Artinya, secara umum, jika Kualitas Pelayanan
meningkat, kemungkinan besar Kepuasan Konsumen juga akan meningkat, dan
sebaliknya.

3. Analisis Koefisien Determinasi (KD)

Koefisien determinasi sebesar 67,076% ditemukan. Hal ini berarti bahwa
kualitas pelayanan memberikan kontribusi terhadap kepuasan konsumen sebesar
67,076%. Sedangkan 32,924% ditentukan oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti.

4. Pengujian Hipotesis Penelitian (Uji t)

Dari t tpel distribusi t untuk a = 0,05 dan dk =100-2 = 98 penentuan nilai t
tabel Untuk dk = 98 dilihat dari t abel menunjukkan angka 1,98447.

Maka dapat disimpulkan Ho ditolak t nitung > t tabel artinya kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Dengan demikian t nitwng > t tabel
(14,130 > 1,984). Hal ini berarti kualitas pelayanan mempunyai pengaruh nyata
terhadap kepuasan konsumen.

Karena t hiwng lebih besar dari t wbel atau 14,130 > 1,984 maka Ho ditolak dan
Ha diterima, yang berarti ada pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen Toko Sepatu New Hunteria Kota Depok. Maka hasil dari perhitungan
hipotesis atau uji t menyatakan bahwa terdapat pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen dapat diterima.

SIMPULAN

Hasil analisis regresi menunjukkan persamaan Y = 4.980 + 0.819X, yang
menunjukkan hubungan positif antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan
Konsumen. Intersepsi 4,980 menunjukkan perkiraan Kepuasan Konsumen ketika
Kualitas Pelayanan tidak ada, sementara koefisien 0,819 menunjukkan bahwa
setiap peningkatan satu unit pada Kualitas Pelayanan akan meningkatkan Kepuasan
Konsumen sebesar 0,819. Koefisien korelasi 0,838 menunjukkan hubungan linier
positif yang kuat antara Kualitas pelayanan dengan kepuasan konsumen.

Analisis koefisien determinasi menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan

memberikan kontribusi sebesar 67,076% terhadap Kepuasan Konsumen, dengan
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32,924% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain. Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa terdapat pengaruh signifikan antara Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Konsumen, mendukung hipotesis bahwa terdapat Pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen di Toko Sepatu New Hunteria Kota
Depok.

Saran untuk penelitian lebih lanjut adalah melakukan penelitian yang fokus
pada faktor-faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen di Toko Sepatu
New Hunteria di Kota Depok. Faktor-faktor yang perlu diteliti meliputi variasi
produk, harga, suasana toko, dan layanan pelanggan. Penelitian ini akan
memberikan pemahaman yang lebih komprehensif tentang apa yang mendorong
kepuasan konsumen di toko tersebut. Selain itu, hasil dari penelitian ini dapat
digunakan untuk memperkaya diskusi teoritis dan memberikan panduan praktis
bagi manajemen toko dalam upaya meningkatkan kepuasan konsumen.

Implementasi hasil penelitian ini juga dapat dilakukan melalui
pengembangan strategi yang efektif dan program pelatihan untuk staf toko selaras
dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (Rizaldi et al., 2021). Dengan
demikian, penelitian lebih lanjut dan implementasi yang tepat akan membantu Toko
Sepatu New Hunteria dalam mempertahankan dan meningkatkan tingkat kepuasan

konsumen secara keseluruhan.
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