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32 respondents. The research finding depicted that service quality had
a positive and significant effect on costumer satisfaction, which meant
that the better the service quality provided by PT Sumber Alfaria
Trijaya Thk, Dumoga Timur Subdistrict, Bolaang Mongondow Regency,
the better the costumer satisfaction who shop at the company. The

coefficient of determination research was equal to 74.3% which meant
that the variability of customer satisfaction could be explained by the
service quality of 74,3%.
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Abstrak

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, dengan metode
penelitian Survei. Data yang digunakan adalah data primer yang
diperoleh dari penyebaran kuesioner pada Pelanggan PT.Sumber
Alfaria Trijaya Tbk. Kecamatan Dumoga Timur Kabupaten Bolaang
Mongondow. Jumlah Penarikan Sampel dalam penelitian ini sebesar
32 responden. Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan,yang
berarti semakin baiknya kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT
Sumber Alfaria Trijaya Tbk Kecamatan Dumoga Timur Kabupaten
Bolaang Mongondow maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan
yang berbelanja di perusahaan tersebut, Koefisien determinasi dalam
penelitian ini sebesar 74,3% yang berarti variabilitas kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan sebesar 74,3%.
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Pendahuluan

Perdagangan merupakan proses tukar menukar barang dan jasa dari suatu wilayah
dengan wilayah lainnya. perdagangan timbul karena manusia mempunyai kebutuhan yang
tidak terbatas sedangkan alat pemenuhan kebutuhan terbatas. Terutama pelayanan baik
dari segi interior dan esterior yang membuat nyaman konsumen serta kualitas produk
sangat dibutuhkan.Perusahaan harus membuat suatu strategi agar dapat memenangkan
persaingan dalam merebut konsumen, maka itu dibutuhkan analisis perilaku konsumen
untuk mengetahui sejauh mana tingkat kebutuhan, keinginan, harapan dan kepuasan
konsumen terhadap pemilihan suatu produk.

Hal terpenting dalam dunia bisnis adalah konsep kepuasan pelanggan yang digunakan
untuk menarik konsumen.Sudah menjadi keharusan perusahaan melakukan kualitas
pelayanan yang terbaik supaya mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaaan
pelanggan. Terciptanya kepuasan pelangaan dapat memberikan manfaat diantarannya
hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, pelanggan akan
melakukan pembelian ulang hingga terciptannya loyalitas pelanggan, dan membentuk
suatu rekomendasi dari mulut ke mulut yang akan menguntungkan perusahaan ( Tjiptono,
2014)

Adhiyanto (2012), menyatakan bahwa kualitas layanan yang baik dalam suatu
perusahaan akan dapat memberikan rasa puas terhadap pelanggan. Kualitas layanan
merupakan perbedaan antara harapan pelanggan dengan pelayanan yang diberikan oleh
perusahaan (Saputro, 2010), Chaniotakis dan Lymperopoulos (2009), menyatakan bahwa
kualitas pelayanan sebagai sikap konsumen yang berkaitan dengan hasil dari
perbandingan antara harapan dari layanan dengan persepsinya terhadap Kkinerja
aktual.Kualitas layanan merupakan segala kegiatan yang bertujuan untuk memenuhi
kebutuhan dan keinginan pelanggan agar sesuai dharapan mereka (Purbarani, 2013).

Metode

Metode Penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif
dengan analisa kuantitatif. Dalam hal ini mencari Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk. (Kecamatan Dumoga Timur
Kabupaten Bolaang Mongondow). Di dalam desain penelitian ini menggambarkan adanya
prosedur-prosedur yang memungkinkan peneliti dapat menguji hipotesis penelitian yang
telah ditulis sehingga dapat mencapai kesimpulan mengenail hubungan atau adanya hal
yang saling mempengaruhi antara variabel independen (X) dengan variabel dependen (Y).

Hasil dan Pembahasan

Kualitas data yang dihasilkan dari instrument dalam penelitian ini dapat dianalisis
melalui pengujian validitas dan reabilitas. Sehingga kuisioner dalam penelitian ini di uji
terlebih dahulu dengan uji validitas dan reabilitas.

Uji Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuisioner. Adapun
kriteria pengujian adalah jika rhitung > Ttabel berarti Valid, sebaliknya rhitung<ttabel berarti
tidak Valid. Adapun hasil pengujian validitas masing-masing variabel dapat dilihat sebagai
berikut:

1. Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Jumlah pernyataan yang digunakan untuk mengukur variabel kualitas pelayanan dalam
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penelitian ini sebanyak 24 pernyataan dengan 30 jumlah responden (n=30). Pengujian
validitas pernyataan tersebut disajikan pada tabel. Sebagai berikut:

Berdasarkan pengujian validitas pernyataan dikatakan valid jika r-hitung lebih
besar dari r-tabel. Nilai r-tabel didapatkan dari tabel rho dimana df=n — 2 (n= 30 — 2 = 28)
dan tingkat signifikan 5% maka nilai r-tabel sebesar 0,361. dengan demikian dari 24 (dua
puluh empat) pernyataan yang digunakan untuk mengukur validitas dari variabel kualitas
pelayanan ditemukan bahwa semua pernyataan telah memiliki nilai r-hitung lebih besar
dari rtabel 0,349. sehingga dikatakan memenuhi uji validitas dan digunakan untuk
pengumpulan data penelitian.
2. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Jumlah pernyataan yang digunakan untuk mengukur variabel kepuasan pelanggan
dalam penelitian ini sebanyak 24 pernyataan dengan 30 jumlah responden (n= 30).

Berdasarkan pengujian validitas pernyataan dikatakan valid jika r-hitung lebih
besar dari r-tabel. Nilai r-tabel didapatkan dari tabel rho diman a df=n -2 (n =30 -2 =
28) dan tingkat signifikan 5% maka nilai r-tabel sebesar 0,361. Dengan demikian dari 24
(dua puluh empat) pernyataan yang digunakan untuk mengukur validitas dari variabel
peningkatan kepuasan pelanggan ditemukan bahwa semua pernyataan telah memiliki nilai
r-hitung lebih besar dari rtabel 0,361. sehingga dikatakan memenuhi uji validitas dan

digunakan untuk pengumpulan data penelitian.
Uji Reliabilitas

Pengambilan keputusan berdasarkan nilai alpha Cronbach jika nilai Alpha melebihi atau
sama dengan 0,6 maka pernyataan variabel tersebut reliabel dan sebaliknya (Ghozali,
2015). Hasil uji reliabilitas untuk variabel-variabel penelitian dijabarkan sebagai berikut:
Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Pengujian reliabilitas untuk variabel kualitas pelayanan disajikan pada tabel sebagai
berikut :

. Koefisien Angka
Variabel Realibilitas Acuan Keterangan Status
Nilai Cronbah Alpa
Kualitas lebih besar .
Pelayanan 0,973 0.6 dibandingkan dengan Reliabel
nilai 0,6

Sumber: Data Olahan SPSS, 2022

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan teknik alpha croncbach
sebagaimana yang disajikan pada tabel diatas untuk variabel kualitas pelayanan diperoleh
nilai koefisien reliabilitas sebesar 0,973. Nilai koefisien Cronbach's Alpha tersebut lebih
besar dari nilai patokan yang telah ditentukan yaitu 0.6. Hal ini menunjukan bahwa
instrumen yang digunakan pada variabel kualitas pelayangdalam penelitian ini dapat
digunakan untuk penelitian selanjutnya.
1. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Pengujian reliabilitas untuk variabel kepuasan pelanggan disajikan pada tabel
sebagai berikut :
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Kepuasan Pelanggan

. Koefisien Angka
Variabel Realibilitas | Acuan Keterangan Status
Nilai Cronbah Alpa
Kepuasan lebih .
Pelanggan 0.943 0.6 besardibandingkan Reliabel
dengan nilai 0,6

Sumber: Data Olahan SPSS, 2022
Analisis Deskriptif Variabel

Berdasarkan hasil analisis dengan menggunakan teknik alpha croncbach sebagaimana
yang disajikan pada tabel diatas untuk variabel kepuasan pelanggan diperoleh nilai
koefisien reliabilitas sebesar 0,762. Nilai koefisien Cronbach’'s Alpha tersebut lebih besar
dari nilai patokan yang telah ditentukan yaitu 0.6. Hal ini menunjukan bahwa instrumen
yang digunakan pada variabel kepuasan pelanggan dalam penelitian ini dapat digunakan
untuk penelitian selanjutnya.

Salah satu analisis yang dilakukan adalah analisis deskriptif yang bertujuan untuk
melihat gambaran awal mengenaiobjek/variabel yang diteliti.Analisis deskritif yang
digunakan pada penelitian ini adalah analisis Mean yaitu untuk mengetahui nilai rata-
rata dari variable yang diteliti beserta setiap indikatornya, sehingga analisis deskritif ini
dapat menggambarkan secara umum data yang telah dikumpulkan dilapangan. Menurut
Sudjana (2014 : 138) yaitu mean berarti nilai rata-rata yang mencirikan sekelompok
bilangan. Mean dipetakan ke rentang skala dengan menggunakan interval.

Menurut sudjana (2014) interval tersebut didapatkan dari suatu perhitungan dengan
rumus sebagai berikut:
Interval = nilai tertinggi — nilai terendah
banyaknya kelas

Sedangkan kuesioner dalam penelitian ini menggunakan skala likert dengan nilai dari 1
sampai 5. Jika dimasukkan kedalam rumus maka hasilnya sebagai berikut:
Interval =5 — 1= 0,80
5
Sehingga rentang skala yang dihasilkan adalah sebagai berikut:
1,00 — 1,80 = Tidak Baik
1,81 — 2,60 = Kurang Baik

2,61 — 3,40 = Cukup Baik

3,41 — 4,20 = Baik

4,21 — 5,00 = Sangat Baik
Hasil analisis deskriptif untuk masing-masing pernyataan disajikan sebagai berikut:
Variabel Kualitas Pelayanan (X)

Adapun hasil analisis deskriptif untuk variabel kualitas pelayanan disajikan
untuk setiap indikator sebagai berikut :
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Berdasarkan hasil analisis deskriptif untuk variable Kualitas Pelayanan pada table diatas
dapat dikategorikan baik dengan angka 4,01 Adapun dari kelima indicator yang diuji dalam
variable ini yaitu Tangibles (fasilitas fisik), Reliability (kehandalan), Responsiveness (daya
tanggap), Assurance (Jaminan), dan Empathy (empati) memperoleh skor pada kategori baik.
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

Adapun hasil analisis deskriptif untuk variabel Kepuasan Pelanggan disajikan

untuk setiap indikator sebagai berikut:

Berdasarkan hasil analisis deskriptif untuk variabelKepuasan Pelanggan pada
table diatas dapat dikategorikan baik dengan angka 3,45. Adapun dari kelima
indikator yang diuji dalam variable ini terdapat dua indikator yang memperoleh
skor baik yaitu harga dan biaya. Bahkan untuk indicator harga terdapat satu item
pernyataan yang berada pada kategori kurang baik menurut responden. Sementara
untuk indikator kualitas produk, kualitas pelayanan, dan emosi memperoleh skor
cukup baik, yang bila dirata-ratakan lebih banyak skor yang cukup baik.

Uji Normalitas Data

Pengujian normalitas ini bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variable
terikat dan variable bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Dalam
penelitian ini uji normalitas diuji melalui metode Non Probability Plot dan Kolmogorov
Smimmouv test agar hasilnya lebih dapat diandalkan.

Dalam pengujian regresi, syarat utama yang harus dipenuhi yakni data harus berdistribusi
normal. Pengujian Normaliti juga dapat diidentifikasi dengan metode Normal Probability
Plot. Hasil Normal Probability Plot untuk uji normalitas digambarkan pada gambar berikut

MNMormal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Wariable: Kepuasan Pelanggan
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Berdasarkan gambar tersebut dapat dilihat bahwa data (titik) menyebar disekitar garis
diagonal. Berdasarkan ketentuan yang ada bahwa data normal ketika titik-titik tersebut
mengikuti garis diagonal, sehingga dengan terpenuhinya criteria tersebut maka dikatakan
bahwa model regresi memiliki data yang berdistribusi normal.Selain itu uji normalitas juga
dapat diuji dengan menggunakan metode Kolmogorof Smirnov. Kriteria pengambilan
keputusannya adalah Jika hasil pengujian memiliki tingkat signifkansi> 0,05 berarti data
pada variabel terdistribusi secara normal. Sebaliknya Jika hasil pengujian memiliki tingkat
signifkansi< 0,05 berarti data pada variable terdistribusi secara tidak normal. Berikut hasil
pengujian normalitas data.
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual

N 32
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Normal Parameters2? Mean .0000000
Std. - 7.63480045
Deviation

Most Extreme Absolute 113

Differences Positive .085
Negative -.113

Test Statistic 113

Asymp. Sig. (2-tailed) .200¢.d

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

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

Berdasarkan hasil pengujian diatas diperoleh nilai Kolmogorov-Smirnov Z sebesar 0,113
dengan nilai asymp. Sig. (2-tailed) atau proba bilitas sebesar 0,200 yang berada diatas 0,05
seperti yang telah disyaratkan. Sehingga dengan demikian dapat disimpulkan bahwa data
dalam penelitian ini berdistribusi normal.

Analisis Regresi

Analisis regresi linear sederhana digunakan untuk melihat pengaruh variabel bebas
terhadap variabel terikat. setelah dilakukan uji asumsi normalitas data dan ternyata
terpenuhi, tahap selanjutnya dilakukan pemodelan data dengan menggunakan analisis
regresi linier sederhana. Hasil analisis dengan bantuan program SPSS ditampilkan pada
tabel sebagai berikut :

Coefficients2
Standardi
zed
Unstandardized | Coefficien Sig
Coefficients ts t
Std.
Model B Error Beta
1 (Constant) 21.13 3.35| .00
0 6.294 7 9
Kualitas 9.31( .00
Pelayanan 774 .083 .862 5 0

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil analisis di atas, model regresi linear sederhana adalah sebagai
berikut.
Y =21,130 + 0,774X
Berdasarkan model persamaan regresi tersebut, maka dapat diinterpretasikan hal-
hal sebagai berikut:
a. Nilai konstanta sebesar 21,130 menunjukan jika tidak terdapat pengaruh dari Kualitas
Pelayanan maka rata-rata nilai dari variabel Kepuasan Pelanggan adalah sebesar
21,130 satuan.

Jangko,R;Hinelo,R;Maruwae,A; o1 ISSN
Panigoro,M;Mahmud,M;Dama.Journal 2963-508X (Online)
of Economic and Business Education, 1(1), 2963-5160 (Cetak)

2023 86-95.


https://drive.google.com/file/d/1sMJZSs4oMJbK0ivxPWGPoQHKx-G9orHI/view?usp=share_link
https://drive.google.com/file/d/1uhJprb2lWLvjB5W9iRx0EPe-2IBYaeqt/view?usp=share_link

b. Nilai Koefisien Regresi Variabel X (Kualitas Pelayanan) sebesar 0,774 menunjukan
setiap perubahan variabel Kualitas Pelayanan sebesar 1 satuan akan mempengaruhi
Kepuasan Pelanggan sebesar 0,774 satuan.

Hasil Uji Parsial (Uji T)

Setelah pengujian analisis regresi dilakukan selanjutnya akan dilaksanakan
pengujian pengaruh secara parsial dari variabel bebas (kualitas pelayanan) terhadap
variabel terikat yakni kepuasan pelanggan. Hasil pengujian dengan menggunakan SPSS 22
adalah sebagai berikut :

Coefficients2
Standardiz
Unstandardized ed Sig
Coefficients Coefficients| t
Std.
Model B Error Beta
1  (Constant) 21.13 3.3 .00
0 6.294 57 9
Kualitas 9.3 .00
Pelayanan 774 .083 .862 15 0

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat nilai t-tabel yang diperoleh untuk mendapatkan
kesimpulan apakah menerima atau menolak Ho, terlebih dahulu harus menentukan t-tabel
yang akan digunakan. Nilai t-tabel ini tergantung pada besarnya df (degree of freedom)
serta tingkat signifikan yang digunakan sebesar 5% dan nilai df sebesarn —k—-1=32-1—
1 = 30 diperoleh nilai t-tabel sebesar 2, (lihat lampiran). Hasil analisis dengan
menggunakan bantuan program SPSS 22 diperoleh hasil yaitu nilai t-hitung 9,315> t-tabel
2,04227 dan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 maka dapat disimpulkan bahwa hipotesis dalam
penelitian ini diterima yaitu variabel Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh positif dan
signifikan terhadap peningkatan Kepuasan Pelanggan (Y) di PT. Sumber Alfaria Trijaya
Tbk, Dumoga Timur.
Pengujian Koefisien Determinasi

Nilai koefisien determinasi merupakan suatu nilai yang besarnya berkisar antara
0%-100%. Untuk mengetahui besarnya koefisien determinasi (R?) dapat dilihat pada tabel
berikut:

Model Summary?

Std. Error
Mode R Adjusted R of the
1 R Square Square Estimate
1 .8622 743 735 7.761

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil analisis koefisien determinasi pada tabel diatas menunjukkan besarnya
koefisien determinasi yang disesuaikan atau angka R Square adalah sebesar 0,743. Atau
sebesar 74,3%. Nilai ini menunjukan bahwa sebesar 74,3% variabilitas Peningkatan
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Kepuasan Pelanggan (Y) dapat dijelaskan oleh variabel Kualitas Pelayanan (X), sedangkan
sisanya sebesar 25,7% dijelaskan oleh variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Pembahasan

Peningkatan kualitas merupakan salah satu strategi pemasaran yang ditekankan pada
pemenuhan keinginan pelanggan. Untuk menciptakan kualitas layanan yang tinggi,maka
perusahaan harus menawarkan layanan yang mampu diterima dan dirasakan pelanggan
sesual dengan keinginan serta kebutuhan pelanggan atau melebihi apa yang diharapkan
pelanggan. Semakin tinggi kualitas pelayanan yang dirasakan dibanding harapannya
pelanggan tentu akan semakin puas, Menurut Muthosin (2007:167) kepuasan pelanggan
adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan antara kinerja yang ia rasakan
atau alami terhadap harapannya. Kepuasan tersebut dapat dicapai melalui pemberian
layanan dan dukungan yang optimal kepada pelanggan.

Berdasarkan hasil penelitian pada subbab sebelumnya ditemukan bahwa kualitas
pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. Sumber Alfaria
Trijaya Tbk, Kecamatan Dumoga Timur, Kabupaten Bolaang Mongondow. Hal ini
dibuktikan dengan hasil analisis dengan menggunakan bantuan program SPSS 22
diperoleh hasil dengan nilai t-hitung 9,315 > t-tabel 2,04227 dan nilai signifikansi 0,000 <
0,05 serta nilai koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan sebesar 77,4% menunjukkan
setiap perubahan variabel kualitas pelayanan sebesar 1 persen akan meningkatkan
kepuasan pelanggan sebesar 77,4% Hasil ini menunjukkan bahwa dengan semakin baik
kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Sumber Alfaria Trijaya Tbk, Kecamatan
Dumoga Timur, Kabupaten Bolaang Mongondow maka akan meningkatkan kepuasan
pelanggan yang berbelanja kebutuhannya di perusahaan tersebut.

Hasil penelitian ini sesuai dengan apa yang diungkapkan oleh Umar (2005:65) bahwa
kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau tidaknya seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang
diharapkan.Dalam hal ini kualitas pelayanan menjadi indikator penting dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan. Jika kualitas pelayanan sesuai dengan apa yang
diharapkan oleh konsumen atau pelanggan maka pelanggan akan merasa puas dan bila
jasa pelayanan dibawah tingkat yang diharapkan maka pelanggan akan merasa kurang
atau tidak puas. Pelanggan yang merasa tidak puas dengan kualitas pelayanan yang
diberikan maka dengan sendirinya akan menceritakan kepada orang lain sebagai komplain
atas rasa ketidakpuasannya.

Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Sumber Alfaria
Trijaya Thk Kecamatan Dumoga Timur Kabupaten Bolaang Mongondow atau yang lebih
dikenal dengan Alfamart . Hasil ini menunjukkan bahwa dengan semakin baiknya Kualitas
Pelayanan yang diberikan oleh PT. Sumber Alfaria Trijaya Thk Kecamatan Dumoga
Timur Kabupaten Bolaang Mongondow maka akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan
yang berbelanja kebutuhannya di perusahaan tersebut, Koefisien determinasi dalam
penelitian ini sebesar 74,3% yang berarti variabilitas kepuasan pelanggan dapat dijelaskan
oleh kualitas pelayanan sebesar 74,3%. Jika kualitas pelayanan sesuail dengan apa yang
diharapkan oleh konsumen atau pelanggan maka pelanggan akan cenderung memiliki
nilai kepuasan secara emosional dan jika jasa pelayanan dibawah tingkat yang diharapan
maka pelanggan akan merasa kurang terpenuhi dengan adanya pelayanan.
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Saran

Berdasarkan pada simpulan diatas, maka peneliti dapat memberikan saran dalam

penelitian ini sebagai berikut.

1. Disarankan kepada perusahaan sehubungan dengan pelayanan yang telah diberikan
kepada pelanggan selama ini, maka penelitian in1 sekiranya dapat dijadikan acuan
dalam pengambilan keputusan dan sebagai bahan evaluasi perusahaan untuk
menjadikan perusahaan menjadi lebih baik.

2. Kepada perusahaan agar kualitas pelayanan yang selama ini diberikan kepada
pelanggan agar lebih ditingkatkan lagi, harus dilakukan evaluasi kepada karyawan
agar mereka rutin melakukan pengecekan sarana promosi, pengecekan harga dan
kebersihan toko untuk menjadikan pelangan puas terhadap kualitas pelayanan yang
diberikan.

3. Penelitian yang diteliti oleh penulis hanya terbatas kepada pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, sehingga untuk peneliti selanjutnya
sebaiknya dapat menambah variabel lain yang berhubungan seperti variable factor
harga, lokasi, dan lain-lain.
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