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Peran kualitas pelayanan yang baik merupakan hal yang sangat penting dan sangat 

berpengaruh, tanpa adanya pelayanan yang tepat produk akan kurang diminati oleh konsumen 

Penelitian ini bertujuan untuk menguji : Pengaruh Kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen pada PT. Gemilang Banjarbaru . Rancangan penelitian ini adalah 

penelitian kuantitatif dan merupakan penelitian survey. Populasi penelitian seluruh karyawan 

PT. Gemilang Supermarket Banjarbaru, dan sampel penelitian ini menggunakan sampel jenuh 

sebesar 83 Responden dengan menggunakan analisis data regresi linear sederhana.  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa t hitung > t tabel dengan nilai sebesar 14,757 > 

1,98969 dan nilai koefisien determinasi nya sebesar 72,6%  maka dapat disimpulkan bahwa 

variabel kualitas pelayanan secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasaan konsumen PT. 

Gemilang Supermarket Banjarbaru. Hal ini mengindikasikan bahwa jika kualitas pelayanan 

dalam suatu perusahaan akan memperkuat kepuasaan konsumen dalam membeli produk pada 

PT. Gemilang Supermarket Banjarbaru. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen dan PT. Gemilang Supermarket 

Banjarbaru 

   

ABSTRACT 

The role of good service quality is very important and very influential, without the right service 

the product will be less attractive to consumers 

This study aims to examine: The effect of service quality on customer satisfaction at PT. 

Gemilang Banjarbaru. The design of this research is quantitative research and is a survey 

research. The research population is all employees of PT. Gemilang Supermarket Banjarbaru, 

and the sample of this study used a saturated sample of 83 respondents using simple linear 

regression data analysis. 

The results showed that t arithmetic > t table with a value of 14.757 > 1.98969 and the value 

of the coefficient of determination was 72.6%, it can be concluded that the service quality 

variable significantly influences consumer satisfaction at PT. Gemilang Supermarket 

Banjarbaru. This indicates that if the quality of service in a company will strengthen consumer 

satisfaction in buying products at PT. Gemilang Supermarket Banjarbaru. 

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction and PT.Gemilang Supermarket Banjarbaru 
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PENDAHULUAN 

 Latar Belakang 

Setiap pelaku usaha di tiap 

kategori bisnis dituntut untuk memiliki 

kepekaan terhadap setiap perubahan 

yang terjadi, dan menempatkan 

orientasi kepada kualitas pelayanan 

pelanggan sebagai tujuan utama 

perusahaan dalam memberikan 

kepuasan kepada pelanggan, 

perusahaan harus mempelajari terlebih 

dahulu keinginan dan kebutuhan 

konsumen pada saat ini dan yang akan 

datang. Pendapat Menurut Hawkins dan 

Lonney dikutip dalam Tjiptono (2011: 

32), atribut-atribut pembentuk 

kepuasan konsumen terdiri dari: 

Kesesuaian harapan, Minat berkunjung 

kembali dan Kesediaan 

merekomendasikan. 

Kepuasan konsumen sangat erat 

hubungannya dengan kualitas 

pelayanan yang diberikan. Peran 

kualitas pelayanan yang baik 

merupakan hal yang sangat penting dan 

sangat berpengaruh, tanpa adanya 

pelayanan yang tepat produk akan 

kurang diminati oleh konsumen, 

Dengan kualitas pelayanan ada 

indikator yang menjadi ukuran dalam 

pelayanan yaitu dari Fandy Tjiptono 

(2012:198) terdapat 5 dimensi kualitas 

layanan yaitu :  Bukti Fisik (Tangibles) 

Empati (Emphaty), Keandalan 

(Reliability), Daya tanggap 

(Responsiveness), dan Jaminan 

(Assurance). Aspek tersebut 

berhubungan dengan cara mereka 

dalam memberikan pelayanan tersebut 

yaitu dari bentuk proses pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen dan dalam 

bukti fisik atau tangibles. 

PT. Gemilang Supermarket 

Banjarbaru dijadikan lokasi penelitian 

disebabkan tempat tersebut tergolong 

diketahui orang banyak, baik yang di 

daerah Kota Banjarbaru maupun di luar 

daerah. Tempat tersebut sudah berdiri 

lama dalam kegiatan usaha jual beli 

bangunan dan usaha ini telah memiliki 

banyak pelanggan. Namun terdapat 

permasalahan yang terjadi pada 

konsumen yaitu dilihat dari segi 

kualitas pelayanan yang diberikan 

kurang baik kepada pelanggan sehingga 

minat pelanggan  akan berkurang dan 

mereka akan mengabarkan kepada 

orang lain, tidak perlu lagi membeli 

barang ketempat tersebut, namun 

sebaliknya jika kualitas pelayanan yang 

diberikan baik, maka pelanggan  akan 

selalu datang pada saat mereka butuh 

dan pasti akan mengabarkan kepada 

orang lain untuk membeli bahan 

bangunan ke PT. Gemilang 

Supermarket Banjarbaru, karena 

memberikan pelayanan yang baik. 

Maka Berdasarkan dari permasalahan 

di atas peneliti tertarik meneliti tentang  

“Pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen di PT. Gemilang 

Supermarket Banjarbaru”. 

Hipotesis 

Hipotesis dalam penelitian ini adalah : 

Diduga adanya pengaruh Kualitas 

pelayanan terhadap kepuasaan konsumen 

PT. Gemilang Supermarket Banjarbaru 

Kerangka Berpikir 

 

 

 

 

 

Sumber: Peneliti, 2021 

METODE PENELITIAN 

Pendekatan penelitian ini menggunakan 

kuantitatif yaitu penelitian yang 

menggambar dari hasil uji antara variable 

independen dan dependen dengan 

menggunakan rumus regresi sederhana 

(Sugiyono, 2010: 78). Penelitian ini 

menggunakan pendekatan kuantitatif 

dengan desain survey, yaitu dengan 

mengambil sampel dari suatu populasi dan 

menggunakan kuesioner sebagai alat 

pengumpul data yang utama adanya 

hipotesis yang akan di uji kebenarannya 

dalam penelitian ini, maka jenis penelitian 

yang dipakai adalah explanatory research, 

Kualitas 

Pelayana 

(X) 

Kepuasab 

Konsumen 

(Y) 
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yaitu penelitian yang menjelaskan 

hubungan kausal antara variabel-variabel 

dengan melalui pengujian hipotesis.  

Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

teknik wawancara, penyebaran angket atau 

kuesioner serta dokumentasi. Adapun 

teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

sampel jenuh dengan sampel berkisar 83 

Responden dengan populasi seluruh 

karyawan PT. Gemilang supermarket 

banjarbaru. Dengan definisi operasional 

varibel Kualitas pelyanan  (X) dan 

kepuasan konsumen (Y) yang terdiri dari 

beberapa indikator sebagai berikut: 

 Indikator kualitas pelayanan: 

1. Tangibles (bukti fisik 

2. Emphaty 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

4. Reliability (Keandalan) 

5. Assurance (Jaminan) 

 Indikator kepuasan konsumen : 

1. Kesesuaian harapan  

2. Minat berkunjung kembali 

3. Kesediaan merekomendasi 

Teknik analisis data yang digunakan yaitu: 

1. Uji Instrumen penelitian 

Uji instrument penelitian yaitu 

dengan menggunakan data primer 

dan data sekunder 

2. Uji Validitas 
Sugiyono, (2012:172) 

menjelaskan bahwa hasil penelitian 

bila terjadi kesamaan antara data 

yang terkumpul dengan data yang 

sesungguhnya terjadi pada objek 

yang diteliti. Instrument yang valid 

berarti alat ukur yang digunakan 

untuk mendapatkan data (mengukur 

itu valid). 

3. Uji Reliabilitas 
Uji reliabilitas adalah sejauh mana 

hasil pengukuran dengan 

menggunakan objek yang sama, 

akan menghasilkan data yang sama. 

Uji reliabilitas dilakukan secara 

bersama-sama terhadap seluruh 

pernyataan. 

4. Uji asumsi klasik 

Uji asumsi klasik pada penelitian ini 

yaitu uji normalitas , Uji linearitas, 

dan Uji Heteroskedastisitas untuk 

mengetahui hubungan antar variabel.  

5. Uji regresi linear sederhana 

Uji regresi sederhana ini dilakukan 

melalui program SPSS ( Statistical 

Product and Service Solution ) , yaitu 

untuk menguji pengaruh Budaya 

Kerja (X) terhadap Komitmen Kerja 

(Y). Dengan rumus analisis regresi 

sederhana yaitu: 

 

 

 

Dimana :  

Y : Variabel terikat 

a : Konstanta regresi 

bX : Peningkatan variabel bebas. 

6. Uji hipotesis 

Uji Hipotesis digunakan untuk 

mengetahui berpengaruh tidaknya 

variabel bebas dan variabel terikat. 

Pada penelitian ini uji hipotesis di uji 

dengan uji parsial ( Uji T) dan 

menggunakan program SPSS ( 

Statistical Product and Service 

Solution ). 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Hasil Penelitian 

Dari hasil penelitian yang dilakukan 

melalui hasil pengujian data maka 

didapatkan bahwa : 

 Statistik Deskriptif Responden 

Berdasarkan hasil perhitungan 

karakteristik responden diatas 

diketahui bahwa responden dengan 

jenis kelamin laki-laki sebesar 

59,04% dan responden dengan jenis 

kelamin perempuan sebesar 

40,96%. Maka dari hasil tersebut 

sebagian besar responden berjenis 

kelamin laki-laki. 

Karakteristik responden 

berdasarkan usia memiliki umur 20-

30 tahun sebesar 56,63% , 

responden dengan umur 31-40 

sebesar 24,10% dan responden 

dengan usia lebih dari 40 tahun 

Y= a + bx 
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sebesar 19,28%. Maka responden 

berdasarkan usia sebagian besar 

berumur 20-30 tahun . 

Berdasarkan hasil 

perhitungan karakteristik responden 

diatas diketahui bahwa responden 

dengan tingkat pendidikan SMP 

sebesar 4,82%, tingkat SMA 

sebesar 56,63% , responden dengan 

tingkat pendidikan D3 sebesar 

12,05%, responden dengan tingkat 

pendidikan S1 sebesar 22,89% dan 

responden dengan tingkat 

pendidikan S2 sebesar 3,61% . 

Maka dari hasil tersebut sebagian 

besar responden dengan tingkat 

pendidikan SMA yang menjadi 

pengunjung PT. Gemilang 

Supermarket Banjarbaru. 

Berdasarkan hasil perhitungan 

karakteristik responden diatas 

diketahui bahwa responden 

berdasarkan status perkawinan 

sebesar 60,24% Kawin  dan 

responden dengan status belum 

kawin sebesar 39,76%. Maka dari 

hasil tersebut sebagian besar 

responden berstatus Kawin. 

 Uji Validitas dan reliabilitas 

Berdasarkan pada perhitungan 

dapat diketahui bahwa seluruh item 

pertanyaan kuesioner yang terbagi 

dari 2 bagian dan terdiri dari 20 

pertanyaan, mempunyai nilai r hitung 

lebih besar daripada r tabel dan sesuai 

dengan dasar pengambilan keputusan 

tersebut maka seluruh item 

pertanyaan kuesioner dapat 

dinyatakan valid. 

Berdasakan uji reliabel dalam 

penelitian ini yang terdiri atas 1 

variabel bebas (X) dan 1 variabel 

terikat (Y) mempunyai nilai Alpha 

Cronbach’s 0,873 dan 0,905 lebih 

besar dari 0,60 maka sesuai dasar 

pengambilan keputusan tersebut 

seluruh item pernyataan yang 

digunakan dalam penelitian ini 

dinyatakan sangat reliabel. 

 Persamaan Regresi Linear 

Sederhana: 

Berdasarkan hasil perhitungan 

analisis regresi linear sederhana 

dengan program SPSS Versi 24 maka 

dapat ditulis persamaan regresi 

sebagai berikut: 

 

 
Y = a + Bx 

Y= 7,525 + 0,930 (X) 

Hasil dari constant (a) sebesar 7,525 

tersebut memiliki arti bahwa nilai 

positif pada constant menyatakan 

bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasaan konsumen. 

 Koefisien Determinasi 

Hasil Uji R dan R Square X 

terhadap Y 

 
Berdasarkan hasil dari tabel 

diatas nilai R sebagai koefisien 

korelasi adalah 0,854 sedangkan R 

square sebagai koefisien determinasi 

adalah 0,729. Hasil tersebut 

menunjukkan seberapa besarnya 

pengaruh variabel independent secara 

menyeluruh terhapat variabel 

dependent yaitu  (Kualitas pelayanan) 

mempunyai kemampuan sebesar 

72,9% dalam menjelaskan varians 

terhadap variabel kepuasaan 

konsumen dan masih ada 27,1% 

varian yang dijelaskan oleh factor 

variabel lain. 

 Uji T (Parsial) 

Uji hipotesis yang digunakan 

adalah uji t (parsial) untuk menguji 

pengaruh Kualitas pelayanan 
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terhadap kepuasan konsumen PT. 

Gemilang Supermarket Banjarbaru 

secara individual (parsial). 

 

Hasil Uji T 

 
 Berdasarkan hasil dari 

perhitungan Uji T diketahui variabel 

Kualitas pelayanan (X) mendapatkan 

nilai t hitung > t Tabel yaitu 14,757 > 

1,98969. Maka dapat disimpulkan bahwa 

Ho ditolak dan Ha diterima artinya 

variabel independent (kualitas pelayanan) 

berpengaruh secara parsial terhadap 

variabel dependent (Kepuasan 

konsumen) pada konsumen PT. Gemilang 

supermarket banjarbaru. 

PENUTUP 

Pengujian yang dilakukan terhadap variabel 

budaya kerja (X) dengan variabel 

komitmen kerja (Y) pada hasil perhitungan 

Uji T dapat disimpulkan t hitung sebesar 

14,757 > 1,98969. dengan responden 

sebanyak 83 orang konsumen dan sig. 5%  

ini membuktikan bahwa t hitung > t tabel 

sehingga dapat dinyatakan kualitas 

pelayanan berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen dan Hasil uji 

koefisien determinasi didapatkan bahwa 

variabel independent (kualitas pelayanan) 

mempunyai kemampuan sebesar 72,6% 

dalam menjelaskan varians terhadap 

variabel komitmen kerja dan masih ada 

28,4%  varian yang dijelaskan oleh factor 

variabel lain. Dengan demikian hipotesis 

pada penelitian ini yang berbunyi adanya 

pengaruh kualitas pelayanan secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen pada PT. 

Gemilang supermarket banjarbaru dapat 

diterima. 
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