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Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan Accepted 30 Oktober 2022
terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Hijab Ferra Pekanbaru. Sampel dalam

penelitian ini adalah pelanggan pada Toko Hijab Ferra Pekanbaru yang

berjumlah 92 orang. Sedangkan variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalah KATA KUNCI

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan. Analisis data menggunakan metode g;g'r:;a;a: elayanan, Kepuasan
regresi linier sederhana dengan menggunakan uji validitas, uji reliabilitas, uji

normalitas, uji t dan R2. Pengujian tersebut dilakukan untuk mengetahui

hubungan antara variabel bebas (independent variable) dengan variabel terikat

(dependent variable). Berdasarkan hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan

secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai korelasi

R = 0,662 yang menunjukkan adanya hubungan yang erat antara kualitas

pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada Toko Hijab Ferra Pekanbaru.

Sedangkan R square diperoleh 0,416 yang berarti bahwa kualitas pelayanan

memiliki kontribusi kontribusi sebesar 41,6% terhadap kepuasan pelanggan

pada Toko Hijab Ferra Pekanbaru. Secara parsial variabel kualitas pelayanan

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Toko Ferra Hijab Pekanbaru

dengan nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari alpha 0,05. Persamaan regresi

linier sederhana adalah sebagai berikut: Y = 6,597 + 0,466 X.

1. Pendahuluan

Perkembangan ekonomi di Indonesia telah berkembang ke arah yang lebih baik. Hal ini terlihat
sejalan dengan semakin pesatnya perkembangan bisnis, dimana semakin banyak pelaku usaha
membuka dan mengembangkan bisnis mereka. Dalam hal ini salah satu bisnis yang
berkembang di Indonesia saat ini adalah bisnis dibidang hijab. Hijab merupakan salah satu
fasion yang digunakan masyarakat muslim di Indonesia maupun di Dunia. Kewajiban
masyarakat muslim dalam menggunakan hijab, membuat pelaku bisnis berbondong-bondong
untuk membuka usaha hijab yang kekinian dan menjadi transeter bagi semua kalangan baik
anak-anak, remaja, dan wanita dewasa.

Banyaknya bisnis hijab pada saat ini di Indonesia membuat persaingan menjadi kuat dan saling
berkompetisi dengan toko hijab lain dalam merebut serta menarik minat pelanggan agar
melakukan pembelian. Persaingan yang semakin ketat tidak dapat dihindari oleh setiap toko
hijab yang ingin mengembangkan usahanya. Meningkatkan intensitas persaingan dan jumlah
pesaing menuntut toko hijab untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan pelanggan
serta berusaha memenuhi harapan pelanggan yaitu dengan cara memberikan pelayanan yang
lebih memuaskan serta mengeluarkan produk-produk yang diminati oleh pelanggan dari pada
produk dari toko pesaing.

Kualitas pelayanan dikatakan baik, apabila pelanggan merasa senang akan pelayanan yang
diberikan oleh para karyawan dalam melayani pelanggan untuk mengetahui keunggulan
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masing-masing produk yang dijual di toko, adanya kesopanan karyawan dalam melayani
pelanggan, serta karyawan selalu ramah dalam menghadapi keluhan pelanggan (Febrian, 2021;
Hasibuan & Titania, 2021; Tafano, 2021). Kualitas pelayanan dalam toko hijab sangatlah
penting karena sebagai penggerak utama seluruh kegiatan atau aktivitas toko dalam upaya
mencapai tujuannya, baik untuk memperoleh keuntungan maupun untuk mempertahankan
kelangsungan hidup toko hijab. Dengan memberikan pelayanan terbaik, kepuasan pelanggan
akan sangat membantu dalam memajukan dan mempromosikan usaha toko hijab. Berhasil
tidaknya suatu toko dalam mempertahankan kegiatannya dimulai dari mempertahankan toko
dalam memajukan serta memasarkan produk.

Ferra Hijab merupakan salah satu toko hijab yang ada di daerah Pekanbaru. Dengan kemajuan
kota Pekanbaru, membuat persaingan dibidang hijab juga mengalami persaingan. Banyaknya
siswa, mahasiswa serta wanita dewasa yang menggunakan hijab di Kota Pekanbaru membuat
toko Ferra Hijab Pekanbaru berusaha memberikan pelayanan terbaik bagi pelanggannya agar
kepuasaan pelanggan terus maksimal. Dengan memberikan pelayanan yang maksimal,
diharapkan pelanggan dapat membantu dalam mempromosikan produk yang di tawarkan toko
Ferra Hijab Pekanbaru. Hal ini juga akan memudahkan toko untuk dapat bersaing dengan toko
pesaing sehingga kemajuan toko dapat terus meningkat. Kualitas pelayanan memang
memegang peran penting untuk mencapai tingkat kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan
memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas memberikan suatu
dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang lebih kuat.

Kepuasan pelanggan merupakan sesuatu hal yang harus diutamakan oleh toko Ferra Hijab
Pekanbaru demi keberlangsungan perkembangan usaha. Untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan, toko Ferra Hijab Pekanbaru selalu memperhatikan faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu salah satunya adalah kualitas pelayanan yang
diberikan. Hal ini bertujuan agar toko Ferra Hijab Pekanbaru dapat bersaing dengan usaha toko
pesaing lainnya. Kepuasan pelanggan merupakan tolak ukur keberhasilan usaha. Semakin puas
pelanggan terhadap pelayanan yang diberikan maka kemajuan usaha juga akan semakin
meningkat.

Dari pengamatan sementara yang penulis lakukan terdapat pelanggan yang masih merasa
kurang puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan toko Ferra Hijab Pekanbaru karena
karyawan masih belum begitu baik dalam melayani pelanggan yang sedang bertanya mengenai
produk yang dijual. Karyawan tidak bisa memberikan masukan yang bijaksana dalam
berinteraksi dengan pelanggan serta kurang ramahnya karyawan dalam melakukan pelayanan
terhadap pelanggan. Dari hasil survey yang telah dilakukan, penulis mendapati adanya
permasalahan mengenai kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan terhadap toko Ferra Hijab
Pekanbaru. Oleh sebab itu, permasalahan ini sebaiknya dapat diselesaikan dan diatasi agar
perkembangan toko toko Ferra Hijab Pekanbaru semakin meningkat.
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2. Tinjauan Pustaka
Kualitas Pelayanan

Menurut kotler (2007), pelayanan merupakan setiap tindakan atau kegiatan yang dapat
ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak
mengakibatkan kepemilikan apapun. Pelayanan menurut Usmara (2003) merupakan suatu
pernyataan tentang sikap, hubungan yang dihasilkan dari perbandingan antara ekspektasi
(harapan) dengan Kkinerja (hasil). Kualitas pelayanan dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata mereka terima
dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan
suatu perusahaan (Andriani & Ramadanni, 2021; Pensiunan et al., 2021; Winata, 2021). Jika
jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima melampaui
harapan pelanggan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas.
Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas
pelayanan dipersepsikan buruk Kualitas pelayanan dapat diartikan juga sebagai semua bentuk
penyelenggaraan pelayanan secara maksimal yang diberikan oleh perusahaan dengan segala
keunggulan dalam rangka memenuhi kebutuhan konsumen demi memenuhi harapan kepuasan
pelanggan/konsumen.

Kepuasan Pelanggan

Pelanggan dapat mengukur tingkat kepuasan mereka dengan membandingkan pengalaman
aktual mereka dengan pengalaman penjual atau pemasok barang atau jasa dengan ekspetasi
mereka sendiri. Pengalaman pembelian pertama mereka, komentar dari kolega, teman atau
saudara, janji dan pengetahuan tentang pesaing semuanya berkontribusi pada pembangunan
ekspetasi ini. Secara alami, pemasar yang ingin menonjol dari persaingan harus fokus untuk
memenuhi dan melampaui ekspetasi klien. P. Kotler dan K. Lane, (2018) mendefinisikan
kepuasan pelanggan sebagai suatu perasaan positif atau negatif yang lahir setelah
membandingkan hasil kinerja produk dengan apa yang diharapkan (Andriani & Ramadanni,
2021; Hasibuan & Titania, 2021). Jika layanan tidak memenuhi ekspetasi atau terlalu buruk,
pelanggan akan kecewa. Seorang konsumen, bagaimanapun akan senang dan sangat puas jika
layanan melebihi ekspetasinya dan akan puas jika layanan memenuhi ekspetasinya. Pendapat
lain oleh Park dalam Irawan H, (2019) mengungkapkan kepuasan pelanggan adalah suatu
perasaan pelanggan sebagai respon terhadap produk barang atau jasa yang telah dikonsumsi.
Ini adalah temuan bahwa bahwa keunggulan barang atau jasa atau barang atau jasa itu sendiri,
memberikan suatu tingkat kenyamanan dalam memenuhi persyaratan, termasuk persyaratan
yang berada dibawah atau diatas ekspetasi pelanggan.

3. Metode

Jenis penelitian yang di gunakan dalam penelitian ini adalah ini adalah penelitian kuantitatif.
Metode penelitian kuantitatif merupakan salah satu jenis penelitian yang spesifikasinya adalah
sistematis, terencana dan terstruktur, dengan jelas sejak awal hingga pembuatan desain
penelitiannya.

Menurut Sugyiono (2017:15) metode penelitian kuantitatif dapat di artikan sebagai metode
penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi
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atau sampel tertentu, teknik pengambilan sampel pada umumnya dilakukan secara random,
pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitatif/statistic
dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang telah di tetapkan.

Adapun jenis data yang dapat penulis kumpulkan dalam penelitian ini adalah:

a. Data Primer
Data Primer yaitu data yang langsung diperoleh dari objek penelitian melalui penyebaran
kuisioner kepada pelanggan Toko Ferra Hijab Pekanbaru.
b. Data Sekunder
Data Skunder yaitu data yang penulis peroleh dari sumber data yang ada kaitannya dengan
penelitian ini berupa data yang sudah tersedia seperti jumlah karyawan, srtuktur organisasi
dan aktifitas toko serta data lainnya yang mendukung analisa dalam penelitian ini.
Menurut Sugiyono, (2017:117) bahwa Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas:
obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti
untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Dalam penelitian ini populasinya adalah
seluruh pelanggan Toko Ferra Hijab pada tahun 2020 yaitu sebanyak 1.206 orang.

Pengertian sampel menurut Sugiyono (2017:118) adalah bagian dari jumlah dan karakteristik
yang dimiliki oleh populasi tersebut sampel yang diambil dari populasi tersebut harus betul-
betul representative (mewakili). Ukuran sampel merupakan banyaknya sampel yang akan
diambil dari suatu populasi.

Teknik pengambilan sampel ini adalah accidental sampling. Accidental sampling yaitu
pengambilan sampel yang dilakukan secara kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel (Sugiyono, 2015:156). Berdasarkan
Populasi data diatas, menurut umar (2014:88) untuk menentukan sample digunakan pendapat
slovin dengan jumlah 92 sampel.

4. Hasil dan Pembahasan

Penelitian ini mengangkat permasalahan mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada Toko Ferra Hijab Pekanbaru. Responden yang digunakan dalam
penelitian ini sebanyak 92 orang. Para responden yang telah melakukan pengisian kuisioner
kemudian akan diindentifikasi berdasarkan pendidikan, umur, jenis kelamin dan status
pekerjaan. Identifikasi ini dilakukukan untuk mengetahui karakteristik secara umum para
responden penelitian pada Toko Ferra Hijab Pekanbaru. Berdasarkan identifikasi menurut
pendidikan responden, dapat dilihat pada tabel 1 berikut ini:

Tabel 1 Tingkat Pendidikan Responden

NO |[Tingkat Pendidikan|Jumlah Responden Persentase (%)

1. SMA 25 27,17%

2. D3 10 10,87%

3. S1 57 61,96%
Jumlah 92 100

Sumber : Data Olahan
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Dari tabel 1 dapat dilihat bahwa pendidikan sebagian besar responden yang menjadi pelanggan
Toko Ferra Hijab Pekanbaru adalah Strata 1 sebanyak 57 orang (64,65%). Berdasarkan
identifikasi menurut umur, dapat dibuat klasifikasi seperti pada tabel 2 berikut ini:

Tabel 2 Umur Responden

NO Umur Jumlah Persentase
Responden (%)
1. 21-30 Tahun 20 21,74%
2. 31-40 Tahun 60 65,22%
3. 41-50 Tahun 12 13,04%
Jumlah 92 100

Sumber : Data Olahan

Dari tabel 2 dapat dilihat sebagian besar umur responden yang menjadi pelanggan Toko Ferra
Hijab Pekanbaru berkisar antara 31-40 tahun yaitu sebanyak 60 orang (65,22%). Berdasarkan
identifikasi menurut jenis kelamin, yang hasilnya dapat dilihat pada tabel 3 dibawah ini:

Tabel 3 Jenis Kelamin

NO Jenis Kelamin  [Jumlah Responden Persentase (%0)
1. Laki-laki - ]
2. Perempuan 92 100
Jumlah 92 100

Sumber : Data Olahan

Dari tabel 3 dapat dilihat jumlah responden yang menjadi pelanggan Toko Ferra Hijab
Pekanbaru adalah perempuan sebanyak 92 orang (100%). Dalam melakukan identifikasi
menurut pekerjaan responden, dapat dibuat klasifikasi seperti pada tabel 4 berikut ini:

Tabel 4 Pekerjaan Responden

NO Pekerjaan Responden |[Jumlah Responden Persentase (%0)

1. |Siswa 20 21,74%

2. |Karyawan Swasta 30 32,61%

3. |Wiraswasta 17 18,48%

4. |Pegawai Negeri Sipil (PNS) 25 27,17%
Jumlah 92 100

Sumber : Data Olahan

Dari tabel 4 dapat dilihat sebagian besar responden yang menjadi pelanggan Toko Ferra Hijab
Pekanbaru memiliki pekerjaan menjadi karyawan swasta yang berjumlah 30 orang (32,61%).

Responden adalah 108 (23,48%) responden berada pada kategori sangat setuju, 280 (60,87%)
responden berada pada kategori setuju, 71 (15,43%) responden berada pada kategori kurang
setuju, 1 (0,22%) responden berada pada kategori tidak setuju sedangkan pada kategori sangat
tidak setuju tidak ada jawaban responden. Adapun nilai rata-rata adalah 4,08. Secara rata-rata
dapat disimpulkan bahwa jawaban responden terhadap rekapitulasi indikator kualitas pelayanan
adalah setuju. Hasil penelitian sehubungan dengan indikator kualitas pelayanan maka dapat
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diketahui bahwa indikator kualitas pelayanan yang paling mempengaruhi adalah karyawan toko
Ferra Hijab Pekanbaru selalu cepat tanggap dalam melayani pelanggan.

Tanggapan responden adalah 82 (22,28%) responden yang berada pada kategori sangat setuju,
215 (58,42%) responden yang berada pada kategori setuju, 68 (18,48%) responden yang berada
pada kategori kurang setuju, 3 (0,82%) responden yang berada pada kategori tidak setuju
sedangkan pada kategori sangat tidak setuju tidak ada jawaban responden. Adapun nilai rata-
rata adalah 4,02. Secara rata-rata dapat disimpulkan bahwa jawaban responden terhadap
rekapitulasi indikator kepuasan pelanggan adalah setuju. Hasil penelitian sehubungan dengan
indikator kepuasan pelanggan, maka dapat diketahui bahwa indikator kepuasan pelanggan yang
paling mempengaruhi adalah saya puas akan produk toko Ferra Hijab Pekanbaru.

5. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan mengenai pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kinerja kepuasan pelanggan pada Toko Ferra Hijab Pekanbaru, maka berikut ini
penulis mengambil kesimpulan yaitu:

a. Persamaan regresi linear sederhana adalah sebagai berikut: Y = 6.597 + 0.466X.

b. Kualitas pelayanan (X) = dengan thitung 6.446 lebih besar dari ttabel 1.987 dengan tingkat
signifikan 0,000 lebih kecil dari 0.05. Maka Ho ditolak dan Ha diterima artinya variabel
kualitas pelayanan berpengaruh postif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Toko Ferra Hijab Pekanbaru.

c. Nilai R-Square (analisis determinasi) sebesar 0.416. Hal ini berarti kualitas pelayanan
memberikan sumbangan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Ferra Hijab
Pekanbaru sebesar 41.6% sedangkan sisanya sebesar (100%-41.6%) = 58.4% dipengaruhi
oleh variabel lain diluar variabel dalam penelitian ini.

d. Hasil penelitian ini dapat menguatkan hasil penelitian sebelumnya mengenai pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
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