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ABSTRAK 
Penelitian ini berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada 

Numbasmart di Kabupaten Pasuruan”. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah 

kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Numbasmart di Kabupaten 

Pasuruan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan pada Numbasmart di Kabupaten 

Pasuruan. Teknik pengumpulan sampel menggunakan metode survei yakni dengan menyebar 

kuesioner (angket) terhadap 30 orang responden. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif 

dengan menggunakan Sofware SPSS 27 sebagai uji hipotesis. Pengukuran variabel menggunakan 

skala likert yang mana pada penerapannya dapat dipilih diantara sangat setuju hingga sangat tidak 

setuju. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada Numbasmasrt di Kabupaten Pasuruan.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Numbasmart 

 

I. PENDAHULUAN 
Dalam era persaingan bisnis retail yang semakin ketat, perusahaan harus selalu fokus 

terhadap kebutuhan dan keinginan pelanggan. Mereka harus berusaha untuk memenuhi harapan 

pelanggan dengan memberikan pelayanan yang baik daripada pesaing. Hanya perusahaan yang 

unggul yang dapat bersaing dan menguasai pasar (Atmawati & Wahyuddin, 2004). Peningkatan 

kualitas pelayanan menjadi salah satu strategi pemasaran yang dikedepankan untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. Semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan pelanggan, tentu pelanggan 

akan semakin puas (Sholeha et al., 2018). Setiap perusahaan diharapkan untuk membuat 

pelanggan merasa terpenuhi dengan memberikan penawaran dan pelayanan yang lebih baik, 

mengingat bahwa perusahaan harus memilki pilihan untuk mengikuti posisi pasarnya ditengah 

persaingan yang semakin ketat ini (Areros, 2007). 

 

Dengan mencapai tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi, perusahaan dapat memperoleh 

banyak keuntungan, seperti mengurangi sensitivitas harga, meningkatkan loyalitas pelanggan, 

menurunkan biaya kegagalan pemasaran, dan menurunkan biaya operasional yang terkait dengan 

peningkatan jumlah pelanggan, dan meningkatkan efektivitas (Fornell dalam Anasrulloh, 2017). 

Salah satu contoh perusahaan yang telah mengimplementasikan konsep kepuasan pelanggan 

adalah toko Numbasmart di Kabupaten Pasuruan. Sebagai toko yang menyediakan berbagai 

macam produk serba ada, Numbasmart tidak hanya berfokus pada penyediaan produk, tetapi juga 

berupaya untuk menciptakan pengalaman belanja yang menyenangkan bagi pelanggan melalui 

berbagai inisiatif, seperti memberikan pelatihan kepada karyawan, menyediakan fasilitas yang 

lengkap, dan menerapkan program loyalitas pelanggan. Melalui pelatihan yang intensif, karyawan 

Numbasmart mampu memberikan pelayanan yang baik, sehingga meningkatkan kepuasan 

pelanggan dan mendorong pelanggan untuk melakukan pembelian berulang. Dengan demikian, 
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perusahaan tidak hanya dapat mempertahankan dan meningkatkan keuntungan saja, tetapi juga 

dapat mempertahankan eksistensinya dalam perusahaan. (Putri & Irawanto, 2013). 

 

Berdasarkan pemaparan latar belakang diatas, maka penelitian ini menggunakan dua 

variabel yang terdiri dari kualitas pelayanan (X) dan kepuasan pelanggan (Y). adapun tujuan dari 

penelitian ini adalah untuk mengetahui apakah variabel independen atau kualitas pelayanan (X) 

mempengaruhi terhadap tingkat variabel dependen atau kepuasan pelanggan (Y) pada 

Numbasmart di Kabupaten Pasuruan. 
 

II. STUDI LITERATUR 
Kualitas Pelayanan 

Menurut Zeithaml yang dikutip (Japarianto et al., 2007) mendefinisikan “penilaian 

pelanggan tentang keunggulan atau superioritas layanan secara keseluruhan”. Sedangkan menurut 

pendapat (Tjiptono yang dikutip Prihandoyo, 2019) kualitas pelayanan merupakan upaya dalam 

memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan serta keakuratan dalam menyesuaikan asumsi 

untuk pelanggan. Dapat disimpulkan dari beberapa pengertian diatas bahwa kualitas pelayanan 

adalah sebuah konsep yang multidimensi dan berpusat pada pelanggan. 

 

Dimensi Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan pada umumnya tidak ditemukan dalam perkembangan diskrit, 

melainkan dalam total dimana aspek individual dikonsolidasikan untuk mendapatkan kualitas 

pelayanan secara keseluruhan. Menurut (Zeithaml et al., 2010) mengungkapkan bahwa terdapat 

lima dimensi utama kualitas pelayanan diantaranya : 

1. Bentuk fisik, yang mencakup hal-hal seperti bagaimana bagunan dan ruangan diletakkan, 

apakah parkir tersedia, seberapa bersih, luas dan nyaman, apakah peralatan komunikasi 

disediakan dan bagaimana karyawan terlihat. 

2. Keandalan, kemampuan untuuk mengomunikasikan administrasi berdasarkan komitmen, 

misalnya, memberikan data yang akurat, membantu mengatasi masalah, dan 

menyampaikan administrasi seacara andal. 

3. Daya tanggap atau keinginan penyedia layanan untuk membantu komunitas dan 

memberikan layanan yang cepat dan responsif, termasuk kewajiban dalam menangani 

masalah dan penyelesaian keluhan dengan cepat.  

4. Jaminan mencakup pengetahuan yang akurat dan berkualitas tinggi tentang penyedia 

layanan masyarakat, perhotelan, pelayanan, keterampilan berbagi informasi, kemampuan 

memberikan keamanan, dan kemampuan membangun kepercayaan masyarakat. 

5. Empati, yaitu perhatian individu dari penyedia layanan terhadap masyarakat.  

 

Kepuasan Pelanggan 

Menurut (Sangadji, 2013) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan 

kecewa serta kepuasan masing-masing individu dibandingkan dengan kesan yang diberikan 

pelanggan tentang kinerja produk atau layanan, serta kinerja sebenarnya yang diharapkan. 

Sedangkan menurut (Fandy, T., Chandra, G., & Andriana, 2012) Kepuasan pelangggan adalah 

derajat sentimen yang dimiliki individu setelah melihat presentasi (hasil) yang mereka rasakan 

dengan asumsi mereka. 

 

Berdasarkan pengertian diatas, dapat simpulkan bahwa pelanggan merasa puas apabila 

pengalaman yang didapatkan sesuai atau melebihi harapan, dan merasa tidak puas apabila 

pengalaman yang didapatkan tidak sesuai harapan. 

    

III. METODE 
Penelitian ini menggunakan teknik kuantitatif yang digunakan melalui pendekatan 

deskriptif, data yang diperoleh yaitu dengan cara menyebarkan kuesioner (angket) melalui google 

form. Populasi dalam penelitian ini yaitu pelanggan yang pernah berbelanja di NUmbasmart 

Kabupaten Pasuruan, dengan sampel sebanyak 30 responden.  



 

Remik: Riset dan E-Jurnal Manajemen Informatika Komputer 

Volume 8, Number 4, Oktober 2024 

http://doi.org/10.33395/remik.v8i4.13993 

 e-ISSN : 2541-1330 
 p-ISSN : 2541-1332 

  

 

 

   
This is a Creative Commons License This work is licensed under a Creative 

Commons Attribution-NonCommercial 4.0 International License. 1063 

 

Pengukuran variabel tersebut menggunakan skala likert yang mana pada penerapannya 

menggunakan opsi jawaban 1-5  yang dapat dipilih diantara sangat setuju hingga sangat tidak 

setuju. Pengujian yang dilakukan adalah dengan uji validitas, reliabilitas, normalitas, analisis 

linear sederhana dan uji t serta uji determinasi (R2). Sedangkan prosedur yang digunakan adalah 

melalui perangkat SPSS versi 27. 

Hipotesis 

 

 
 

Gambar 1. Kerangka Pemikiran 

 

Hipotesis yang dikemukakan dalam penelitian ini adalah : 

H0 : Tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pada NUmbasmart di Kabupaten Pasuruan 

H1 : Terdapat Pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

pada NUmbasmart di Kabupaten Pasuruan 

 

IV. HASIL DAN PEMBAHASAN 
Identitas Responden 

Deskripsi ini adalah gambaran keselurhan responden berdasarkan jenis kelamin dan usia. 

Total 30 responden diperoleh dan diketahui dari penyebaran kuesioner. 

 

 
 

Tabel 1 menunjukkan kualitas dalam hal jenis kelamin. Sebanyak 15 (50%) responden 

adalah laki-laki dan 15 (50%) responden yang berbeda adalah perempuan. Oleh karena itu, dapat 

disimpulkan bahwa pelanggan pada Numbasmart di Kabupaten Pasuruan seimbang antara laki-

laki dan perempuan. 

 
 

Tabel 2 menunjukkan kualitas responden berdasarkan usia. Total 1 (3.3%) responden 
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berusia 17 tahun. Sementara itu, 2 (6.7%) responden berusia 18 tahun. Responden yang berusia 

19 adalah sebanyak 4 (13.3%). 11 (36.7%) responden yang berusia 20 tahun dan 10 (33.3%) 

responden berusia 21 tahun, serta sebanyak 2 (6.7%) responden berusia 22 tahun. Disimpulkan 

bahwa pelanggan di NUmbasmart Kabupaten Pasuruan didominasi oleh usia 20 tahun. 

 

Uji Validitas 

Hasil uji validitas dapat dilihat pada tabel terlampir : 

 

 
 

Berdasarkan hasil perhitungan tabel diatas menunjukkan bahwa nilai koefisien korelasi 

Rhitung seluruh pernyataan lebih besar dari nilai Rtabel (0.3610), maka dapat diasumsikan bahwa 

seluruh artikulasi dalam survei diumumkan substansial atau valid.  

 

Uji Reliabilitas 

Hasil dari uji reliabilitas dapat dilihat pada tabel terlampir : 

 

 
 

Dapat disimpulkan dari tabel hasil Uji Reliabilitas bahwa pernyataan kuesioner tersebut 

dianggap Reliabel. Berdasarkan angka dalam Uji Reliabilitas yang menunjukkan nilai Cronbach’s 

Alpha lebih besar dari 0.60. 

 

Uji Normalitas 

Uji Normalitas digunakan untuk memutuskan apakah informasi itu disesuaikan secara 
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normal atau tidak, pemeriksaan parametrik seperti regresi linear mengharapkan bahwa informasi 

itu harus berdistribusi normal (Nikmah & Ar-Rasyid, 2019). Dasar pengambilan keputusan 

dengan menggunakan kriteria dibawah ini : 

1. Jika nilai signifikansi > 0,05, nilai sisanya biasanya berdistribusi normal. 

2. Jika nilai signifikansi < 0.05, niali sisanya biasanya Tidak Berdistribusi Normal 

 

 
 

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas, diperoleh nilai signifikansi dari kualitas pelayanan 

(X) adalah 0.656 dan nilai signifikansi dari kepuasan pelanggan (Y) adalah 0.162 > 0.05, maka 

dapat disimpulkan nilai residual dikatakan berdistribusi normal. 

 

Analisis Linear Sederhana 

Untuk menguji dampak dari hubungan antara variabel independen dan variabel dependen 

dilakukan uji regresi linier sederhana (Lubis, 2018). Dengan melibatkan persamaan regresi linear 

sederhana dibawah ini : 

 

Y = a + bX 

 

 
 

 
 

Dari hasil perhitungan diatas, maka diperoleh persamaan regresinya : 

 

Y = 0.877 + 0.183X 

Berdasarkan persamaan regresi diatas, dapat dijelaskan sebagai berikut : 

1. Nilai konsisten 0.877 memiliki maksud bahwa, jika variabel Kualitas Palayanan (X) dan 

variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sama dengan nol, maka variabel Kepuasan pelanggan 

akan tetap menjadi 0.877. 

2. Tingkat koefisien regresi β adalah 0.183, dalam penelitian ini dapat dihitung bahwa 

variabel kualitas pelayanan (X) memilki dampak positif dengan kepuasan pelanggan (Y). 

Dalam situasi ini, ketika kualitas pelayanan mengalami kenaikan sebanyak satu satuan, 
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maka kepuasan pelanggan pada NUmbasmart di Kabupaten Pasuruan akan bertambah 

sebanyak 0.183.  

 

Uji T 

Untuk mengetahui signifikan tidaknya variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan 

terhadap pelayanan (Yuliarmi, 2007) pada NUmbasmart di Kabupaten Pasuruan, digunakan uji t 

(t-test). 

 

 
 

Berdasarkan hasil analisis tabel diatas, menunjukkan nilai thitung 8.748 sementara ttabel (n-k 

= 30-1 = 29) adalah 1.699 dengan nilai signifikansi 0,000 lebih rendah dari 0,05. Dengan thitung 

lebih tinggi dari ttabel (8.748 > 1.699) yang berarti H1 diterima dan H0 ditolak. Jadi dengan hasil ini 

dapat disimpulkan kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi secara signifikan oleh kualias 

pelayanan yang diberikan pada NUmbasmart di Kabupaten Pasuruan. 

 

Uji Koefisien Determinasi 

Hasil dari uji koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel terlampir : 

 

 
 

Berdasarkan hasil analisis pada tabel diatas, kepuasan pelanggan dapat dirasakan pada 

tingkat yang erat dan positif. Hal itu dapat diketahui dari nilai regresi korelasi yaitu 0.856. 

Sementara hasil koefisien determinasi (R2) adalah 0.732 (73.2%). Sehingga dapat dikatakan 

bahwa 73.2% variasi variabel kualitas pelayanan pada model dapat menjelaskan kepuasan 

pelanggan sedangkan sisanya sebesar 26.8% dijelaskan variabel lain diluar model regresi.  

 

V. KESIMPULAN 
Mengingat hasil eksplorasi dan pemaparan yang telah digambarkan, dapat diasumsikan 

bahwa, kepuasan pelanggan dapat dipengaruhi secara signifikan oleh kualitas pelayanan. Hal ini 

didasarkan pada hasil dari nilai thitung sebesar 8.748 sedangkan ttabel sebesar 2.052 dengan nilai sig 

0,000 lebih rendah dari 0,05. Dengan perolehan thitung lebih tinggi dari ttabel (8.748 > 1,991). 

Sedangkan pada uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R square sebesar 0.732 atau 73.2% 

yang menunjukkan variabel kualitas pelayanan berpengaruh sebesar 73.2% dan 26.8% 

dipengaruhi oleh faktor lain diluar model regresi. 
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