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Abstrak

Tujuan penelitian ini ialah menganalisis dampak kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan: studi pada toko matahari
department store solo square. Metode penelitian ini ialah kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu sesmua masyarakat
yang berbelanja di Matahari Department Store Solo Square. Teknik pengambilan sampel dengan purposive sampling.
Jumlah sampel penelitian ini ialah 290 responden, berdasarkan perhitungan Malhorta. Sumber data penelitian ini ialah
data primer. Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan metode
kuesioner. Teknik analisis data penelitian menggunakan bantuan Software SPSS. Hasil penelitian ini ialah bahwa adanya
pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh
positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel ketergantungan
pelanggan dan kepuasan pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Toko Matahari

Abstract

The purpose of this study was to analyze the impact of service quality on customer satisfaction: a study at the solo square
department store sun. This research method is quantitative. The population in this study are all people who shop at
Matahari Department Store Solo Square. Sampling technique with purposive sampling. The sample size of this study was
290 respondents, based on Malhorta's calculation. The data source for this research is primary data. The data collection
technique used in this study was to use a questionnaire method. The research data analysis technique uses the help of
SPSS software. The result of this study is that there is a significant influence between product quality and customer
satisfaction. Service quality has a significant positive effect on customer satisfaction. There is a significant influence
between customer dependence variables and customer satisfaction.
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Pendahuluan

Solo Square adalah salah satu mall pusat perbelanjaan yang ada di kota Solo, yang mempunyai kurang
lebih 300 gerai toko yang ada di dalamnya yang salah satunya adalah Matahari Department Store. Di
kalangan warga kota Solo mall ini sudah cukup besar untuk kategori pusat perbelanjaan karena sudah
dilengkapi merk-merk produk dari merk lokal maupun internasional dan kualitas pelayanan
konsumen pada mall ini juga sudah cukup bagus. Sebelum membahas mengenai kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan di Matahari Department Store sendiri di zaman modern ini sudah
banyak produk merk lokal yang tidak kalah saing dengan brand yang ada di toko Matahari sendiri.
Bahkan persaingan usaha semakin bertambahnya tahun semakin ketat. Jadi para pengusaha berlomba-
lomba untuk meningkatkan kualitas produk yang akan mereka terbitkan (Albari, 2019).

Dalam sebuah usaha yang dijalankan oleh seorang pemilik usaha, seorang pemilik hal yang paling
penting yaitu kualitas dan instansi yang ada dalam perusahaan tersebut baik berupa jasa maupun
industry. Untuk pengusaha Departmen Store yang tidak bisa lepas dari kualitas produk dan pelayanan
terhadap konsumen (Jonathan et al., 2022)

Kualitas pelayanan sendiri merupakan kemampuan pelayanan perusahaan untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan (Mbete & Tanamal, 2020). Sedangkan kualitas produk adalah sebuah produk
yang memiliki fisik yang bagus dengan karakteristik atau bentuk yang menarik dan bisa menjadi daya
tarik pelanggan untuk menjadikan konsumen ketergantungan terhadap produk yang diproduksi oleh
Matahari Department Store.
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Matahari Department Store adalah salah satu platform ritel terbesar yang ada di Indonesia. Dalam
store ini menyediakan banyak produk seperti fashion, kecantikan, olahraga, peralatan rumah tangga
dan masih banyak lainnya dengan harga yang terjangkau. Matahari sendiri mampu menghadirkan
produk-produk yang berkualitas tinggi dengan pengalaman berbelanja yang cukup baik, Matahari
bekerja sama dengan pemasok yang berasal dari luar maupun dalam negri dan Matahari sendiri
mampu menawaran produk dari merk lokal maupun internasional.

Matahari mempunyai posisi sebagai sebagai pusat perbelanjaan di Indonesia yang didukung oleh
berbagai merk eksklusif yang dijunjung. Produk dari Matahari sendiri hanya dijual di gerai perseroan
dan merek-merek yang dipilihnya tidak kalah saing dengan produk yang ada di Indonesia, matahari
sendiri berhasil memenangkan berbagai penghargaan terkait desain, model, kualitas, dan nilai,
sehingga para konsumen tidak ragu untuk membeli produk yang dihasilkan oleh Department Store
tersebut. Matahari hadir di ritel Indonesia selama hampir 60 tahun lamanya dan pertama kali buka di
Pasar Baru, Jakarta.

CEO Mall mengatakan bahwa pengunjung Matahari akan mengalami peningkatan saat adanya event-
event besar, dan event tersebut tidak bisa dilakukan setiap hari, jadi mungkin event besar akan
diadakan pada saat weekend. Jika jumlah pengunjung sendiri pada hari biasa kurang lebih sekitar
6.000 orang tetapi jika pada saat diadakan event besar tersebut jumlah pengunjung semakin
meningkat yakni sekitar kurang lebih 17.000 atau 3 kali lipat dari hari-hari biasanya.

Setalah berkembangnya zaman terutama di Indonesia sudah banyak platform ritel seperti Department
Store yang mengakibatkan munculnya persaingan yang sangat ketat jadi sebagai pengusaha juga
mempunyai dampak positif yaitu mendapatkan pelanggan yang baru, tetapijuga sangat penting untuk
mempertahankan pelanggan yang lama agar tidak berpindah kepada Department Store yang lain. Hal
yang paling penting untuk mengatasi masalah tersebut yaitu dengan cara mempertahankan kualitas
produk yang diciptakan dan memperbaiki kualitas pelayanan demi kenyamanan seorang pelanggan
(Wahyoedi et al., 2021).

Oleh sebab itu, kualitas pelayanan sangat penting bagi sebuah keberhasilan usaha trategi manajemen
perusahaan dalam persaingan yang semakin ketat. Untuk menghadapi permasalahan tersebut agar
tidak kehilangan pelanggan dan tetap ramai diminati oleh konsumen maka seorang pengusaha dalam
pemasarannya untuk menarik pengunjung dengan cara perusahaan harus peka terhadap perilaku
seorang pelanggan untuk diperlakukan secara baik maupun layak dengan tujuang untuk menciptakan
kenyamanan konsumen.

Hal tersebut bisa juga untuk meningkatkan perkembangan perusahaan dengan menilai ataupun
melihat kualitas pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan, maka seorang pelanggan akan
memperi apresiasi terhadap perusahaan tersebut, jadi semakin baik pelayanan yang diberikan semakin
baik juga penilaian yang diberikan oleh seorang pelanggan dan akan menimbulkan ketergantungan
terhadap produk yang akan dipasarkan. yang bisa menjadi perkembangan sebuah toko ritel
Department Store.

Pelanggan yang ketergantungan terhadap produk yang dipasarkan maka bisa diartikan seorang
pelanggan merasa puas terhadap kualitas pelayanan dan kualitas produk yang baik yang dieberikan
oleh perusahaan. Ketergantungan adalah suatu kondisi dimana suatu orang sudah terpengaruh
terhadap produk yang sudah dipasarkan yang bisa menimbulkan hilang kendali untuk membelinya.
Sedangkan kepuasan adalah keadaan dimana individu membandingkan produk atau pelayanan yang
diharapkan dengan yang didapatkan (Sudirman et al., 2019). Salah satu Department Store yang ada
di kota Solo yaitu Matahari yang berada di Mall Solo Square yang memberikan kualitas produk yang
baik dan kualitas pelayanan yang cukup baik pula.

Jurnal Manajemen Dirgantara Vol. 16, No.2, Desember 2023 | 610



ISSN 2252 - 7451 (Media Cetak) 2622-0946 (Media Online)

Tujuan penelitian ini ialah menganalisis pengaruh dampak kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan: studi pada toko Matahari Department Store Solo Square.

Tinjauan Pustaka dan Pengembangan Hipotesis

Kualitas Layanan

Kualitas layanan adalah suatu kegiatan yang terfokus guna memenuhi suatu kebutuhan dan
persyaratan, serta ketepatan waktu yang bisa membuat pelanggan sesuai dengan harapan yang
diinginkan. Kualitas layanan sendiri disediakan di perusahaan saat klien berada pada perusahaan
tersebut. Kualitas sangat penting bagi sebuah perusahaan untuk meningkatkan jumlah pengunjung
ataupun perkembangan sebuah perusahaan, karena jika suatu kualitas layanan suatu perusahaan baik
maka pengunjung akan memberikan kesan yang baik juga bagi perusahaan (Wattoo & Igbal, 2022).

Dari beberapa ahli, kualitas layanan memiliki pengertian yang berbeda, seperti definisi tersebut
Kualitas Layanan dapat diartikan sebagai berfokus pada memenuhi kebutuhan dan persyaratan, serta
pada ketepatan waktu untuk memenuhi harapan pelanggan. Kualitas Layanan berlaku untuk semua
jenis layanan yang disediakan oleh perusahaan saat klien berada di perusahaan. Kualitas pelayanan
atau kualitas jasa sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai
dengan ekspektasi pelanggan (Ahmed et al., 2022).

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan adalah salah satu tolak ukur mengenai seberapa baik kualitas produk suatu
perusahaan dan pelayanan sebuah perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan. Kepuasan
pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi kesuksesan dalam berbisnis, pelanggan yang
mempunyai rasa kepuasan terhadap produk sebuah perusahaan maka cenderung akan kembali
membeli produk tersebut, merekomendasikannya kepada orang lain, serta memberikan umpan baik
terhadap bisnis suatu perusahaan. Oleh karena itu, penting bagi sebuah perusahaan untuk memahami
mengenai kepuasan pelanggan dan mengembangkan strategi yang efektif untuk memberikan harapan
yang baik dan memenuhi kebutuhan pelanggan (Azizan & Yusr, 2019).

Dari beberapa ahli juga menyimpulkan terkait definisi kepuasan pelanggan yang berbeda. Perasaan
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan
terhadap kinerja (atau hasil) yang diharapkan (Ashfaq et al., 2019). Dari definisi tersebut dapat
diartikan bahwa apabila kinerja produk tidak sesuai dengan konsumen Matahari Department Store
maka konsumen akan merasa tidak puas atau kecewa, tetapi jika kinerja sesuai dengan harapan maka
konsumen Matahari Department Store akan merasa puas.

Hipotesis penelitian

Dampak Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas produk sangat berdampak pada pelanggan atau konsumen terhadap kepuasan pelanggan.
Dari kajian literature mendedikasikan bahwa Menurut (Herman, 2022) Kualitas produk berpengaruh
positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kualitas produk telah membuktikan hubungan
dan signifikan variasi dari kepuasan konsumen. Kualitas produk merupakan kemampuan sebuah
produk dalam melakukan kinerjanya, kemampuan tersebut terdiri dari daya tahan sebuah produk,
keahlian serta ketelitian yang dimiliki oleh sebuah produk tersebut secara menyeluruh. Adapun
beberapa faktor yang mempengaruhi kualitas produk sendiri diantara lain biaya, pasar, uang, material
dan fungsi produk sendiri. Berdasarkan penjelasan tersebut maka bisa ditarik sebuah hipotesis.
Dengan demikian maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

Ha: Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
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Dampak Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan sangat berdampak pada pelanggan atau konsumen terhadap kepuasan sebuah
pelanggan. Dari kajian literature mendedikasikan bahwa Menurut (Ali, Fadel Saleh, et al., 2021)
kualitas pelayanan mendorong kearah peningkatan kepuasan konsumen, kualitas layanan memiliki
hubungan yang positif dengan kepuasan konsumen, kualitas pelayanan yang tinggi menghasilkan
kepuasan konsumen yang tinggi pula. Kualitas pelayanan merupakan kegiatan yang berfokus pada
kebutuhan dan persyaratan, serta kecekatan waktu yang digunakan untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Kualitas layanan sendiri bekerja di sebuah perusahaan dimana di dalam perusahaan
tersebut sedang ada klien (de Ofia, 2022). Adapun beberapa faktor dari kualitas layanan tersebut
antara lain kesederhanaan, kejelasan, keamanan dan akurasi. Berdasarkan penjelasan tersebut maka
bisa ditarik sebuah hipotesis. Dengan demikian maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

H2: Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dampak Ketergantungan pelanggan Terhadap Kepuasan pelanggan

Ketergantungan memiliki peran penting dalam kepuasan pelanggan. Ketergantungan pelanggan dapat
berarti lain konsumen merasa terikat terhadap sebuah brand atau produk. Hal ini tentu terjadi ketika
konsumen sudah merasa terbiasa menggunakan produk tersebut. (de Bruin et al., 2021) mengatakan
bahwa kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah
membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Dari kajian
literature mendedikasikan bahwa Menurut (Oktariani et al., 2022) bahwa ketergantungan pelanggan
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan penjelasan tersebut maka
bisa ditarik sebuah hipotesis. Dengan demikian maka dapat dirumuskan hipotesis sebagai berikut:

Hs: Ketergantungan pelanggan berpengaruh signifikan terhadap ketergantungan pelanggan

Kerangka Penelitian

Kualitas
Produk
(X

Kualitas
Pelayanan
(X2)

Kepuasan
Pelanggan
(Y)

Ketergantungan
Pelanggan
(X3)

Gambar 1. Model Penelitian

Metode Penelitian

Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif karena data penelitian berupa angka-angka dan
analisis menggunakan statistik (Sugiyono, 2019). Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui dampak
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan: studi pada toko Matahari Department Store Solo
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Square.

Populasi dalam penelitian ini yaitu semua masyarakat yang berbelanja di Matahari Department Store
Solo Square. Menurut (Sugiyono, 2019) sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang
dipunyai oleh populasi tersebut. Pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan non
probability sampling dengan teknik purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini diambil sesuai
dengan teori Malhorta yaitu jumlah item pertanyaan dikali paling sedikit empat atau dikali lima
(Bougie & Sekaran, 2017). Total pertanyaan dalam penelitian ini adalah 29 item pertanyaan. Sehingga
minimal ukuran sampel dalam penelitian ini adalah 29x10 = 290. Jadi jumlah sampel dalam penelitian
ini adalah 290 responden masyarakat umum yang sudah pernah melakukan proses berbelanja di
Matahari Departmen Store Solo Square. Tetapi data yang digunakan hanya 250. Kriteria sampel
dalam penelitian ini yaitu sebagai berikut:

1. Responden adalah masyarakat umum.
2. Responden pernah melakukan pembelian produk Matahari.
3. Setiap responden memiliki kesempatan sekali untuk mengisi kuesioner.

Sumber data penelitian ini ialah data primer (Sekaran & Bougie, 2016) data primer adalah sumber
yang langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya data yang dipilih dari responden
melalui kuesioner atau data hasil wawancara peneliti dengan sumber. Dalam penelitian ini data primer
berupa hasil kuesioner yang diperoleh melalui angket kepada konsumen Matahari Department Store
Solo Square.

Teknik analisis data penelitian dengan bantuan Software SPSS. Aalisis data menggunakan uji
validitas; uji reliabilitas; uji asumsi Kklasik yaitu uji normalitas, uji multikolinertias, dan uji
heteroskedastisitas; uji koefisien determinasi (R2), uji f, uji t, dan analisis regresi linear berganda.

Hasil dan Pembahasan

Uji Validitas

Uji validitas merupakan uji yang berfungsi untuk mengukur serta mengetahui kemampuan,
keandalan, atau keabsahan dari suatu alat ukur penelitian dalam menafsirkan variabel yang sedang

diteliti. Uji validitas digunakan dengan melihat nilai signifikansi P-value. Jika nilai signifikansi <0,05
berarti penelitian dapat dikatakan sebagai penelitian yang valid.

Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Component
1 2 3 4

KUA1 0.389

KUA2 0.648

KUA3 0.482

KUA4 0.633

KUAS 0.526

KEP1 0.567

KEP2 0.669

KEP3 0.602

KEP4 0.681

PEL1 0.624
PEL2 0.701
PEL3 0.654
PEL4 0.673
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Component
1 2 3 4
PELS 0.629
PELG6 0.640
PEL7 0.589
PELS 0.738
PEL9 0.513
PEL10 0.630
KET1 0.693
KET2 0.705
KET3 0.625
KET4 0.729
KETS 0.681

Sumber: Data primer diolah, 2023

Tabel 1, menunjukkan nilai korelasi butir pertanyaan dengan faktor yang terbentuk, angka korelasi
diatas 0,5 dianggap valid dan sebaliknya. Hanya butir pertanyaan dengan kode KUAO1 dan KUAO3
yaitu 0.389 dan 0.482 yang dinyatakan tidak valid.

Uji Reliabilitas
Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui bagaimana keselarasan atau konsistensi suatu instrumen

di situasi yang berbeda-beda. Sebuah penelitian dapat dikatakan sebagai penelitian yang reliabel
dengan syarat memiliki nilai Cronbach’s Alpha atau CA > 0,70.

Tabel 2 Hasil Uji Reliablitias

Variabel Cronbach’s Alpha Keterangan
Kualitas Produk 0,720 Reliable
Kepuasan Konsumen 0,782 Reliable
Kualitas Pelayanan 0,908 Reliable
Ketergantungan produk 0,879 Reliable

Sumber: Data primer diolah, 2023

Dari table 2, dapat ditunjukkan bahwa nilai cronbach’s alpha semua variabel penelitian bernilai >
0.70. Untuk nilai kualitas produk sebesar 0,720, kepuasan konsumen sebesar 0,782, kualitas
pelayanan sebesar 0,908 dan ketergantungan pelanggan sebesar 0,879. Hal ini menunjukkan bahwa
masing-masing variabel sudah memenuhi uji reliabilitas sehingga dapat disimpulkan bahwa
keseluruhan variabel memiliki tingkat reliabilitas yang tinggi.

Uji Koefisien Determinasi (R2)

Untuk mengetahui seberapa kuat suatu variabel independen menjelaskan variabel dependen, dilihat
dari nilai R Square, jika nilai R Square semakin mendekati angka 1 maka variabel independen tersebut
kuat dalam menjelaskan variable dependen R2 = 0,607 = 60,7%. Berarti, pengaruh variabel X1, X2,
dan X3 terhadap Y adalah sebesar 60,7%.

Jurnal Manajemen Dirgantara Vol. 16, No.2, Desember 2023 | 614



ISSN 2252 - 7451 (Media Cetak) 2622-0946 (Media Online)

Tabel 3. Hasil Uji R?
Model Summary”

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 779 607 603 1371

a. Predictors: (Constant), TOTAL KET, TOTAL KUA, TOTAL PEL
b. Dependent Variable: TOTAL KEP

Berdasarkan pada table 3, menunjukkan angka R Square sebesar 60,7%. Dapat di artikan bahwa
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas produk, kualitas pelayanan, dan ketergantungan
pelanggan sebesar 60,7%. Sedangkan sisanya dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak ada dalam
metode penelitian ini.

Uji F
Jika nilai sig. < 0,05 atau F hitung > F tabel maka Ho ditolak dan dapat diartikan secara simultan
variabel X terhadap variabel Y berpengaruh signifikan, kemudian jika nilai sig. > 0,05 atau F hitung

< F tabel maka Ho diterima dan dapat diartikan secara simultan variabel X terhadap variabel Y tidak
berpengaruh signifikan. Dilihat dari tabel dengan kriteria sig < 0,05 dan f hitung > f tabel.

Tabel 4. Hasil Uji F

Model F Sig.
Regression 2,64 0,000

Nilai f tabel = 2,64
Nilai signifikan 0,000 < 0,05
Nilai f hitung 126,814 > f tabel 2,64

Berdasarkan pada tabel 4, menunjukkan hasil bahwa ada hubungan antara variabel X1, X2, X3
terhadap variabel Y adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan f hitung 126,814 > f tabel 2,64. Hal tersebut
membuktikan bahwa HO ditolak dan H1 diterima. Artinya terhadap pengaruh signifikan antara
kualitas produk (X1), kualitas pelayanan (X2), ketergantungan produk (X3) terhadap kepuasan
pelanggan (YY) secara signifikan.

Uji Hipotesis Parsial (t)

Jika nilai sig. < 0,05 atau t hitung > t tabel maka Ho ditolak dan dapat diartikan variabel X terhadap
variabel Y berpengaruh secara signifikan, dan sebaliknya jika nilai sig. > 0,05 atau t hitung <t tabel
maka Ho diterima dan dapat diartikan variabel X terhadap Y tidak berpengaruh signifikan.
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Tabel 5. Uji t pada Variabel X1 (kualitas produk) terhadap Y (kepuasan pelanggan)

Coefficients®
Unstandardized
Coefficients Unstandardized
Model Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error

1 (Constant) .920 988 931 353
TOTAL KUA .749 .046 17 16.221 .000

a. Dependent Variable: TOTAL KEP

Hasil uji t (parsial) menunjukkan nilai signifikansi adalah 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 16,221 >
1,96 maka HO ditolak dan H1 diterima. Artinya adalah terdapat pengaruh secara signifikan hubungan
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

Tabel 6. Uji t pada Variabel X2 (kualitas pelayanan) terhadap Y (kepuasan pelanggan)

Coefficients®
Unstandardized
Coefficients Unstandardized
Model Coefficients t Sig.
B Std. Beta
Error

1 (Constant) 3.102 .980 3.165 .002
TOTAL KUA 217 .015 .668 14.121 .000

a. Dependent Variable: TOTAL KEP

T tabel =t (a/2 ; n-k-1)

a=5% =1(0,05/2 ; 250-3-1)
=0,025; 246
=196

Nilai signifikan 0,000 < 0,05

t hitung > t tabel

14,121 > 1,96

Hasil uji t (parsial) menunjukkan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 14,121 > 1,96 maka
maka HO ditolak dan H2 diterima. Artinya adalah terdapat pengaruh secara signifikan hubungan
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

Jurnal Manajemen Dirgantara Vol. 16, No.2, Desember 2023 | 616



ISSN 2252 - 7451 (Media Cetak) 2622-0946 (Media Online)

Tabel 7. Uji t pada Variabel X3 (ketergantungan pelanggan) terhadap Y (kepuasan

pelanggan)
Coefficients®
Unstandardized
Coefficients Unstandardized
Model Coefficients t Sig.
B Std. Beta

Error
1 (Constant) 8.664 .654 13.249 .000
TOTAL KUA 410 .032 .628 12.718 .000

a. Dependent Variable: TOTAL KEP

Hasil uji t (parsial) menunjukkan nilai signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai t hitung 12,718 > 1,96 maka
maka HO ditolak dan H3 diterima. Artinya adalah terdapat pengaruh secara signifikan hubungan
ketergantungan pelanggan terhadap kepuasan pelanggan.

Pembahasan
Kualitas Produk berdampak terhadap Kepuasan Pelanggan

Berdasarkan hasil olah data hipotesis pertama, hasilnya menunjukkan adanya pengaruh yang
signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa semakin
tingginya kualitas produk maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Hasil yang signifikan
menunjukkan bahwa kualitas produk tentu akan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Terdapat
penelitian sebelumnya yang juga mengkali hubungan antara kualitas produk dengan kepuasan
pelanggan. Hasil penelitian yang dilakukan (Septiano & Sari, 2021) juga menemukan adanya
pengaruh signifikan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Begitu pula penelitian yang
dilakukan oleh (Yuwanti et al., 2023) juga menyatakan kualitas produk merupakan variabel dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini sejalan dengan penelitian sebelumnya, karena jika
produk yang dihasilkan memiliki kualitas yang baik atau tinggi, konsumen tentunya akan merasa
puas dengan produk tersebut. Hal ini berarti kualitas produk sejalan dengan tingkat kepuasan
konsumen. Kualitas produk yang baik akan membuktikan persepsi maupun harapan calon konsumen
terhadap produk yang dibuat. Nantinya kepuasan pelanggan akan muncul ketika kualitas produk baik.
Pada dasarnya, kepuasan konsumen yang menjadi hasil nyata dari persepsi dan harapan konsumen
setelah kualitas produknya terbukti baik.

Kualitas Pelayanan berdampak pada Kepuasan Pelanggan

Hasil uji analisis menyatakan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Pengaruh positif ini menunjukkan bahwa tidak hanya kualitas produk yang
dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, namun juga kualitas pelayanan. Pelayanan yang diberikan
dengan baik dapat meningkatkan rasa kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau brand.
Sebaliknya, jika kualitas pelayanan tidak baik maka dapat menurunkan kepuasan konsumen. Hasil
penelitian ini sejalan dengan (Ali, Gardi, et al., 2021) yang menyatakan adanya pengaruh positif dan
signifikan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji juga sesuai dengan hipotesis
penelitian ini yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan.
Kualitas pelayanan yang baik akan mendorong peningkatan kepuasan konsumen. Kualitas pelayanan
yang baik dapat mencakup pemenuhan kebutuhan pelanggan, kecekatan waktu, dan pelayanan lain
saat menghadapi pelanggan. Jika sebuah produk atau brand dapat memenuhi kebutuhan pelanggan
dengan baik, maka konsumen tersebut akan merasa puas. Dua hal ini sangat berkaitan penting karena
jika konsumen tidak merasa terlayani dengan baik, tentu konsumen tersebut juga tidak akan merasa
puas.
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Ketergantungan Pelanggan berdampak terhadap Kepuasan Pelanggan

Hipotesis ketiga menunjukkan terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel ketergantungan
pelanggan dan kepuasan pelanggan. Ketergantungan memiliki peran penting dalam kepuasan
pelanggan. Ketergantungan pelanggan dapat berarti lain konsumen merasa terikat terhadap sebuah
brand atau produk. Hal ini tentu terjadi ketika konsumen sudah merasa terbiasa menggunakan produk
tersebut. Konsumen yang sudah merasa bergantung pada produk akan merasa selalu puas dengan
produk tersebut sehingga mau untuk terus membelinya. Hal ini berarti ketika seorang pelanggan
sudah merasa terikat dan masih bergantung dengan sebuah produk, mereka akan terus memilih
produk tersebut. Kebergantungan seseorang terhadap sebuah produk akan mendorong seseorang
tersebut untuk merasa puas terhadap produk yang digunakan.

Kesimpulan

Berdasarkan hasil dan pembahasan dapat disimpulkan bahwa adanya pengaruh yang signifikan antara
kualitas produk dengan kepuasan pelanggan bahwa semakin tingginya kualitas produk maka
kepuasan pelanggan juga akan meningkat. Kualitas sangat penting bagi sebuah perusahaan untuk
meningkatkan jumlah pengunjung ataupun perkembangan sebuah perusahaan, karena jika suatu
kualitas layanan suatu perusahaan baik maka pengunjung akan memberikan kesan yang baik juga
bagi perusahaan. Hasil uji analisis menyatakan kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Pelayanan yang diberikan dengan baik dapat meningkatkan
rasa kepuasan pelanggan terhadap suatu produk atau brand. Sebaliknya, jika kualitas pelayanan tidak
baik maka dapat menurunkan kepuasan konsumen. Terdapat pengaruh yang signifikan antara variabel
ketergantungan pelanggan dan kepuasan pelanggan. Ketergantungan memiliki peran penting dalam
kepuasan pelanggan. Ketergantungan pelanggan dapat berarti lain konsumen merasa terikat terhadap
sebuah brand atau produk. Hal ini tentu terjadi ketika konsumen sudah merasa terbiasa menggunakan
produk tersebut. Konsumen yang sudah merasa bergantung pada produk akan merasa selalu puas
dengan produk tersebut sehingga mau untuk terus membelinya.
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