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Abstrak

Tujuan penelitian ini yaitu untuk memberikan bukti empiris mengenai pengaruh faktor kualitas layanan
(tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy) terhadap kepuasan konsumen angkringan
lumintu di Kota Madiun. Penelitian ini dilakukan pada masyarakat Kota Madiun yang pernah melakukan
pembelian minimal 1 kali di angkringan lumintu. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive
sampling dan diperoleh sebanyak 384 responden. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif
dengan menggunakan SPSS versi 25. Hasil penelitian ini yaitu faktor kualitas layanan tangible berpengaruh
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, faktor kualitas layanan reliability berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen, faktor kualitas layanan responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen, faktor kualitas layanan assurance berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen, faktor kualitas layanan empathy berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
faktor kualitas layanan tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan empathy berpengaruh secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

Kata Kunci: Faktor Kualitas Layanan Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Kepuasan
Konsumen.
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PENDAHULUAN

Angkringan sendiri merupakan warung yang tidak permanen dengan suatu gerobak dan
juga tenda yang pada umumnya buka pada sore hari hingga dini hari. Kata angkringan ini
berasal dari bahasa jawa yang berarti angkring atau nangkring yang berarti duduk santai atau
duduk bebas (Melinda, 2014). Dahulu, angkringan hanya ada di kota Yogyakarta dan juga
Surakarta, namun seiring dengan berjalannya waktu, angkringan tidak hanya ditemukan di
Yogyakarta dan Surakarta saja namun angkringan sudah mulai menyebar ke beberapa daerah
di Indonesia.

Angkringan dapat dijumpai di beberapa daerah yang ada di Indonesia, salah satunya
adalah di kota Madiun, Jawa Timur. Dikota ini terdapat banyak sekali angkringan, mulai dari
yang sederhana hingga yang fasilitasnya lengkap. Salah satu angkringan yang ada di kota
Madiun yaitu angkringan lumintu, angkringan ini berlokasi di jalan Parikestit samping gor
wilis madiun. Angkringan lumintu merupakan angkringan sederhana yang diminati banyak
orang. Angkringan ini didirikan oleh bapak Igbal pada tahun 2019. Lumintu sendiri berasal
dari bahasa jawa yang berarti mengalir, dengan memberi nama angkringan lumintu ini bapak
Igbal berharap rezekinya tidak terputus dan sedikit-sedikit tetapi terus mengalir, namun
dalam empat bulan terakhir angkringan lumintu mengalami penurunan hasil penjualan,
menurut bapak Igbal penurunan hasil penjualan tersebut terjadi sejak bapak Igbal
mempekerjakan pegawai baru di angkringan lumintu

Gap research penelitian yang dilakukan oleh Panjaitan menunjukkan hasil bahwa
kualitas pelayanan yang terdiri dari kehandalan, kepastian, kenyataan, empati dan daya
tanggap memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Panjaitan, 2016).
Hal tersebut berbanding terbalik dengan penelitian yang dilakukan oleh Safavi yang
mehasilkan temuan bahwa kualitas pelayanan secara parsial tidak berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen kartu prabayar XL Axiata (Safavi, 2021).

Kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen sangat menarik untuk diteliti menimbang
dengan produk yang dijual sama namun banyaknya pembeli tidak sama. Berdasarkan
pemaparan permasalahan diatas peneliti tertarik untuk mengangkat sebuah penelitian dengan
judul “Analisis Faktor-Faktor Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen
Angkringan Lumintu di Kota Madiun”.

KAJIAN TEORI DAN PENGEMBANGAN HIPOTESA
Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen merupakan keseluruhan perilaku yang ditunjukkan konsumen atas
suatu barang atau jasa setelah mereka mendapatkan serta menggunakannya (Yuniarti, 2015).
Menurut Kotler kepuasan konsumen merupakan suatu kondisi dimana harapan konsumen
terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima (Kotler, 2003).
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Kualitas Layanan

Menurut Tjiptono, kualitas layanan sebagai tolak ukur seberapa baiknya tingkat layanan
yang diberikan, apakah sesuai dengan ekspetasi konsumen. Apabila layanan yang diterima
konsumen sesuai dengan yang diharapkan maka kualitas layanan akan dianggap baik, jika
layanan yang diberikan melampaui harapan konsumen maka kualitas layanan dianggap ideal,
dan apabila layanan yang diberikan lebih rendah daripada harapan, konsumen maka kualitas
layanan dapat dianggap buruk sehingga hal tersebut berpengaruh pada kepuasan konsumen
(Tjiptono, 2005).

Menurut Wiwik Sulistiyowati, kualitas layanan merupakan seberapa jauh perbedaan
antara realita dan ekspetasi para konsumen atas layanan yang mereka terima. Dari definisi
diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan merupakan segala usaha untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen yang disertai dengan ketepatan dalam
penyampaiannya sehingga dapat sesuai dan berimbang dengan harapan konsumen. Salah satu
cara untuk meningkatkan kepuasan konsumen yaitu dengan meningkatkan kualitas layanan
(Sulistiyowati, 2018).

Faktor-Faktor Kualitas Layanan

Menurut Parasuraman dan Zeithm mengidentifikasi lima dimensi kualitas layanan, antara
lain:

1) Tangible (bukti fisik) merupakan bukti langsung yang meliputi fasilitas fisik,
perlengkapan, material, penampilan karyawan serta sarana komunikasi. Menurut
(Zeithaml V. , 2004) indikator tangible (bukti fisik), yaitu:

a) Kebersihan tempat yang selalu terjaga
b) Kerapihan penampilan karyawan dalam melayani konsumen
¢) Kenyamanan tempat transaksi

2) Reliability (realiabilitas) reliabilitas atau kehandalan merupakan kemampuan guna
menghasilkan kinerja pelayanan yang dijanjikan secara akurat dan pasti. Menurut
(Tjiptono F. , 2014) indikator reliability (reliabilitas), yaitu:

a) Kemampuan dalam memberikan layanan yang dijanjikan dengan akurat serta
memuaskan

b) Kemampuan dalam memberikan layanan yang dijanjikan dengan segera atau
tepat waktu

c) Kemampuan dalam memberikan layanan yang memuaskan konsumen

3) Responsiveness (daya tanggap) merupakan kemampuan pedagang dalam membantu
konsumen serta memberikan layanan dengan tanggap. Menurut (Zeithaml V. , 2004)
indikator responsiveness (daya tanggap), antara lain:

a) Karyawan merespon konsumen
b) Karyawan melakukan pelayanan dengan cepat
¢) Karyawan melakukan pelayanan dengan tepat
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4) Assurance (jaminan) merupakan keahlian, kemampuan, dapat dipercaya dan kesopanan
yang harus dimiliki, sehingga bebas dari bahaya, resiko serta sikap ragu. Menurut
(Zeithaml V., 2004) indikator assurance (jaminan), yaitu:

a) Karyawan memberikan jaminan kepastian biaya dalam melayani konsumen
b) Karyawan memberikan jaminan tepat waktu dalam melayani konsumen
¢) Karyawan memberikan jaminan biaya dalam melayani konsumen

5) Empathy (empati) merupakan kemudahan dalam berkomunikasi yang baik, perhatian
serta memahami kebutuhan konsumen. Menurut (Zeithaml V. , 2004) indikator
empathy (empati), antara lain:

a) Karyawan melayani dengan tidak membeda-bedakan konsumen
b) Karyawan melayani konsumen dengan sikap ramah
¢) Karyawan melayani konsumen dengan sikap sopan santun
Memberikan dan mempertahankan kualitas layanan yang baik atau ideal pada konsumen
bukan hal yang mudah, dan membutuhkan sikap konsisten. Konsumen merupakan penentu
terakhir dalam menilai kualitas layanan. (Zeithm, 2009).

METODE PENELITIAN

Lokasi dalam penelitian ini yaitu di angkringan lumintu yang berada di jalan Parikesit,
samping Gor Wilis Kota Madiun. Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian
kuantitatif dengan metode penelitian kuantitatif deskriptif. Populasi dalam penelitian ini yaitu
masyarakat Madiun yang pernah menjadi konsumen atau pelanggan di angkringan lumintu
jalan Parikesit kota Madiun yang belum diketahui populasinya. Teknik pengambilan sampel
menggunakan teknik purposive sampling. Sampel dalam penelitian ini ditentukan dengan
menggunakan rumus lemeshow Berdasarkan rumus tersebut maka ukuran sampel dalam
penelitian ini sebanyak 384,16 responden, namun untuk memudahkan peneliti, jumlah sampel
dibulatkan menjadi 384 responden. Instrumen penelitian menggunakan kuesioner dengan
skala likert. Metode Analaisis data menggunakan SPSS versi 25 yaitu Uji Validitas, Uji
Reliabilitas, Uji Normalitas, Uji Heteroskedastisitas, Uji Multikolinearitas, Uji t, Uji f, Uji
Koefisien Determinasi.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Deskripsi Data Penelitian

Populasi dalam penelitian ini yaitu masyarakat Madiun yang pernah menjadi konsumen
atau pelanggan di angkringan lumintu jalan Parikesit kota Madiun, penentuan sampel dalam
penelitian ini menggunakan rumus lemeshow dan menghasilkan sampel sebanyak 384
responden. Teknik pengambilan sampel menggunakan purposive sampling. Penelitian ini
dilaksanakan dengan cara mengumpulkan data menggunakan kuesioner dalam bentuk google
form yang kemudian disebarkan kepada responden. Data yang telah diperoleh dalam
penelitian ini berasal dari responden yang pernah melakukan pembelian di angkringan
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Tabel 4.12 Hasil

lumintu minimal 1 kali dengan karakteristik berdasarkan usia, jenis kelamin, pekerjaan dan
pendidikan terakhir.
1. Uji Normalitas

Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 384
Normal Parameters? Mean .0000000
Std. Deviation 3.25828874
Most Extreme Differences | Absolute .023
Positive .018
Negative -.023
Test Statistic .023
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.

Sumber:Data Diolah SPSS (2023)

Berdasarkan tabel 4.12 diatas, uji normalitas menggunakan metode kolmogrov
smirnov yang membuktikan bahwa nilai asymp signifikasi sebesar 0.200 > 0,05, sehingga
dapat disimpulkan bahwa seluruh data dalam penelitian ini berdistribusi secara normal.

2. Uji Signifikasi Parsial (Uji t)

Tabel 4.15 Hasil Uji Parsial (uji t)

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta T Sig.
1 | (Constant) 21.935 .690 31.784.000
Tangible 310 .037 302 8.370|.000
Reliability 246 .026 185 9.488|.000
Responsiveness .350 .035 .347| 10.028.000
Assurance 135 .032 450( 22.812.000
Empathy .198 .037 .198| 5.300|.000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber: Data Diolah SPSS (2023)
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Pengujian Hipotesis Pertama (H3)

Hasil uji parsial (uji t) pada tabel 4.15 diatas variabel X: yaitu tangible
mendapatkan nilai thitung Sebesar 8.370, tiwber Sebesar 1.966 sehingga thiwng lebih besar
dari twper. Nilai signifikasi tangible 0.000 < 0,05. Berdasarkan pemaparan diatas
menunjukkan bahwa tangible berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
dapat ditarik kesimpulan Ho ditolak dan H; diterima.

Pengujian Hipotesis Pertama (H2)

Hasil uji parsial (uji t) pada tabel 4.15 diatas variabel X, yaitu reliability
mendapatkan nilai thitung Sebesar 9.488, tiwner Sebesar 1.966 sehingga thiwng lebih besar
dari twnel. Nilai signifikasi reliability 0.000 < 0,05. Berdasarkan pemaparan diatas
menunjukkan bahwa reliability berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dan dapat ditarik kesimpulan Ho ditolak dan H: diterima.

Pengujian Hipotesis Pertama (Hs)

Hasil uji parsial (uji t) pada tabel 4.15 diatas variabel X3 yaitu responsiveness
mendapatkan nilai thiung Sebesar 10.028, tiber Sebesar 1.966 sehingga thitung lebih besar
dari twper. Nilai signifikasi responsiveness 0.000 < 0,05. Berdasarkan pemaparan diatas
menunjukkan bahwa responsiveness berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen dan dapat ditarik kesimpulan Ho ditolak dan H; diterima.

Pengujian Hipotesis Pertama (Ha)

Hasil uji parsial (uji t) pada tabel 4.15 diatas variabel Xs yaitu assurance
mendapatkan nilai thiung Sebesar 22.812, twaver Sebesar 1.966 sehingga thiung lebih besar
dari twne. Nilai signifikasi assurance 0.000 < 0,05. Berdasarkan pemaparan diatas
menunjukkan bahwa assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
dan dapat ditarik kesimpulan Ho ditolak dan H; diterima.

Pengujian Hipotesis Pertama (Hs)

Hasil uji parsial (uji t) pada tabel 4.15 diatas variabel Xs yaitu empathy
mendapatkan nilai thitung Sebesar 5.300, twber Sebesar 1.966 sehingga thiwng lebih besar
dari twpel. Nilai signifikasi empathy 0.000 < 0,05. Berdasarkan pemaparan diatas
menunjukkan bahwa empathy berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen dan
dapat ditarik kesimpulan Ho ditolak dan H; diterima.

3. Uji Signifikasi Simultasn (Uji f)

Tabel 4.16 Hasil Uji Signifikasi Simultan (uji f)

ANOVA?
Sum of Mean
Model Squares df Square F Sig.
1 | Regression 4726.932 5 945.386 | 490.603| .000°
Residual 728.401 378 1.927
Total 5455.333 383
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a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

b. Predictors: (Constant), Empathy, Assurance, Responsiveness,
Reliability, Tangible

Sumber: Data Diolah SPSS (2023)

Nilai fianer pada tingkat signifikasi sebesar 0,05 dengan derajat bebas pembimbing 4

(k-1 = 5-1) serta derajat bebas penyebut (n-k = 384-4) 380 diperoleh fipel Sebesar 2,40.
Pada tabel 4.16 diatas diperoleh nilai fhitung Sebesar 490.603. Apabila dibandingkan antara
fhitung dan franer Maka hasil fhitung 490.603 > fapel 2,40. Hasil pengujian dapat dilihat dari
nilai signifikasi sebesar 0,000 < 0,05, sehingga dapat ditarik kesimpulan bahwa variabel
tangible, reliability, responsiveness, assurance dan empathy secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.

KESIMPULAN DAN SARAN

Berdasarkan data yang telah peneliti kumpulkan serta hasil pengujian yang telah
dilaksanakan guna mengetahui pengaruh faktor-faktor kualitas layanan tangible, reliability,
responsiveness, assurance dan empathy terhadap kepuasan konsumen angkringan lumintu di
Kota Madiun, dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

1.

Faktor kualitas layanan tangible berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen angkringan lumintu di Kota Madiu, yang artinya semakin baik tangible
(bukti fisik) maka kepuasan konsumen juga akan semakin meningkat.

Faktor kualitas layanan reliability berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen angkringan lumintu di Kota Madiun, yang artinya semakin baik reliability
(kehandalan) maka kepuasan konsumen juga akan semakin meningkat.

Faktor kualitas responsiveness berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen angkringan lumintu di Kota Madiun, yang artinya semakin baik
responsiveness (daya tanggap) maka kepuasan konsumen juga akan semakin
meningkat.

Faktor kualitas assurance berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan
konsumen angkringan lumintu di Kota Madiun, yang artinya semakin baik
assurance (jaminan) maka kepuasan konsumen juga akan semakin meningkat.
Faktor kualitas empathy berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
angkringan lumintu di Kota Madiun, yang artinya semakin baik empathy (empati)
maka kepuasan konsumen juga akan semakin meningkat.

Kualitas layanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen
angkringan lumintu di Kota Madiun, yang artinya semakin baik kualitas layanan
yang diberikan maka kepuasan konsumen juga akan semakin meningkat.
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Adapun beberapa saran yang peneliti ajukan untuk pihak terkait dan juga peneliti

selanjutnya, sebagai berikut:

1. Bagi Angkringan Lumintu
Bagi pihak angkringan lumintu di Kota Madiun dapat mempertahankan dan
meningkatkan kualitas layanan yang meliputi tangible (bukti fisik), reliability
(kehandalan), responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan) dan empathy
(empati) sehingga dapat meningkatkan kepuasan konsumen daripada sebelumnya.
2. Bagi Peneliti Selanjutnya
Nilai determinasi sebesar 24,5% dan sisanya 75,5% yang dipengaruhi oleh
variabel lain seperti kualitas produk, harga produk dan biaya, sehingga dengan acuan
tersebut peneliti selanjutnya dapat mengembangkan penelitian ini dengan
menambahkan variabel yang lain agar dapat mempengaruhi penelitian selanjutnya.
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