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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan dan lingkungan kerja terhadap kepuasan pelanggan Rudy
Salon Pekanbaru. Selain dari itu penelitian ini diharapkan menjadi
bahan pertimbangan pada Rudy Salon Pekanbaru untuk memiliki
pelayanan yang baik dan lingkungan fisik yang memberikan
kenyamanan kepada konsumen. Metode dalam penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif. Populasi dalam penelitian ini yaitu
konsumen atau pengunjung Rudy Salon Pekanbaru yang berjumlah
140 orang. Teknik pengambilan sampel dengan menggunakan
sensus sampling yaitu konsumen memiliki kesempatan yang sama
dijadikan sampel penelitian berjumlah 140 orang. Data yang dapat
diolah menggunakan Software SPSS 26. Hasil penelitian ini
menerangkan bahwa kualitas pelayanan dan lingkungan fisik
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Rudy Salon Pekanbaru

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Lingkungan Kerja dan
Kepuasan Pelanggan

PENDAHULUAN

Sejalan dengan perkembangan pola hidup serta kebutuhan masyarakat
terhadap salon kecantikan yang semakin komplek, menciptakan persaingan yang
semakin ketat dan sempitnya ruang gerak pemasaran bagi perusahaan sejenis.
Dengan semakin banyaknya salon yang muncul menyebabkan konsumen mempunyai
banyak alternatif serta semakin selektif di dalam menentukan pilihan. Oleh karena itu
pemasaran tidak saja di tuntut menjual produk atau jasa, melainkan juga harus
mengetahui bagaimana menyajikan alternatif terbaik ke pasar yang menjadi sasaran
dibanding dengan persaingan (Rambe and Aslami, 2021). Berawal dengan kondisi
tersebut, menuntut pengelola Rudy Salon Pekanbaru agar dapat mengetahui informasi
sebanyak mungkin atau untuk selalu memperbaiki perkenalan terhadap konsumen,
mengidentifikasi kembali kebutuhan mereka, baik untuk masa sekarang dan untuk
memperkirakan masa yang akan datang. Perkembangan dunia usaha yang melaju
sangat pesat tentunya tidak lepas ditandai banyaknya usaha yang mengalami
perkembangan baik itu usaha yang bergerak untuk memproduksi barang maupun
usaha jasa.
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Perkembangan dunia yang dilalui oleh perkembangan lajunya perekonomian
yang cepat dapat menciptakan persaingan-persaingan yang ketat. Perkembangan
yang secara global tidak terlepas dari perkembangan ilmu teknologi yang semakin
modern dan canggih dengan melihat kondisi perusahaan yang saling bergerak yang
berusaha untuk meningkatkan kualitas dan mutu dari perusahaan tersebut.

Rudy Salon adalah salah satu yang bergerak di bidang jasa dengan usaha
berupa perawatan rambut dan pemotongan rambut. Dalam usaha mendirikan
usahanya, salon ini berusaha memenuhi kebutuhan konsumen. Salon sebagai salah
satu bentuk kemenarikan seseorang untuk menghabiskan waktunya dalam
menyenangi tubuh dan dirinya agar lebih berpenampilan cantik sehingga dengan
adanya salon yang membuat dirinya berpenampilan cantik maka memiliki rasa puas
terhadap salon tersebut. Kepuasan pelanggan ini berawal dari setiap penilaian
konsumen terhadap kualitas produk atau jasa yang diterimanya berdasarkan harapan
yang sudah terkonsep di dalam pikirannya. Harapan tersebut muncul dari produk atau
jasa yang telah diterima sebelumnya (pengalaman) serta berita dari mulut ke mulut
yang sampai pada konsumen.

Menurut Tjiptono (2015) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap
kinerja (hasil) suatu produk dengan harapan-harapannya. Sebagai unit jasa salon
yang profesional seharusnya menerapkan konsep pemasaran, yang intinya
memberikan kepuasan kepada para konsumennya, sebab akan sulit bagi jasa salon
dapat bertahan jika gagal memuaskan konsumennya. Jika ingin tetap eksis ditengah
persaingan haruslah dapat mengenal dan mengerti konsumen sebaik dan sedekat
mungkin. Perusahaan yang memiliki pengetahuan mendalam mengenai pasar atau
pelanggan akan mempunyai korelasi positif terhadap kinerja penjualan.

Menurut Kotler dan Keller (2018) kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Apabila kinerja gagal memenuhi
ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan ekspektasi,
pelanggan akan puas. Selain itu, apabila kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan
sangat puas atau senang.

Rudy Salon ini membuka bidang usaha jasa dalam bentuk salon kecantikan,
dalam bidang usaha kecantikannya memiliki berbagai macam perawatan kecantikan
mulai dari jasa gunting rambut, cuci blow, creambath, facial, pengeritingan, spa,
rebonding, smoothing, dan lain-lainnya. Serta berusaha membenahi fasilitas
perlengkapan di salon mulai dari peralatan salon, produk yang dijual, tempat tunggu
sederhana, dan fasilitas parkir. Pada saat ini Rudy Salon sudah berusaha memberikan
pelayanan yang baik untuk meningkatkan kepuasan para pelanggan.

Berdasarkan hasil wawancara dapat diketahui bahwa keluhan dari pelanggan
pada Rudy Salon Pekanbaru pada tahun 2023, terlihat bahwa untuk potong rambut
dan perawatan memiliki nilai kepuasan dari pelanggan dan keluhan yang diterima
selalu rendah, tetapi untuk hair mask dan highlight rambut masih kurang mendapatkan
kepuasan yang baik dari setiap pelanggannya, sehingga dapat diketahui adanya
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terjadi masalah dan komplain dari konsumen tentang pelayanan jasa Rudy salon kota
Pekanbaru.

Artinya bahwa kualitas pelayanan bisa di wujudkan melalui pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelanggan. berupa kenyamanan maupun kemudahan selama
menggunakan jasa Rudy Salon. Serta juga berusaha memberikan berbagai fasilitas
yang mendukung hal tersebut, sehingga segala kebutuhan konsumen terpenuhi dan
akhirnya timbul rasa puas setelah menggunakan jasa Rudy Salon. Seperti yang
dikemukakan oleh Aria dan Atik (2018) kualitas Kualitas Pelayanan merupakan
komponen penting yang harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan
prima. Kualitas Kualitas Pelayanan merupakan titik sentral bagi perusahaan karena
mempengaruhi kepuasan konsumen dan kepuasan konsumen akan muncul apabila
kualitas Kualitas Pelayanan yang diberikan dengan baik

Fenomena yang terjadi pada Rudy Salon Pekanbaru ini memiliki permasalahan
pada pelayanan yang masih kurang memuaskan konsumen sehingga banyak dari
keputusan yang membuat konsumen ini kurang di perhatikan, seperti masih kurang
maksimalnya kebutuhan konsumen terhadap pilihan dan model rambut yang sesuai
dengan keinginannya dan kurang lengkapnya fasilitas yang disediakan oleh Rudy
Salon untuk konsumen. Menurut Olson (2013) menyebutkan bahwa konsumen
dikatakan puas apabila konsumen tersebut lebih cenderung melakukan pembelian
secara terus menerus dan memberitahukan ke pihak lain akan pengalaman mereka.
Dengan menyediakan lingkungan fisik yang baik dimana didalamnya terdapat
lingkungan yang baik didalamnya akan berpengaruh terhadap kualitas layanan yang
akan diberikan oleh penyedia jasa kepada penerima jasa atau konsumen atau
pelanggan. Lingkungan fisik yang mana sebagai aset yang penting bagi suatu usaha
karena menjadi strategi pertama untuk menarik para konsumen lainnya. Dapat
dikatakan baik ini karena ketika tempat itu sudah menarik dan memberikan rasa
nyaman kepada konsumen baik dari visual, pelayanan, suasana, peralatan dan
lainnya maka hal inilah yang membuat para konsumen puas dan melakukan
pembelian ulang sehingga mengakibatkan kepuasan konsumen yang tinggi.

Banyak dari konsumen yang akhirnya ingin mendatangi dan mencoba di tempat
lain yang membuat itu menurun, sehingga pengaruh yang lain menyebabkan menurut
karena lingkungan fisik pada Rudy Salon yang baru atau ditempat lain lebih nyaman
dan menarik untuk didatangi oleh konsumen dan pelayanan yang lebih cekatan.
Seseorang yang merasa bahwa selalu berminat untuk membeli ulang maka mereka
akan merasa puas dengan produk atau tempat yang memberikannya kenyamanan di
dalam café tersebut sehingga kepuasan yang muncul tersebut itu menjadi
keinginannya untuk melakukan pembelian ulang secara intens dan setiap harinya pasti
atau sering merasa bahwa tidak enak atau ada yang beda kalau tidak ke salon ini.
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KAJIAN PUSTAKA
Kualitas Pelayanan

Pelayanan adalah aktivitas atau manfaat yang ditawarkan suatu pihak, yang
tidak berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun (Amir, 2015). Pelayanan
merupakan bentuk pemberian yang diberikan oleh produsen baik terhadap pelayanan
barang yang diproduksi maupun terhadap jasa yang ditawarkan guna memperoleh
minat nasabah, dengan demikian pelayanan mempengaruhi minat nasabah terhadap
suatu barang atau jasa dari pihak perusahaan yang menawarkan produk atau jasa
(Assauri, 2016). Menurut Tjiptono (2014) pengertian kualitas pelayanan adalah suatu
kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, manusia, dan lingkungan yang
memenuhi harapan. Sedangkan menurut Pasuraman (2017) mendefinisikan kualitas
pelayanan adalah sebagai dasar bagi pemasaran jasa, karena inti produk yang
dipasarkan adalah suatu kinerja yang berkualitas dan kinerja juga yang akan dibeli
oleh pelanggan. Oleh karena itu, kualitas kinerja pelayanan merupakan dasar bagi
pemasaran jasa.

Lingkungan Kerja Fisik

Lingkungan fisik merupakan hal yang nyata yang turut mempengaruhi
keputusan konsumen untuk membeli dan menggunakan produk atau jasa yang
ditawarkan. Lingkungan fisik memberikan kesempatan Istimewa kepada perusahaan
dalam mengirimkan pesan-pesan yang kuat dan konsisten berkenaan dengan apa
yang ingin dicapai, diberikan perusahaan kepada segmen pasar yang disetujui, serta
pesan-pesan berkenaan dengan karakteristik jasa yang dimiliki (Lupioyadi, 2018).
Lingkungan fisik merupakan sebuah tempat berlangsungnya proses penyampaian
jasa antara penyedia jasa dengan pelanggan. Faktor-faktor yang terdapat pada
lingkungan tersebut dapat menjadi pengaruh yang signifikan pada persepsi mengenai
seluruh kualitas jasa yang disampaikan para penyedia jasa. Kualitas lingkungan fisik
yaitu sebuah kualitas yang ada di dalam lingkungan dimana proses pelayanan itu
terjadi. Lovelock dan Wirtz (2015) lingkungan fisik sebagai kesan-kesan yang
diciptakan pada panca indera oleh perancangan lingkungan fisik tempat jasa
diserahkan.

Kepuasan Pelanggan

Secara umum, kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal
memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja sesuai dengan
ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi ekspektasi maka pelanggan
akan sangat puas (Kotler & Keller, 2003).Menurut Tjiptono (2018) kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan
(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau harapan kinerja
lainnya dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah memakainya. Kuswandi
(2014) kepuasan pelanggan yaitu perbedaan antara harapan pelanggan dan persepsi
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pelanggan terhadap apa yang diberikan perusahaan.Sedangkan, menurut Soedarmo
(2016) kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah suatu kondisi puas,
senang atau bangga yang dirasakan oleh konsumen ketika menerima suatu produk
atau jasa yang ditawarkan di atas layanan sejenisnya.

METODE

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kuantitatif. Dalam penelitian ini, peneliti mengambil lokasi di Kota Pekanbaru dengan
subjek penelitian adalah pelanggan Salon Rudy Kota Pekanbaru. Waktu penelitian
adalah jangka waktu yang digunakan peneliti untuk melakukan penelitian, mulai dari
penyusunan proposal penelitian sampai pada pelaporan hasil penelitian. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan Salon Rudy Kota Pekanbaru yang berjumlah
1.422 orang. Metode yang digunakan dalam penarikan sampel penelitian ini adalah
probability sampling, yaitu semua anggota populasi memiliki kesempatan yang sama
untuk dijadikan sampel. Dalam penelitian ini dikarenakan jumlah populasi banyak,
maka peneliti menggunakan rumus slovin untuk menentukan besaran sampel. Sampel
dalam penelitian ini adalah 140 orang. Sumber data dalam penelitian ini adalah data
primer dan dan sekunder. Teknik pengumpulan data menggunakan google form
dengan menggunakan skala likert. Uji yang akan digunakan yaitu uji instrumen yang
terdiri dari uji reliabilitas dan validitas; Uji asumsi klasik yang terdiri atas uji
multikolinearitas, uji normalitas dan uji heteroskedastisitas; Serta uji analisis regresi
linear berganda yang terdiri atas uji t, uji f dan koefisien determinasi. Peneliti
menggunakan program aplikasi SPSS statistic 22.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Karakteristik Responden

Tabel 1 Karakteristik Responden

No Jenis Kelamin Jumlah Persentase (%)
1 Laki-laki 25 18
2 Perempuan 115 82
Total 140 100%
No Usia Jumlah Persentase (%)
1 20-25 34 24
2 26-30 24 17
3 31-40 63 45
4 41-50 10 7
5 >50 9 6
Total 140 100%
No Tamatan Jumlah Persentase (%)
1 SMA/SMK 26 18,5
2 D3 27 19,2
3 S1 63 45
4 S2 24 17
Total 140 100%
No Pekerjaan Jumlah Persentase (%)
1 PNS 32 23
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2 Karyawan Swasta 28 20
3 Wirausaha 37 26
4 Mahasiswa/Pelajar 63 45
5 Petani - -
6 Lainnya 17 12
Total 140 100%
No Pendapatan Jumlah Persentase (%)
1 < Rp. 3.049.000 88
2 >Rp. 3.049.000 52
Total 140 100%

Sumber: Data Olahan SPSS 2024

1. Berdasarkan jenis kelamin sebanyak 25 orang (18%) berjenis kelamin laki-laki dan
115 orang (82%) berjenis kelamin perempuan. Responden yang lebih dominan
ialah perempuan hal ini dikarenakan perempuan lebih sering pergi ke salon Rudy
yang untuk memiliki tampilan dan bentuk rambut yang menarik sehingga banyak
dari konsumen Perempuan yang menilai bahwa salon adalah hal yang diminati
untuk nya.

2. Berdasarkan usia responden terdapat 34 orang (24%) yang berusia 20-25 tahun,
24 orang (17%) yang berusia 26-30 tahun, 63 orang (45%) yang berusia 31-40
tahun, 10 orang (7%) yang berusia 41-50 tahun. Dan 9 orang (6%) yang berusia
>50 tahun. Hasil ini menerangkan bahwa responden yang selalu membeli dan
berkunjung ke salon ini ialah berusia 26-30 tahun. Hal ini dikarenakan bahwa
konsumen dengan usia muda mereka lebih memikirkan penampilan dari pada hal
yang lainnya.

3. Berdasarkan Pendidikan responden terdapat 26 orang (18,5%) yang
berpendidikan SMA/SMK. 27 orang yang (19,2%) yang berpendidikan D3. 63
orang (45%) yang berpendidikan S1. Dan 24 orang (17%) responden yang
berpendidikan S2. Hal ini dikarenakan bahwa pendidikan S1 yang selalu membeli
dan ke salon Rudy Pekanbaru ini yang dapat memudahkan konsumen dengan
pilihannya

4. Berdasarkan pekerjaan terdapat 32 orang (23%) konsumen yang bekerja sebagai
PNS, 28 orang (20%) konsumen yang bekerja sebagai karyawan swasta, 37 orang
(26%) konsumen yang bekerja sebagai wirausaha. 63 (45%) konsumen yang
sebagai mahasiswa/pelajar. Dan 17 orang (12%) konsumen yang bekerja lainnya.
Hal ini dikarenakan bahwa mayoritas konsumen yang selalu ke Rudy Salon
Pekanbaru ialah mahasiswa/pelajar hal ini dikarenakan Rudy Salon selalu
memberikan harga murah dan harga promo yang sesuai dengan kebutuhan
konsumen, banyak dari konsumen yang menyesuaikan keinginan dan produk
yang diminatinya

5. Berdasarkan pendapatan terdapat 88 orang (63%) yang berpendapatan < Rp.
3.049.000-, dan terdapat 52 orang (37%) konsumen yang berpendapatan >Rp.
3.049.000-,. Hal ini dikarenakan bahwa mayoritas dengan pendapatan kurang dari
Rp.3.049.000 masih menyesuaikan berdasarkan kebutuhan, dengan pendapatan
yang kurang dari Rp. 3.049.000 juga masih mampu konsumen untuk pergi ke
Rudy Salon Pekanbaru ini.
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Uji Validitas dan Reliabilitas
Tabel 2 Uji Validitas

Variabel ltem rhitung Rtabel Keterangan
1 0,630
0,875
0,755
0,723
0,802 0,166 Valid
0,885
0,831
0,863
0,782
0,751
0,833
0,822
0,715 0,166 Valid
0,850
0,546
0,780
0,761
0,828
0,753
0,714 0,166 Valid
0,694
0,731
0,800
0,825

Kualitas
Pelayanan (X1)

OO |NOO|AA|B|WIN

—_
o

Lingkungan Fisik
(X2)

Lingkungan Fisik
(X2)

OINOO|NPR|IWIN|2O 0 PR WIN -~

Sumber: Data Olahan SPSS 2024

Berdasarkan keterangan dari tabel diatas sudah diketahui bahwa masing-
masing dari variabel pada pernyataan dari kualitas pelayanan, lingkungan fisik dan
kepuasan pelanggan terlihat valid. Validitas ini dapat diidentifikasi apabila nilai dari r
hitung lebih besar dari pada tabel maka data ini dikatakan valid. Dari data diatas
menerangkan bahwa nilai r hitung lebih besar dari pada r tabel nilai r tabel nya yaitu
sebesar 0,166. Maka dengan demikian setiap item pernyataan pada variabel
dinyatakan valid dan dapat digunakan dan layak dikatakan valid
Tabel 3 Uji Reliabilitas

Variabel Cut Of Value Cronbach Keterangan
Kualitas Pelayanan 0,60 0,934 Reliabel
Lingkungan Fisik 0,60 0,856 Reliabel
Kepuasan Pelanggan 0,60 0,896 Reliabel

Sumber: Data Olahan SPSS 2024

Dari keterangan tabel 3 diatas menjelaskan bahwa pada nilai Cronbach alpha
dari variabel kualitas pelayanan, lingkungan fisik dan kepuasan pelanggan kin memiliki
nilai Cronbach yang tinggi, adapun kualitas pelayanan memiliki nilai sebesar 0,934,
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lingkungan fisik sebesar 0,856, dan kepuasan pelanggan memiliki nilai sebesar 0,896
dari nilai pada cut of value yaitu 0,60. Sehingga dapat diartikan bahwa semua variabel
dari penelitian ini dikatakan reliabel.

Uji Asumsi Klasik
Tabel 4 Uji Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized Residual
N 140
Normal Parameters®? Mean .0000000
Std. Deviation 2.02932340
Most Extreme Differences Absolute .057
Positive .042
Negative -.057
Test Statistic .057
Asymp. Sig. (2-tailed) .200°4

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 Olahan SPSS 2024

Dari keterangan tabel 4 diatas dapat diketahui bahwa nilai pengujian
kolmogorov Smirnov dan dari hasil pengujian ini menghasilkan output asymp sig (2-
tailed) sebesar 0,200. Dengan hasil ini bahwa lebih besar dari pada 0,05 sehingga
dengan demikian pada data tersebut dapat dikatakan dengan normal.

Tabel 5 Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
Kualitas Pelayanan .148 6.736
Lingkungan Fisik .148 6.736

Sumber: Data Olahan SPSS 2024

Dari penjelasan tabel 5 diatas dapat dilihat bahwa pada nilai tolerance variabel
kualitas pelayanan dan lingkungan fisik sebesar 0,148 yang lebih besar dari 0,100
yang maka artinya tidak terjadi multikolinearitas terhadap data yang sudah di uji. Dan
dilihat dari nilai VIF bahwa pada variabel kualitas pelayanan dan lingkungan fisik
sebesar 6,736 lebih kecil dari 10,00 maka pada penelitian ini tidak terjadi
multikolinearitas
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Gambar 1 Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot
Dependaent Variable: Kepuasan

Regression Standardized Residual
B
L

Regression Standardized Predicted Value

Sumber : Data Olahan SPSS 2024

Berdasarkan gambar 1 diatas dapat dilihat bahwa pada scatter plot
menerangkan bahwa titik titik ini menyebar dari secara acak dan pada sumbu X ke
sumbu Y dan selain itu pola yang tidak terjadi dari suatu pola yang jelas pada
penyebaran data yang sudah diujikan. Dengan hal ini dapat disimpulkan bahwa tidak
terjadinya gejala heteroskedastisitas.

Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Tabel 6 Uji Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Model Unstandardized Coefficients Standardized
Coefficients
B Std. Error Beta
1 (Constant) 3.890 .807
Kualitas Pelayanan .325 .057 A71
Lingkungan Fisik .607 .107 A74

Sumber : Data Olahan SPSS 2024

Y= 3,890 + 0,325 X1+ 0,607 X2 + e

Dari keterangan diatas maka berdasarkan persamaan dari regresi linier berganda

tersebut dapat disimpulkan bahwa:

1. Konstanta dari regresi tersebut adalah 3,890 yang berarti bahwa apabila kualitas
pelayanan dan lingkungan fisik bernilai nol (0), maka nilainya kepuasan pelanggan
sebesar 3,890

2. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan adalah sebesar 0,32 yang
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan meningkat sebesar 1 satuan maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,325. Hal tersebut menunjukkan
bahwa variabel kualitas pelayanan berkontribusi positif terhadap kepuasan
pelanggan

3. Koefisien regresi variabel lingkungan fisik adalah sebesar 0,607 yang
menunjukkan bahwa apabila lingkungan fisik meningkat 1 satuan maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,607. Hal ini menunjukkan bahwa
variabel lingkungan fisik berkontribusi positif terhadap kepuasan pelanggan
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4. Standar eror (E) merupakan sebuah variabel acak yang memiliki distribusi risiko

dari perusahaan dan mewakili semua faktor yang berpengaruh terhadap Y tetapi
tidak dimasukkan ke dalam persamaan regresi.

Hasil Uji Hipotesis
Tabel 7 Uji t / Parsial

Coefficients?

Model Unstandardized Standardized t Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error Beta
1 | (Constant) 3.890 .807 4.820 .000
KualitasPelayanan .325 .057 471 5.657 .000
LingkunganFisik .607 107 474 5.693 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan |

Sumber : Data Olahan SPSS 2024

Dari hasil uji t pada tabel diatas dapat diperoleh bahwa t hitung untuk variabel

kualitas pelayanan sebesar 5,657, dan lingkungan fisik sebesar 5,693. Untuk
menemukan tabel ini digunakan lampiran dari statistika tabel t, dengan menggunakan
a= 0,05 dengan nilai perhitungan tabel =t (a/2; n-k-1 =t (0,025; 140)= 0,017

1.

Pengujian Hipotesis Pertama (Hi) kualitas pelayanan Berpengaruh Positif
terhadap Kepuasan Pelanggan

Dapat diketahui bahwa nilai dari pada signifikasi untuk pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan pada
nilai t hitungnya 5,657 >t tabel 0,017 maka Ho ditolak dan Ha diterima. Sehingga
dapat disimpulkan bahwa hipotesis 1 dalam penelitian ini diterima yaitu kualitas
pelayanan berpengaruh secara positif dan signifikasi terhadap kepuasan
pelanggan

Pengujian Hipotesis Kedua (H2) lingkungan fisik Berpengaruh Positif
terhadap Kepuasan Pelanggan

Dapat diketahui bahwa nilai dari pada signifikansi untuk pengaruh lingkungan fisik
terhadap kepuasan pelanggan adalah sebesar 0,000 < 0,05 dan pada nilai t
hitungnya 5,693 > t tabel 0,017 maka Ho ditolak dan H2 diterima. Sehingga dapat
disimpulkan bahwa hipotesis 2 dalam penelitian ini diterima yaitu lingkungan fisik
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Tabel 8 Uji f / Simultan

ANOVA?
Model Sum of df Mean Square F Sig.
Squares
1 | Regression 3485.712 2 1742.856 417.124 .000°
Residual 572.423 137 4.178
Total 4058.136 139

Sumber : Data Olahan SPSS 2024

Dari tabel diatas dapat diketahui bahwa uji F simultan. Dengan pengujian yang

menggunakan tingkat signifikan sebesar a= 0,05 diperoleh F tabei= 3,06. Dari hasil
pengujian statistic dihasilkan Fniwng ialah sebesar 417,124 dengan nilai signifikansi
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0,000. Nilai signifikansi penelitian ini menunjukkan bahwa taraf signifikansi tersebut
lebih kecil dari 0,05. Dengan demikian Fhnitung > Frabel (417,124> 3,06) yang berarti
bahwa variabel kualitas pelayanan dan lingkungan fisik secara simultan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan

Tabel 9 Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®
Model R R Square Adjusted R Std. Error of the Durbin-Watson
Square Estimate
1 .927° .859 .857 2.044 1.091

Sumber : Data Olahan SPSS 2024

Berdasarkan dari tabel 9 diatas maka dapat disimpulkan bahwa koefisien
determinasi yang sudah disesuai kan dengan nilai (Adjusted R Square) ialah sebesar
0,857 atau 85,7%. Dari hasil tersebut dapat disimpulkan semakin besar angka dari R
square ini maka akan semakin kuat hubungan dari kedua variabel dalam model regresi
tersebut. maka 85,7% variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel
kualitas pelayanan dan lingkungan fisik. Sedangkan sisanya yaitu 85,7% lainnya
dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini ditemukan bahwa variabel
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan mendapatkan nilai t hitung sebesar
5,657 yang lebih besar dari pada t tabel 0,017 dengan tingkat signifikansi sebesar
0,000 lebih kecil dari pada 0,05. Hal ini menjelaskan bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini didukung
dengan hasil penelitian melalui kuesioner pada salah satu butir pernyataan Karyawan
dan konsumen Rudy Salon Pekanbaru menjalin komunikasi yang baik yang memiliki
nilai rata-rata tertinggi. Tentunya dapat dilihat bahwa pimpinan dari perusahaan ini
selalu menerima kondisi dan tanggapan dari karyawan dan rekan kerjanya dan
menerima atau menghargai apa yang dilakukan oleh karyawan sehingga karyawan
memiliki hasil kerja yang optimal. Berdasarkan hipotesis yang di katakan bahwa
semakin tinggi kualitas pelayanan yang diberikan untuk konsumen yang ingin membeli
maka semakin tinggi kepuasan pelanggan. Penelitian ini mendukung penelitian yang
dilakukan oleh Maria Afilia Santoso yang menyatakan bahwa reliability memiliki
pengaruh terhadap kepuasan konsumen yang menggunakan jasa Salon Aling.
Dengan demikian, hipotesis pertama berhasil didukung. 2. Variabel responsiveness
memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen yang menggunakan jasa Salon
Aling. Dengan demikian, hipotesis pertama berhasil didukung.

Berdasarkan hasil analisis dalam penelitian ini ditemukan bahwa variabel
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan mendapatkan nilai t hitung sebesar
5,693 yang lebih besar dari pada t tabel 0,017 dengan tingkat signifikansi sebesar
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0,000 lebih kecil dari pada 0,05. Hal ini menjelaskan bahwa lingkungan fisik
berpengaruh positif dan signfikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini didukung
dengan hasil penelitian melalui kuesioner pada salah satu butir pernyataan Ruang
tunggu untuk konsumen Rudy Salon Pekanbaru rapi dan bersih baik yang memiliki
nilai rata-rata tertinggi. Tentunya dapat dilihat bahwa ruang tunggu ataupun lobby yang
mana konsumen menunggu panggilan untuk di berikan yang dibutuhkan olehnya.
Berdasarkan hipotesis yang di katakan bahwa semakin baik fasilitas dan lingkungan
diberikan oleh Rudy Salon untuk konsumen yang ingin membeli maka semakin tinggi
kepuasan pelanggan. Penelitian ini mendukung penelitian yang dilakukan oleh Nurani
Adi Lestari yang menyatakan bahwa Hasil uji F menyebutkan bahwa kualitas
pelayanan yang terdiri dari variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
serta empati berpengaruh secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada Salon
Karisma. Hal ini dibuktikan dengan nilai F hitung > F tabel (33,805 > 2,36) atau nilai
signifikansi (0,000 < 0,05), dengan demikian dapat disimpulkan bahwa kualitas
pelayanan pada Salon Karisma berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hasil uji
t menyebutkan bahwa variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pada Salon Karisma

Saran

Bagi penelitian selanjutnya diharapkan untuk melakukan penelitian serupa yang
dilakukan lebih mendalam dengan menggunakan sebuah objek penelitian dan
populasi yang berbeda untuk memvalidasi penelitian ini.
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