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Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Penerapan 
Standar Kualitas Pelayanan Untuk Meningkatkan Kepuasan 
Pelanggan Toko di Best Meat Japfa Palembang. Sampel yang 
digunakan sebanyak 100 orang pelanggan yang melakukan 
pembelian di toko. Teknik pengambilan sampel dengan metode 
accidental sampling. Pengambilan data dengan kuesioner. Metode 
analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode 
analisis regresi linier sederhana dengan aplikasi SPSS. Hasil uji 
Koefisien Determinasi diperoleh RSquare sebesar 0,605. Hal ini 
menunjukkan bahwa Variabel dependen kepuasan pelanggan 
sebesar 60,5% dipengaruhi varibael independen kualitas 
pelayanan. Hasil penelitian berdasarkan (uji t) menunjukkan 
bahwa kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan dengan nilai siginifikasi sebesar 0,000 < 0,05. 
Hasil uji t mendukung temuan ini, dengan nilai signifikansi 0,000 
yang jauh di bawah ambang batas 0,05 dan nilai T-hitung sebesar 
12,247 yang melampaui T-tabel sebesar 1,984. Ini menegaskan 
bahwa penerapan standar kualitas pelayanan yang lebih baik 
adalah faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. 
Kata kunci: Pengaruh; Kualitas Pelayanan; Kepuasan Pelanggan 
 

Abstract 
 
This research aims to determine the effect of implementing service quality 
standards to enhance customer satisfaction at Best Meat Japfa store in 
Palembang. The sample used consists of 100 customers who made 
purchases at the store. The sampling technique in this study uses the 
accidental sampling method. Data collection was carried out using a 
questionnaire with a Likert scale. The analysis method used in this 
research is simple linear regression analysis with SPSS application. The 
result of the Determination Coefficient test obtained an R-Square of 
0.605. This indicates that the dependent variable of customer satisfaction 
is influenced by the independent variable of service quality by 60.5%. The 
results of the research based on the t-test indicate that service quality has 
a significant effect on customer satisfaction, with a significance value of 
0.000 < 0.05. The t-test results support this finding, with a significance 
value of 0.000, which is well below the threshold of 0.05, and a calculated 
T value of 12.247, which exceeds the T table value of 1.984. This 
emphasizes that the implementation of better service quality standards is 
a key factor in enhancing customer satisfaction. 
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1. Pendahuluan 
Pusat perbelanjaan kini semakin banyak bermunculan di kota-kota besar, 

mempermudah kehidupan masyarakat urban. Dengan berbagai gerai dalam satu lokasi, 
konsumen memiliki kebebasan untuk memilih toko mana yang akan mereka kunjungi. Hal ini 
menjadi keuntungan bagi masyarakat, terutama karena mereka dapat mengakses berbagai 
produk dengan mudah. Dalam konteks distribusi barang, ritel memainkan peran penting 
karena memungkinkan pelanggan berinteraksi langsung dengan produk yang ditawarkan. 
Industri ritel didefinisikan sebagai sektor yang menjual barang dan jasa dengan nilai tambah 
untuk memenuhi kebutuhan individu, keluarga, atau konsumen akhir. Kehadiran ritel modern 
sangat sesuai dengan pola belanja masyarakat, terutama mereka dari kelas menengah ke atas 
yang cenderung menghindari keramaian pasar tradisional yang sering kali kurang terorganisir. 
Ritel modern menawarkan pengalaman berbelanja yang lebih nyaman dan efisien, sehingga 
semakin diminati oleh konsumen. Perkembangan industri ritel ini tidak dapat dihindari, 
meskipun ada kekhawatiran bahwa pertumbuhan ritel modern dapat mengancam keberadaan 
pasar tradisional [1]. Ritel modern memiliki berbagai keunggulan, seperti kenyamanan, kualitas 
layanan, dan beragam pilihan produk, yang membuatnya lebih menarik bagi konsumen. 
Akibatnya, pasar tradisional bisa kehilangan daya saing dan terancam tergeser oleh kehadiran 
ritel modern. 

Dalam menghadapi meningkatnya persaingan dan jumlah kompetitor, perusahaan ritel 
perlu memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen. Untuk tetap unggul, mereka harus 
berusaha memenuhi ekspektasi konsumen dengan memberikan pelayanan yang lebih baik 
dibandingkan pesaing. Seperti yang diungkapkan oleh pelayanan yang memuaskan 
merupakan kunci untuk memenangkan persaingan di industri ritel yang semakin kompetitif 
[2]. Dalam persaingan bisnis yang semakin ketat, perusahaan harus selalu memperhatikan 
kebutuhan dan keinginan pelanggan untuk tetap unggul di pasar. Mereka harus berupaya 
memenuhi ekspektasi pelanggan dengan menyediakan layanan yang lebih baik dibandingkan 
pesaingnya. Hanya perusahaan yang mampu menawarkan layanan unggul yang akan berhasil 
menguasai pasar. Kualitas layanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan pelanggan, dan 
kualitas inilah yang mendorong pelanggan untuk membangun hubungan yang kuat dengan 
perusahaan. Dengan hubungan yang erat, perusahaan dapat lebih memahami kebutuhan dan 
harapan pelanggan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan kepuasan pelanggan melalui 
pengalaman yang lebih positif dan meminimalkan pengalaman negatif. Kualitas layanan 
menjadi kunci utama dalam mempertahankan loyalitas pelanggan [3]. 

Pelanggan yang puas dengan layanan yang diterima cenderung akan kembali dan 
mungkin juga akan merekomendasikan perusahaan kepada orang lain. Untuk mencapai 
kepuasan pelanggan, layanan yang diberikan harus memenuhi standar kualitas yang 
mencakup lima dimensi utama: keandalan, keamanan, daya tanggap, jaminan, dan empati. 
Memastikan layanan memenuhi standar ini memungkinkan perusahaan untuk membina 
hubungan positif dengan pelanggan, meningkatkan penjualan, dan mendorong loyalitas [4]. 
Kualitas produk dan layanan yang baik adalah dua faktor yang tidak dapat dipisahkan. 
Kualitas produk yang tinggi harus didukung oleh sistem layanan yang responsif dan 
membantu. Pelanggan yang puas dengan pengalaman mereka cenderung meningkatkan 
permintaan terhadap produk, yang pada gilirannya meningkatkan omset penjualan. 
Sebaliknya, jika pelanggan tidak puas, permintaan terhadap produk akan menurun, yang dapat 
berdampak negatif pada penjualan. Ketidakpuasan pelanggan tidak hanya mengurangi 
penjualan tetapi juga dapat merusak reputasi perusahaan jika pelanggan menyebarkan 
pengalaman negatif mereka kepada orang lain. Kualitas pelayanan mencakup berbagai ciri dan 
karakteristik produk atau jasa dalam hal kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan yang 
telah ditentukan. Selain itu, Sari juga menekankan bahwa kualitas pelayanan melibatkan cara 
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melayani pelanggan dengan sikap yang baik, seperti kecepatan, ketepatan, dan kepedulian 
terhadap pelanggan, yang semuanya berkontribusi pada kepuasan konsumen [5]. 

Dalam industri ritel, terutama pada Best Meat Japfa Palembang, kualitas layanan 
menjadi faktor penentu kepuasan pelanggan. Toko ini menyediakan berbagai produk makanan 
beku dan bahan makanan lainnya yang sangat diminati oleh konsumen, mulai dari rumah 
tangga hingga mitra bisnis seperti kafe dan pengusaha kecil. Untuk tetap kompetitif, Best Meat 
harus memastikan bahwa layanan yang mereka berikan memenuhi harapan pelanggan. Lima 
dimensi kualitas layanan (SERVQUAL) seperti yang disebutkan oleh [6], yaitu konkret, andal, 
responsif, aman, dan empati, menjadi alat ukur utama dalam menilai kualitas layanan yang 
diberikan. Namun, meskipun layanan telah menjadi fokus utama banyak peritel, konsistensi 
dalam memberikan layanan berkualitas masih menjadi tantangan. Berdasarkan wawancara 
yang dilakukan oleh karyawan Best Meat dengan beberapa pelanggan, ditemukan bahwa ada 
beberapa kekurangan dalam layanan yang diberikan. Misalnya, layanan pesan antar sering kali 
tidak tepat waktu, respon terhadap pesanan online lambat, komunikasi dengan pelanggan 
tidak efektif, beberapa karyawan bersikap tidak peduli, dan kondisi toko yang berantakan. 
Kekurangan ini sering kali membuat pelanggan kecewa dan beralih ke kompetitor lain yang 
menawarkan layanan lebih baik. 

Masalah dalam kualitas layanan ini memiliki dampak langsung terhadap kepuasan 
pelanggan dan pada akhirnya, terhadap keberlangsungan bisnis. Ketika pelanggan tidak puas 
dengan layanan yang diterima, mereka tidak hanya berhenti berbelanja, tetapi juga dapat 
merusak reputasi perusahaan melalui cerita negatif yang mereka bagikan kepada orang lain. Ini 
menunjukkan betapa pentingnya hubungan antara kualitas layanan dan kepuasan konsumen. 
Perusahaan yang gagal dalam memberikan layanan berkualitas cenderung mengalami 
penurunan dalam jumlah pelanggan dan keuntungan. Oleh karena itu, perusahaan harus terus 
berupaya memperbaiki kualitas layanan mereka. Pelanggan harus merasa dihargai dan 
diperlakukan dengan baik setiap kali mereka berinteraksi dengan perusahaan. Dalam situasi di 
mana persaingan semakin ketat, pelayanan yang buruk dapat menjadi faktor penentu yang 
membuat perusahaan kehilangan pelanggan. Dengan demikian, meningkatkan kualitas 
layanan tidak hanya penting untuk memenangkan persaingan, tetapi juga untuk 
mempertahankan posisi pasar yang stabil dan menguntungkan di tengah tantangan yang terus 
berkembang. 
 
2. Tinjauan Pustaka  
2.1 Konsep Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan 

Standar Pelayanan berperan sebagai pedoman untuk menilai kualitas layanan, yang 
menjanjikan layanan yang berkualitas, efisien, mudah diakses, terjangkau, dan terstruktur 
dengan baik [7]. Definisi Pelayanan mencakup segala kegiatan yang dilakukan untuk 
memenuhi harapan dan kebutuhan pelanggan, termasuk aspek fisik, sosial, dan psikologis. 
Tujuan Pelayanan adalah untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, loyalitas, dan citra 
perusahaan. 
 
2.2 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Pelayanan 

Faktor Berkaitan dengan Produk seperti kualitas, hubungan nilai dan harga, dan bentuk 
produk. Faktor Berkaitan dengan Pelayanan termasuk jaminan dan respon terhadap masalah 
[8]. Faktor Berkaitan dengan Pembelian melibatkan pengalaman karyawan dan kemudahan 
akses. 
 
2.3 Prinsip-Prinsip Pelayanan 

Prinsip-prinsip seperti keandalan, responsivitas, jaminan, empati, dan keberlanjutan fisik 
adalah landasan pelayanan yang baik [9]. 
2.4 Pengertian Kepuasan Pelanggan 
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Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang berdasarkan 
perbandingan kinerja dengan harapan. Indikator kepuasan meliputi kualitas produk, 
pelayanan, aspek emosional, harga, dan biaya [10]. 
 
2.5 Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan 

Faktor Internal seperti perilaku karyawan dan Faktor Eksternal seperti cuaca buruk 
dapat memengaruhi kepuasan. Opsi pelanggan dalam menghadapi ketidakpuasan dan faktor 
pengaruh keputusan pelanggan juga perlu diperhatikan [11]. 
 
2.6 Manfaat Kepuasan Pelanggan 

Manfaat meliputi loyalitas, penyebaran informasi positif, dan manfaat spesifik seperti 
peningkatan pendapatan dan reputasi [12]. 
 
2.7 Dimensi untuk Mengukur Kepuasan Pelanggan 

Dimensi meliputi kecenderungan pembelian ulang, rekomendasi positif, dan interaksi 
dengan produk lain dari perusahaan yang sama [13]. 
 
2.8 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Metode seperti sistem keluhan, mystery shopper, analisis pelanggan yang hilang, dan 
survei kepuasan digunakan untuk memahami persepsi pelanggan [14]. 
 
2.9 Pengukur Kepuasan Pelanggan 

Tujuan pengukuran adalah untuk mengidentifikasi kebutuhan pelanggan, menilai 
kepuasan, membandingkan dengan organisasi lain, dan mengukur indeks kepuasan [15]. 
 
2.10 Strategi Memuaskan Pelanggan 

Strategi meliputi manajemen ekspektasi, relationship marketing, after marketing, retensi 
pelanggan, layanan pelanggan unggul, teknologi, penanganan keluhan, dan pemulihan layanan 
[16]. 
 
2.11 Hubungan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pelayanan yang berkualitas merupakan indikator utama dalam mencapai kepuasan 
pelanggan, yang pada gilirannya dapat mendorong pelanggan untuk merekomendasikan 
produk atau layanan kepada orang lain. Pelayanan pada dasarnya mencakup aktivitas 
individu, kelompok, atau organisasi yang dilakukan baik secara langsung maupun tidak 
langsung untuk memenuhi kebutuhan pelanggan [17].   
 
3. Metodologi 
3.1 Objek Penelitian 

Objek penelitian adalah Toko Best Meat Japfa Palembang yang terletak di Jalan Siaran, 
NO 2, Sako, Kec. Sako, Kota Palembang, Sumatera Selatan 30163. Subjek penelitian mencakup 
variabel Standar Pelayanan dan Kepuasan Konsumen. 
 
3.2 Jenis dan Sumber Data 
3.2.1 Jenis Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif korelasi yang bertujuan untuk 
mengetahui hubungan antara variabel Standar Pelayanan dan Kepuasan Konsumen. Data akan 
dianalisis menggunakan teknik statistik korelasi untuk menentukan arah dan kekuatan 
hubungan antara variabel [18]. 
 
3.2.2 Data Primer 



 
 
 

 

MUSYTARI 
ISSN : 3025-9495 
 

Neraca	Manajemen,	Ekonomi	
Vol	8	No1	Tahun	2024	

Prefix	DOI	:	10.8734/mnmae.v1i2.359			
	

 

Data primer dalam penelitian ini diperoleh langsung dari responden melalui kuisioner 
dan wawancara di lokasi penelitian untuk mengidentifikasi tingkat kepuasan konsumen 
terhadap standar pelayanan [19]. 
 
3.3 Metode Pengumpulan Data 
3.3.1 Studi Pustaka 

Pengumpulan data dilakukan dengan mempelajari masalah yang terkait dengan objek 
penelitian dan menggunakan literatur dari para ahli untuk melengkapi data yang diperlukan 
[20]. 
 
3.3.2 Wawancara 

Metode wawancara digunakan untuk mendapatkan data langsung dari karyawan dan 
pelanggan Toko Best Meat Japfa Palembang terkait standar pelayanan dan kepuasan konsumen 
[21]. 

 
3.3.3 Kuisioner 

Pengumpulan data dilakukan melalui kuisioner yang disebarkan kepada responden 
untuk mengumpulkan pendapat dan persepsi terkait standar pelayanan dan kepuasan 
konsumen [22]. 

 
3.4 Populasi dan Sampel 
3.4.1 Populasi 

Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan dari Toko Best Meat Japfa Palembang di 
Palembang. 
 
3.4.2 Sampel 

Sampling Incidental digunakan untuk pengambilan sampel, di mana siapa pun 
pelanggan yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti di toko dapat menjadi sampel. 
Sampel yang diambil sejumlah 100 responden. 
 
3.5 Variabel Penelitian 

Variabel penelitian terdiri dari Standar Pelayanan (variabel independen) dan Kepuasan 
Konsumen (variabel dependen) [23]. 
 
3.6 Teknik Analisis Data 

Analisis data dilakukan dengan menggunakan analisis kuantitatif dan program statistik 
SPSS versi 25. Data akan diolah melalui editing, coding, dan scoring untuk memudahkan 
interpretasi [24]. 

 
3.7 Uji Instrumen 
3.7.1 Uji Validitas 

Uji validitas dilakukan dengan teknik korelasi item total product moment untuk menilai 
korelasi antara butir pertanyaan dan skor total kuisioner [25]. 
 
3.7.2 Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dilakukan untuk memastikan konsistensi alat ukur dan keakuratan 
pengukuran yang digunakan dalam penelitian [26]. 
 
 
3.8 Regresi Linier Sederhana 
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Regresi linier sederhana digunakan untuk memprediksi hubungan antara variabel 
independen (Standar Pelayanan) dan variabel dependen (Kepuasan Konsumen) dengan 
persamaan regresi linier [27]. 

 
3.9 Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R²) digunakan untuk mengetahui seberapa besar variabilitas 
dalam variabel dependen yang dapat dijelaskan oleh variabel independen [28]. 
 
3.10 Uji t 

Teknik ini dinamakan Uji t (Sign test) karena data yang akan dianalisis dinyatakan 
dalam bentuk tanda-tanda, yaitu tanda posistif dan negatif [29].   

 
4. Hasil dan Pembahasan 
4.1. Uji Validitas 

Uji validitas ini dilakukan untuk memastikan bahwa setiap pernyataan dalam instrumen 
penelitian dapat secara akurat mengukur apa yang seharusnya diukur, yaitu kualitas layanan 
[30]. Dalam tabel tersebut, terdapat delapan pernyataan yang diuji validitasnya, dengan r 
hitung yang dibandingkan dengan r tabel sebesar 0,254. Nilai r hitung yang lebih besar dari r 
tabel menunjukkan bahwa setiap pernyataan tersebut valid. Hasil dari uji validitas ini 
menunjukkan bahwa semua pernyataan memiliki nilai r hitung yang melebihi nilai r tabel, 
dengan rentang r hitung antara 0,616 hingga 0,787. Ini menunjukkan bahwa semua pernyataan 
dalam instrumen ini valid dan mampu mengukur variabel kualitas layanan dengan baik. 
Pernyataan dengan nilai r hitung tertinggi adalah Pernyataan 7 dengan nilai 0,787, sedangkan 
pernyataan dengan nilai r hitung terendah adalah Pernyataan 2 dengan nilai 0,616. Namun, 
semua nilai ini tetap valid karena melebihi ambang batas 0,254. 

Uji validitas merupakan langkah krusial dalam penelitian, terutama untuk memastikan 
bahwa alat ukur yang digunakan benar-benar mengukur variabel yang dimaksud. Dengan 
validitas yang tinggi, peneliti dapat lebih percaya diri bahwa data yang dikumpulkan dari 
responden melalui kuesioner adalah akurat dan sesuai dengan tujuan penelitian. Dalam 
konteks penelitian ini, validitas dari pernyataan yang digunakan untuk mengukur kualitas 
layanan menunjukkan bahwa instrumen yang digunakan telah teruji dan dapat diandalkan 
untuk mengukur bagaimana penerapan standar kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 
kepuasan pelanggan [31]. Kesimpulannya valid dan secara signifikan dapat digunakan untuk 
mengukur variabel kualitas layanan dalam penelitian ini. Validitas instrumen yang tinggi ini 
akan memberikan kontribusi yang signifikan terhadap validitas keseluruhan penelitian, 
sehingga hasil penelitian mengenai pengaruh penerapan standar kualitas pelayanan terhadap 
kepuasan pelanggan di Best Meat Japfa Palembang dapat dianggap sahih dan relevan. 
Selanjutnya tabel dibawah ini membahas tentang uji validitas variabel kepuasan pelanggan. 

Hasil uji validitas untuk variabel kepuasan pelanggan dalam penelitian berjudul 
"Pengaruh Penerapan Standar Kualitas Pelayanan untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan 
Toko di Best Meat Japfa Palembang." Uji validitas bertujuan untuk memastikan bahwa 
instrumen penelitian, seperti kuesioner atau pernyataan, benar-benar mengukur variabel yang 
dimaksud. Dalam tabel ini, setiap pernyataan diukur dengan nilai r hitung yang dibandingkan 
dengan nilai r tabel untuk menentukan kevalidannya. Dari tabel tersebut, semua pernyataan 
yang diuji menunjukkan nilai r hitung yang lebih tinggi daripada nilai r tabel, yaitu 0,254. 
Misalnya, pernyataan 1 memiliki nilai r hitung sebesar 0,771, yang jauh melebihi nilai r tabel, 
sehingga dinyatakan valid [32]. Hal yang sama berlaku untuk semua pernyataan dari 2 hingga 
8, dengan nilai r hitung berkisar antara 0,733 hingga 0,816, yang semuanya lebih besar dari nilai 
r tabel. Dalam konteks penelitian ini, validitas dari setiap pernyataan adalah sangat penting 
karena memberikan jaminan bahwa instrumen yang digunakan untuk mengukur kepuasan 
pelanggan di Best Meat Japfa Palembang benar-benar akurat dan relevan. Validitas yang tinggi 
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menunjukkan bahwa setiap pernyataan dalam kuesioner benar-benar mencerminkan aspek 
kepuasan pelanggan yang ingin diukur. Dengan kata lain, semua item dalam kuesioner 
tersebut berhasil memenuhi kriteria validitas, dan oleh karena itu, hasil yang diperoleh dari 
kuesioner dapat diandalkan untuk analisis lebih lanjut. Secara keseluruhan, hasil uji validitas 
ini menegaskan bahwa instrumen penelitian yang digunakan dalam studi ini sudah sesuai 
untuk mengukur kepuasan pelanggan [33]. Validitas yang terjamin membantu peneliti dalam 
menarik kesimpulan yang tepat mengenai pengaruh penerapan standar kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan, dan memberikan dasar yang kuat untuk rekomendasi perbaikan 
yang diperlukan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan di Toko Best Meat Japfa 
Palembang. 
 
4.2. Uji Realibitas 

Hasil uji reliabilitas yang disajikan menggunakan statistik Cronbach's Alpha, yang 
merupakan ukuran penting dalam menilai konsistensi internal dari instrumen penelitian. Nilai 
Cronbach's Alpha yang diperoleh untuk variabel Kualitas Layanan (X) adalah 0,927, sedangkan 
untuk variabel Kepuasan Pelanggan (Y) adalah 0,778. Keduanya dikategorikan sebagai reliabel, 
dengan Kualitas Layanan menunjukkan tingkat reliabilitas yang sangat tinggi, melebihi batas 
umum 0,70, dan Kepuasan Pelanggan berada pada batas bawah dari kategori reliabel [34]. 

Uji reliabilitas berfungsi untuk menilai sejauh mana instrumen penelitian dapat 
menghasilkan hasil yang konsisten dan stabil ketika digunakan berulang kali dalam kondisi 
yang sama. Dalam hal ini, nilai Cronbach's Alpha untuk Kualitas Layanan yang mencapai 0,927 
menunjukkan bahwa skala yang digunakan untuk mengukur variabel ini sangat konsisten dan 
dapat diandalkan dalam mengukur aspek-aspek yang berkaitan dengan standar kualitas 
pelayanan [35]. Di sisi lain, nilai 0,778 untuk Kepuasan Pelanggan menunjukkan bahwa 
meskipun masih dalam kategori reliabel, terdapat sedikit variasi yang mungkin mempengaruhi 
konsistensi hasil. Meskipun demikian, nilai ini masih mencerminkan bahwa instrumen 
penelitian cukup handal dalam mengukur kepuasan pelanggan. 
 
4.3. Koefisien Determinasi 

Tabel 1 Koefisien Determinasi 
 

Model Summaryb 

Mode
l 

R R Square Adjusted 
R Square 

Std. Error of the 
Estimate 

1 .778a 0,605 0,601 2,991 
Sumber data: Hasil data SPSS 22 (2024) 

Nilai R dalam tabel adalah 0,778, yang menunjukkan adanya hubungan positif yang 
kuat antara penerapan standar kualitas pelayanan (variabel independen) dan kepuasan 
pelanggan (variabel dependen). Koefisien korelasi ini menunjukkan bahwa perubahan dalam 
standar kualitas pelayanan cenderung diikuti oleh perubahan dalam tingkat kepuasan 
pelanggan, dengan tingkat kekuatan hubungan yang signifikan. Nilai R yang tinggi ini 
mengindikasikan bahwa model yang digunakan dalam penelitian memiliki potensi yang baik 
untuk menjelaskan hubungan antara kedua variabel tersebut. Koefisien determinasi (R²) adalah 
0,605, yang berarti bahwa sekitar 60,5% variasi dalam kepuasan pelanggan dapat dijelaskan 
oleh penerapan standar kualitas pelayanan. Angka ini menggambarkan proporsi variasi yang 
dapat diprediksi oleh model, menunjukkan bahwa lebih dari separuh perubahan dalam 
kepuasan pelanggan dapat dipahami dengan mengacu pada perubahan dalam standar kualitas 
pelayanan [36]. Ini juga mengindikasikan bahwa ada variabel lain yang mungkin turut 
mempengaruhi kepuasan pelanggan tetapi tidak diukur dalam model ini. Dengan Adjusted R² 
sebesar 0,601, kita mendapatkan informasi yang lebih akurat mengenai kemampuan model 
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dalam menjelaskan variasi kepuasan pelanggan setelah mempertimbangkan jumlah prediktor 
dalam model. Nilai ini sedikit lebih rendah daripada R², menunjukkan bahwa meskipun 
model ini cukup baik, masih ada ruang untuk perbaikan [37]. Secara keseluruhan, hasil uji 
koefisien determinasi ini menunjukkan bahwa penerapan standar kualitas pelayanan memiliki 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dan model yang digunakan cukup 
efektif dalam menjelaskan hubungan tersebut, meskipun variabel lain yang tidak terukur juga 
mungkin memainkan peran penting. 
 
4.4. Uji Asumsi Klasik 
Uji Normalitas 

Hasil dari uji Kolmogorov-Smirnov satu sampel yang ditampilkan dalam Tabel 4.8 
dibawah ini menunjukkan analisis normalitas dari residual yang tidak distandarisasi. 

Tabel 4.8 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

 Unstandardized Residual 
N 100 
Normal 
Parametersa,
b 

Mean 0,0000000 
Std. Deviation 2,97550904 

Most 
Extreme 
Differences 

Absolute 0,144 
Positive 0,075 
Negative -0,144 

Test Statistic 0,144 
Asymp. Sig. (2-tailed) .000c 
Exact Sig. (2-tailed) 0,029 

Sumber data: Hasil data SPSS 22 (2024) 
Dalam uji ini, terdapat 100 data yang dianalisis, dengan rata-rata residual sebesar 0 dan 

deviasi standar sebesar 2,97550904. Parameter normalitas ini mengindikasikan bahwa residual 
diharapkan mengikuti distribusi normal, yang merupakan asumsi penting dalam banyak 
analisis statistik untuk memastikan keabsahan hasil yang diperoleh. Uji Kolmogorov-Smirnov 
mengukur seberapa besar perbedaan antara distribusi residual yang diobservasi dengan 
distribusi normal teoritis. Dalam hasil tersebut, nilai statistik uji (Test Statistic) adalah 0,144. 
Angka ini menunjukkan nilai maksimum dari perbedaan absolut antara distribusi empiris 
residual dan distribusi normal yang diharapkan. Nilai Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,000, yang 
lebih kecil dari tingkat signifikansi yang umum digunakan (misalnya, 0,05), menunjukkan 
bahwa distribusi residual tidak sepenuhnya mengikuti distribusi normal. Selain itu, nilai Exact 
Sig. (2-tailed) sebesar 0,029 juga mendukung penolakan hipotesis nol bahwa residual 
terdistribusi normal [38]. 

Adapun penjelasan selanjutnya adalah mengenai histogram Histogram Regression 
Standardized Residual. histogram dari residual terstandarisasi dalam regresi menunjukkan 
distribusi yang baik dengan pola menyerupai lonceng, yang mengindikasikan bahwa data 
penelitian ini terdistribusi normal. Histogram ini, yang merupakan alat grafis untuk menilai 
distribusi residual, menggambarkan sebaran data yang mendekati distribusi normal jika 
bentuknya simetris dan memiliki puncak di tengah, sesuai dengan asumsi dasar regresi linear 
[39]. Adanya distribusi normal pada residual adalah indikasi penting bahwa model regresi yang 
digunakan dalam penelitian ini memadai dan hasil yang diperoleh dapat diandalkan, karena 
salah satu asumsi penting dalam regresi linear adalah normalitas residual. Hal ini juga 
mendukung validitas analisis yang dilakukan, serta memberikan keyakinan bahwa kesimpulan 
mengenai pengaruh penerapan standar kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dapat 
diinterpretasikan dengan tepat. Dapat dilihat pada Gambar 4.1 dibawah ini. 
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Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas Dengan Kurva Histogram 

Heteroskedasitas 
Analisis scatterplot heteroskedastisitas dilakukan untuk mengevaluasi konsistensi 

variabilitas residual terhadap nilai prediktor dalam model regresi yang digunakan. Scatterplot 
heteroskedastisitas merupakan alat penting dalam mengidentifikasi apakah variabilitas 
residual berubah secara sistematis dengan tingkat prediktor, yang dapat mempengaruhi 
validitas model regresi. Dalam studi ini, scatterplot menunjukkan pola yang seragam tanpa 
adanya tren tertentu, yang mengindikasikan bahwa model regresi yang diterapkan tidak 
menunjukkan tanda- tanda heteroskedastisitas [40]. Hal ini menandakan bahwa residual 
tersebar secara acak dan memiliki variabilitas yang konstan di seluruh rentang nilai prediktor, 
memberikan dasar yang solid untuk hasil analisis yang lebih lanjut. Temuan ini mendukung 
kesimpulan bahwa penerapan standar kualitas pelayanan di Best Meat Japfa Palembang 
berfungsi dengan baik dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, sesuai dengan hipotesis 
awal penelitian. 

 
Gambar 4.2 Hasil Uji Heteroskedasitas Dengan Scatterplots 
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Uji Multikoleniaritas 
Uji multikolinearitas digunakan untuk memeriksa apakah ada korelasi antara variabel 

bebas dalam model regresi. Uji ini dilakukan dengan melihat nilai toleransi dan Variance 
Inflation Factor (VIF). Kriteria pengukuran untuk uji multikolinearitas adalah sebagai berikut: 
1. Jika tolerance > 0,1 dan VIF < 10, maka tidak terdapat multikolinearitas. Jika tolerance < 

0,1 dan VIF > 10, maka terdapat multikolinearitas. 
2. Hasil uji multikolinearitas dari penelitian ini dapat dilihat pada Tabel 4.9 di bawah ini: 

Tabel 4.9 Hasil Uji Multikolinieritas 
Coefficientsa 

 
Model 

Collinearity Statistics 
Tolerance VIF 

1 Standar Kualitas 
Pelayanan 

1,000 1,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan pelanggan 
Sumber data: Hasil data SPSS 25 (2024) 

Berdasarkan tabel di atas, hasil uji multikolinearitas menunjukkan bahwa tidak terdapat 
multikolinearitas pada variabel Kualitas Pelayanan (X). Hal ini terlihat dari nilai tolerance 
pada variabel Kualitas Pelayanan (X) yang sebesar 
1.0 > 0,1 dan nilai VIF sebesar 1,000 < 10. 
 
4.5. Uji Regresi Linier Sederhana dan Uji Parsial (T) 

Dalam analisis regresi linier sederhana yang dilakukan pada Table 4.10 dibawah ini 
menunjukkan hubungan antara variabel independen. 

Tabel 4.10 Hasil Uji Regresi Linier Sederhana 
Model Unstandardize

d Coefficients 
Standardiz
ed 
Coefficients 

t Sig. 

B Std. 
Error 

Beta 

1 (Constant) 5,16
5 

1,996  2,588 0,011 

Standar 
Kualitas 
Pelayana
n 

0,83
1 

0,068 0,778 12,247 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan 
Sumber data: Hasil data SPSS 22 (2024) 

Berdasarkan tabel diatas persamaan regresi linear sederhana dalam penelitian ini 
adalah sebagai berikut: 

Y = a + bX...... 
Y=5,165 + 0,831X 

Dari persamaan regresi linear sederhana di atas, dapat dijelaskan sebagai bahwa nilai 
koefisien Kualitas Pelayanan (X) sebesar 0.831 berarti jika Kualitas Pelayanan (X) meningkat 
sebesar 1 satuan, maka diprediksi Kepuasan Pelanggan (Y) di toko Best Meat Japfa 
Palembang akan meningkat sebesar 0,029. Selanjutnya adalah hasil pada uji t. Uji t 
bertujuan untuk menunjukkan sejauh mana pengaruh masing-masing variabel independen 
dalam menjelaskan variasi variabel dependen. Dasar pengambilan keputusan dari uji t adalah 
sebagai berikut [41]: 
1. Jika nilai signifikansi < 0,05 atau t-hitung > t-tabel, maka terdapat pengaruh antara 

variabel X dan Y, atau hipotesis 1, dan 2 diterima. 
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2. Jika nilai signifikansi > 0,05 atau t-hitung < t-tabel, maka tidak terdapat pengaruh antara 
variabel X dan Y, atau hipotesis 1, dan 2 ditolak. 

 
Untuk menentukan nilai t-tabel, rumus yang akan digunakan adalah sebagai berikut: 

Df = (α/2 ; n-k-1 ) 
Df= (0.05/2 : 100-1-1) Df= (0.025 : 98) 
Df= 1.984 

Berdasarkan perhitungan di atas, nilai t-tabel adalah 1,984. Nilai ini digunakan sebagai 
dasar untuk pengambilan keputusan dalam uji t dan menentukan hipotesis dalam penelitian. 
Hasil uji t menunjukkan bahwa untuk variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan 
Pelanggan (Y) adalah nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 menunjukkan bahwa hasilnya 
sangat signifikan. Nilai T-hitung sebesar 12,247 > nilai T-tabel sebesar 1,984 maka terdapat 
pengaruh yang signifikan antara variabel "Standar Kualitas Pelayanan" (X) terhadap 
"Kepuasan Pelanggan" (Y) [42]. Oleh karena itu, Hipotesis 1 (H1) yang menyatakan bahwa 
"Standar Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan di toko 
Best Meat Japfa Palembang" diterima. Hasil regresi menunjukkan bahwa Standar Kualitas 
Pelayanan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan di toko Best 
Meat Japfa Palembang. Dengan kata lain, peningkatan dalam standar kualitas pelayanan akan 
cenderung meningkatkan kepuasan pelanggan, berdasarkan data yang telah dianalisis. 
 
4.2. Pembahasan 
Pengaruh Penerapan Standar Kualitas Pelayanan Untuk Meningkatkan Kepuasan Pelanggan 
Toko Best Meat Japfa Palembang 

Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa terdapat pengaruh positif dan signifikan 
antara penerapan standar kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di toko Best Meat 
Japfa Palembang. Persamaan regresi Y = 5,165 + 0,831X menunjukkan bahwa setiap 
peningkatan satu satuan dalam kualitas pelayanan akan meningkatkan kepuasan pelanggan 
sebesar 0,831 satuan. Hasil uji t mendukung temuan ini, dengan nilai signifikansi 0,000 yang 
jauh di bawah ambang batas 0,05 dan nilai T-hitung sebesar 12,247 yang melampaui T-tabel 
sebesar 1,984. Ini menegaskan bahwa penerapan standar kualitas pelayanan yang lebih baik 
adalah faktor kunci dalam meningkatkan kepuasan pelanggan, sejalan dengan hipotesis 
alternatif (H1) yang diterima. Kesimpulan ini sesuai dengan hasil penelitian terdahulu, yang 
juga menemukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan di Toko Istana Mode Kudus. Kedua penelitian ini menunjukkan bahwa semakin 
tinggi tingkat kualitas pelayanan yang diterapkan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan yang 
dirasakan oleh pelanggan [43]. Dengan demikian, hasil ini memperkuat pemahaman bahwa 
penerapan kualitas pelayanan yang optimal merupakan strategi penting untuk meningkatkan 
kepuasan pelanggan di berbagai konteks bisnis, termasuk di Toko Best Meat Japfa Palembang 
dan Toko Istana Mode Kudus. Kombinasi dari temuan ini menawarkan wawasan yang 
berharga bagi manajemen toko dalam mengembangkan strategi pelayanan yang berfokus 
pada kepuasan pelanggan untuk mencapai keberlanjutan dan loyalitas bisnis jangka panjang. 
 
5. Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat ditarik 
kesimpulan bahwa penerapan standar kualitas pelayanan yang lebih baik secara signifikan 
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di toko Best Meat Japfa Palembang. 
Persamaan regresi Y = 5,165 + 0,831X mengindikasikan bahwa setiap peningkatan dalam 
kualitas pelayanan akan diikuti oleh peningkatan kepuasan pelanggan. Hasil uji t yang 
mendukung dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 dan T-hitung sebesar 12,247, jauh di atas 
nilai T-tabel sebesar 1,984, mengukuhkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor kunci 
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yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan demikian, penelitian ini menegaskan bahwa 
peningkatan standar kualitas pelayanan merupakan strategi penting yang harus diutamakan 
oleh manajemen toko untuk mencapai kepuasan pelanggan yang lebih tinggi dan mendukung 
keberlanjutan bisnis. 
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