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ABSTRAK

Roy Rizki Pulungan (NIM: 22090031) Judul Skripsi: "Pengaruh Pelayanan
Karyawan dan Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Pelanggan pada
UD Kenangan Ayah di Kelurahan Kotasiantar".

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh pelayanan karyawan dan
kepercayaan konsumen terhadap kepuasan pelanggan pada UD Kenangan Ayah di
Kelurahan Kotasiantar. Penelitian dilatarbelakangi oleh keluhan pelanggan terkait
pelayanan yang kurang cepat saat toko ramai, sikap karyawan yang belum
konsisten, serta informasi harga dan spesifikasi produk yang kurang jelas.
Penclitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik purposive
sampling. Jumlah sampel ditentukan gengan rumus Lemeshow sehingga diperoleh
96 responden. Data dikumpulkan} elalui kuesioner dengan skala Likert dan
dianalisis menggunakan SPSS versi 25, meliputi uji validitas, uji reliabilitas, uji
asumsi klasik, analisis regresi llnear}e ganda, uji t, uji F, dan koefisien determinasi.

Hasil penelitian menunjukkan bah secara parsial pelayanan karyawan
berpengaruh positif dan signi erliadap kepuasan pelanggan (t hitung 5,027 >
t tabel 1,986; sig. 0,000 < 0[;5). Kepercayaan %nsumen juga berpengaruh positif
dan signifikan (t hitung 3, abel 1,986; 0,001 < 0,05). Secara simultan,
keduanya berpengaruh itif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (F
abel 3,09; sig. 0,000 < 0,05). Nilai Adj
awa kedua variabel menje
>langgan, se dipengaruhi fakto an ini.

ata kunci: pels : kep en, kepuasan
langgan




ABSTRACT

Roy Rizki Pulungan (NIM: 22090031) Thesis Title: "The Effect of Employee
Service and Consumer Trust on Customer Satisfaction at UD Kenangan Ayah
in Kotasiantar Village"

This study aims to determine the effect of employee service and consumer trust on
customer satisfaction at UD Kenangan Ayah in Kotasiantar Village. It was
motivated by customer complaints about slow service during busy hours,
inconsistent employee attitudes, and unclear information on product prices and
specifications. This quantitative study used purposive sampling, and the Lemeshow
formula yielded a sample of 96 respondents. Data were collected through a Likert-
scale questionnaire and analyzed usmg SPSS version 25, including validity,
reliability, classical assumption tests, mu‘ltl le linear regression, t-test, F-test, and
the coefficient of determination. Th%:zs‘u s|show that employee service has a
positive and significant partial effe er satisfaction (t-count 5.027 > t-
table 1.986; sig. 0.000 < 0.05). Con: ;“also has a positive and significant

partial effect (t-count 3.560 1 6; .001 <0.05). Simultaneously, both
significant effect

n cu

variables have a positive a n customer satisfaction (F-count
31.056 > F-table 3.09; sig 0 0.05). T !sted R Square of 0. 388 indicates

hat both variables expl 38.8% of the variati customer satisfaction, while
% is influenced by other factors not ex

e, consumer tru

il
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junjungan Nabi Muhammad SAW, s.e. luarga, para sahabat, dan seluruh
umatnya hingga akhir zaman. | /‘
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ntuan serta doa dari b
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merasa lelah dan ingin berhenti. Terima kasih karena tetap berusaha bangun
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MOTTO
Segala sesuatu itu berharga apabila kita bisa menghargainya

(Ayahanda Asrin)

PERSEMBAHAN
Tiada lembar paling indah dalam skripsi ini kecuali lembar persembahan.
Bismillahrrahmanirrahim, skripsi ini saya persembahkan untuk: ALLAH SWT

yang telah memberikan kemudagan dan pertolongan sehingga saya dapat

menyelesaikan

Keluarga tercinta yang selalu mela
saya untuk menyelesaika \kr; I
lis dan gelar saya untuk keluarga.

sampai ke tahap ini, saya pe[sembah an karya

= <

i dengan baik.
-doa baik dan menjadikan motivasi

asih sudah mengantarkan saya
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BAB1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang
Pertumbuhan ekonomi global dan teknologi modern yang semakin
berkembang pesat, dimana perkembangan ekonomi global tersebut memberikan
dampak kehidupan yang semakin cepat, lebih praktis dan ekonomis. Hal ini juga
merubah pola perilaku masyarakat yang cenderung menuntut prestige,
kenyamananan, kepastian harga} pelayanan yang memuaskan dan kualitas

produk atau jasa yang kualitas baik.

bersaing dengan menonjolkan
Perkembangan dunia bispi

setiap perusahaan untuk mampu beradaptasi serta meningkatkan kualitas

p industri berusaha bertahan dan

an keunikan masing-masing.

kin pesat dan kompetitif menuntut

kinerjanya secara bﬁe_lanjutain. Glbbalisasﬁ: kemajuan teknologi telah

ang bagi konsumen untuk dengan mudah

serta memilih la

kebutuhan dan ka. Dala sbut, perusahaan ti

hanya berfo pada ia an a, tetapi jug

memperhatik bagaimana SNCif dan ertahankan

elanggan s¢ 1 salah satu kunci keberhasilan jan Panjang (Ti

Pent‘i : --.- . o 0 3‘%—@ ;@ | Safl da Aan
can \ku pada industri. Persai ] ( snis at dan
donesia.
Pe an perilaku
manusie
Kepuasa penting dalam menilai
keberhasilan suatu perusaha emenuhi kebutuhan dan harapan
konsumennya. Pelanggan yang merasa puas cenderung akan melakukan
pembelian ulang, memberikan rekomendasi kepada orang lain, serta memiliki
loyalitas yang tinggi terhadap perusahaan. Sebaliknya, pelanggan yang tidak
puas berpotensi berpindah ke pesaing dan bahkan menyebarkan pengalaman

negatif yang dapat merugikan citra perusahaan. Oleh karena itu, memahami



faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan menjadi hal yang sangat
penting bagi setiap pelaku usaha. Sebaliknya, pelayanan yang kurang optimal
dapat menimbulkan ketidakpuasan yang berdampak negatif terhadap hubungan
antara pelanggan dan perusahaan.

Selain pelayanan karyawan, kepercayaan konsumen juga merupakan
faktor penting yang tidak dapat diabaikan. Kepercayaan konsumen
mencerminkan keyakinan pelanggan bahwa perusahaan mampu memberikan
produk atau layanan sesuai denge}'n yang dijanjikan. Kepercayaan ini dibangun

melalui konsistensi kualitas, transparansi informasi, serta integritas perusahaan

dalam menjalankan usahanya.’ nteks hubungan jangka panjang,

kepercayaan menjadi f emperkuat loyalitas pelanggan.
Konsumen yang percaya terhadap suatu perusahaan akan lebih toleran terhadap

kesalahan kecil dan lcin'(_ierung‘tetap —mengg_y%igan produk atau layanan yang

permasalaha

kepercayaan

dari segi

gnya transp

ydern, persaingan
dalam dunia b s usaha yang berkembang
adalah bisnis yang menjua produk dan jasa kepada konsumen untuk
memenuhi kebutuhan konsumsi, baik secara individu maupun bersama. Agar
dapat bersaing di pasar, bisnis ini harus mampu memahami kebutuhan
konsumen dan menerapkan strategi pemasaran yang efektif, sehingga produk
yang ditawarkan dapat menarik perhatian, digunakan, serta dikonsumsi oleh

pelanggan.




Adapun dalam Islam, manusia harus berbisnis secara maksimal

sebagaimana firman Allah SWT sebagai berikut:

550 allgesd) e 155 st 3 1236 Y o1 K0 es ) 2

Artinya :  “Dialah yang menjadikan bumi itu mudah bagi kamu, maka
berjalanlah di segala penjurunya dan makanlah sebahagian dari
rezeki-Nya. dan hanya kepada-Nya-lah kamu (kembali setelah)
dibangkitkan.” (Q.S al-Mulk:15).

Avyat tersebut mengajarkan bahwa manusia diperintahkan untuk berusaha
- .

secara optimal dalam berbisnis guna
Dalam dunia bisnis, pelu@t n n persaingan merupakan hal yang
tidak terelakkan. Namul*ha anji::l\ yang baik, seorang pelaku usaha
dapat menghadapi m[e

ang demi kesukksan bisnis yang dljalan‘k‘a.d'lya.

:;\peroleh rezeki dari Allah SWT.

meny: a]1 masalah, serta memanfaatkan

ya dituntut
api juga harus
pelanggan. Hal ini
dikarenakan dala bangunan, pelanggan sangat
membutuhkan informasi yang jelas, pelayanan yang cepat, serta sikap karyawan
yang ramah dan profesional dalam melayani setiap kebutuhan mereka.
Berdasarkan pengamatan awal yang dilakukan secara langsung di

lapangan, ditemukan fenomena penurunan intensitas pembelian ulang dari para

pelanggan yang menjadi indikasi kuat adanya kendala pada tingkat kepuasan



mereka di UD Kenangan Ayah. Permasalahan ini terlihat nyata dari aspek
operasional pelayanan karyawan yang dinilai kurang responsif dan lambat
dalam menanggapi kebutuhan konsumen, terutama pada saat terjadi lonjakan
antrean di jam-jam sibuk. Selain masalah kecepatan, inkonsistensi sikap ramah
dan kurangnya komunikasi yang solutif dari karyawan membuat kenyamanan
konsumen menjadi terganggu saat berbelanja. Persoalan ini semakin diperumit
oleh adanya ketidakjelasan serta kurangnya akurasi informasi yang diberikan
karyawan terkait spesifikasi, maupun detail harga produk yang ditawarkan,
sehingga menimbulkan keraguan di pihakipembeli. Akumulasi dari hambatan
pelayanan dan penyampaian i j
berdampak langsung pa a\pgi

memilih toko ini. Hal ini sejalan dengan beberapa pendapat dari pelanggan.
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Demikian juga menuru ang mengatakan bahwa:

“Saya pernah mengalami kesulitan memperoleh informasi mengenai
harga dan spesifikasi produk. Informasi yang saya terima kurang jelas
sehingga membuat saya ragu untuk membeli. Karena pengalaman tersebut,
saya menjadi berpikir ulang untuk kembali berbelanja di UD Kenangan Ayah.”
(Hidayat, 2026)



Berdasarkan wawancara dengan Irwansyah, Salman dan Hidayat, dapat
disimpulkan bahwa pelanggan masih merasakan beberapa kendala dalam
kualitas pelayanan di UD Kenangan Ayah. Kendala tersebut meliputi lambatnya
pelayanan ketika toko sedang ramai, sikap karyawan yang belum konsisten
dalam memberikan pelayanan yang ramah, serta kurang jelasnya informasi
mengenai harga dan spesifikasi produk. Kondisi tersebut menyebabkan
pelanggan merasa kurang nyaman, ragu dalam melakukan pembelian, bahkan

mempertimbangkan untuk tidak lfgmbali berbelanja.

Sedangkan pendapat dari‘\Z lpép g mengatakan bahwa:

“Saya juga pernah meraq, ayanan yang agak lambat ketika toko
sedang ramai dan terkad rmasi mengenai produk kurang dijelaskan
secara lengkap. Namun, saya tetap memilih berbelanja di UD Kenangan Ayah
karena barang yan [’ersedia cukup lengkap, kualitas produknya baik, dan

ang ditawarkan sesuai dengan kualitasnya. Ke i
bisa saya maklumi karena kebuy
ulpan, 2026)
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disimpu kendala dalam
pelayanan, sepe dang ramai serta kurang
jelasnya informasi mengenatl produk dan harga, mereka tetap merasa puas
berbelanja di UD Kenangan Ayah. Kepuasan tersebut didukung oleh
kelengkapan produk, kualitas barang yang baik, serta harga yang dinilai
kompetitif dan sesuai dengan kualitas yang ditawarkan. Kedua responden juga

tetap bersedia melakukan pembelian di UD Kenangan Ayah karena kebutuhan

mereka dapat terpenuhi. Hal ini menunjukkan bahwa meskipun masih terdapat



kekurangan pada aspek kualitas pelayanan, keunggulan toko dalam hal
kelengkapan produk, kualitas, dan harga mampu mempertahankan kepuasan
serta loyalitas pelanggan. Namun demikian, mereka berharap pihak toko dapat
terus meningkatkan kualitas pelayanan agar pengalaman berbelanja menjadi
lebih baik.

Berbagai penelitian sebelumnya telah membuktikan bahwa pelayanan
karyawan dan kepercayaan konsumen dapat memengaruhi kepuasan pelanggan.

Salah satu penelitian yang mem}'njukkan hal tersebut adalah penelitian oleh

(Zustika, 2021). Kondisi empiris inilah membedakan penelitian ini dengan
kajian terdahulu seperti studi yahg dil oleh zustika. Perbedaan utamanya
terletak pada konteks ob'ed elitian ini memfokuskan analisis pada

usaha dagang mikro-lokal di Kelurahan Kotasiantar yang karakteristik

masyarakat daerahnﬂsqngat (iipeng:aruhi Qlilkedekatan hubungan personal

osional antar-tetangga, sebuah dimensi se

odel penelitian-peneliti

dengan beberapa

penelitie ayanan karyawan

dan kepercayaa pada usaha UD Kenangan
Ayabh.

Agar dapat memperoleh data dan informasi yang jelas serta bukti ilmiah
tentang bagaimana pengaruh pelayanan karyawan dan kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan maka perlu dilakukan suatu penelitian ilmiah Sehingga

dalam tulisan ini, penulis mengangkat sebuah judul “Pengaruh Pelayanan



Karyawan dan Kepercayaan Konsumen Terhadap Kepuasan Pelanggan

Pada UD Kenangan Ayah di Kelurahan Kotasiantar “.

B. Identifikasi Masalah
Identifikasi masalah merupakan langkah-langkah awal dalam penelitian
dan merupakan bagian dari proses penelitian yang dapat dipahami dan
membantu menentukan masalah apa yang akan diteliti dalam penelitian. Ketika
seorang peneliti menangkap fenomena yang berpotensi untuk diteliti maka

langkah selanjutnya adalah mendesak adanya suatu identifikasi masalah dari
- .

suatu fenomena yang tengah diamati..

Sebelum menuju kepada p§ b
peneliti melakukan identifi alah terlebih dahulu yaitu sebagai berikut:
1. Pelayanan karyawalL pada UD Kenangan

m sepenuhnya optimal dalam}ieme hi

responsivitas, keram

masalah dan perumusan masalah,

ah di Kelurahan Kotasiantar

memberika duk.

2. Tingkat ke yaa n te D K yan Ayah di K¢

Kotasianta th belum . at, yang t t dari adanya
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C. Batasan Masalal
Berdasarkan identifikasi masalah yang telah uraikan di atas dan untuk
menghindari terlalu meluasnya masalah yang dibahas penulis akan membatasi
masalah pada: Pelayanan Karyawan, Kepercayaan Konsumen Dan Kepuasan

Pelanggan Pada UD Kenangan Ayah di Kelurahan Siantar.



D. Rumusan Masalah
Rumusan masalah merupakan pertanyaan penelitian yang biasanya
dirumuskan dalam bentuk kalimat tanya. Pertanyaan-pertanyaan tersebut akan
menentukan arah dan ruang lingkup penelitian serta menjabarkan hal-hal yang
ingin dikaji oleh peneliti. Dengan merujuk pada uraian di latar belakang,
rumusan masalah penelitian ini adalah:
1. Apakah Pelayanan Karyawan Mempunyai Pengaruh Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada UD Kenangan Ayah di Kelurahan Kotasiantar?
2. Apakah Kepercayaan Konsumén Mempunyai Pengaruh Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada UD Kenang : iKelurahan Kotasiantar?
3. Apakah Pelayanan e rcayaan Konsumen Mempunyai

Pengaruh Terhadap epuasan Pelangg Pada UD Kenangan Ayah di

"\I

Dan Kegunaan Penelitian

Kelurahan KotaSJilﬁar?

Berdasa n masalah di 1an 1ni secara
bertujuan:
1. Untuk mg ahui pe P an Ka 1 Terhadap K
Pelanggai a UD Kenangan Ayah di Kelurah: ytasiantar.

Untuk ahui pengaruh Kepereayaa a 1 Terhada
anggan Pad mt&@@‘”ﬁ raifan Kotasian

cayaan

enangan

F. Manfaat Penelitia

1. Manfaat penelitian
Manfaat penelitian adalah solusi bagi tujuan penelitian yang diperinci
dalam hasil penelitian, bertujuan untuk meraih kerangka pengetahuan dalam

menginterpretasi, menyelesaikan, dan menghadapi masalah yang telah



dirumuskan dalam topik penelitian. Harapan penulis dari penelitian ini adalah
mendapatkan manfaat sebagai berikut:
a. Secara Teoritis
Pembahasan mengenai permasalahan yang telah dijelaskan
sebelumnya diharapkan dapat memberikan wawasan kepada pembaca
mengenai dampak pelayanan karyawan dan kepercayaaan konsumen
terhadap kepuasan pelanggan. Secara teoritis, tulisan ini diharapkan
dapat memberikan kontribgsi pada perkembangan ilmu pengetahuan dan

menjadi pertimbangan dalam me

b. Secara Praktis ’
Penelitian WI‘

mahasiswa serta masyarakat umum, Khususnya bagi mereka yang ingin

uhi kepuasan pelanggan.

at memberikan manfaat bagi

mendalami ih}ie_ onomi Islam di be_rbla 1 perguruan tinggi. Selain itu,

uga bermanfaat sebagai salah sat

itian ini

ogram studi (S1) Mane

Tinggi Ag egeri Man

2. Manfaat pe an

a. BagiP ]

rapkan dapat menambah wawasa , pengetah

. Tereee00. B

pela

an bagi program
studi da g berguna bagi mahasiswa
dalam melakukan pene engan objek maupun masalah yang sama
dan mengembangkan di masa yang akan dating atau ingin mengadakan
penelitian lebih lanjut.
c. Bagi perusahaan
Penelitian ini diharapkan perusahaan dapat mengetahui Pengaruh

pelayanan karyawan dan kepercayaan konsumen Terhadap kepuasan
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pelanggan. Informasi ini sebagai bahan masukan bagi pimpinan
perusahaan dalam membantu dan menyadarkan para pemilik usaha akan

perlunya pelayanan karyawan dan kepercayaan konsumen.

G. Defenisi Operasional Variabel
Definisi operasional variabel merujuk pada penelitian yang
menggambarkan atribut, sifat, atau nilai dari individu, faktor, perlakuan
terhadap objek atau kegiatan yang memiliki variasi tertentu, yang ditetapkan

isis. Penyusunan definisi variabel

oleh peneliti untuk dipelajari }d’ n di
penelitian yang jelas sangat p n!:ing tuk mencegah kesalahan dalam
pengumpulan data. Dala@\ i ini, definisi operasional variabel-
variabelnya adalah sebat:i : J

1. Pelayanan Karyatv - - I
Menurut toﬁér definisi pelayaifzhxladalah

apat ditawarkan oleh suai

berwujud dan patkan kepe

pada dase

apapun. P ana an pe dusen dalam rangka me

kebutuha n keing on demi t
sendiri (Aisyah, 20

ainya kepuas

konsume

Keperc Konsumen . .
' Q‘QQ.‘Q’ aan

bisnis.

asi, seperti
0 ejujuran, dan
kebijaka

Kepuasan Pelangg

Pengertian kepuasan pelanggan menurut Tse & wilton, kepuasan
pelanggan adalah respons pelanggan terhadap evaluasi persepsi atas
pembedaan antara harapan awal sebelum pembelian (atau standar kerja
lainnya) dan kinerja aktual produk sebagaimana dipersepsikan setelah

memakai atau mengkonsumsi produk bersangkutan (Rahman, 2019).
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