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ABSTRAK

PIWI ASTRA NESIA, Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa, dibimbing
oleh bapak Wahyu Maulid Adha, dan bapak Rahmat Ghazali.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Kepercayaan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko Rajawali Mambi di
Kabupaten Mamasa.

Pendekatan penelitian ini adalah pendekatan kuantitatif dan data yang digunakan
penelitian adalah data primer melalui penyebaran kuesioner kepada pelanggan
Toko Rajawali Mambi di Kabupaten Mamasa. Populasi yang digunakan penelitian
ini adalah pelanggan Toko Rajawali Mambi di Kabupaten Mamasa. Sampel dalam
penelitian ini sebanyak 48 responden. Metode analisis data yang digunakan dalam
penelitian yaitu dengan menggunakan analisis regresi linear berganda.Hasil
variabel kualitas pelayanan diperoleh nilai t hitung sebesar 4,935 > t tabel 2,014
dan sig. 0,000 < 0,05, yang berarti kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan di Toko Rajawali Mambi, Kabupaten Mamasa. Variabel
kepercayaan diperoleh nilai t hitung sebesar 3,759 > t tabel 2,014 dan sig. 0,000 <
0,05, yang berarti kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Toko
Rajawali Mambi, Kabupaten Mamasa. Secara simultan nilai F hitung 338.722 > F
tabel 3,20 dan sig. 0,000 < 0,05. Hasil ini megindikasikan kualitas pelayanan dan
kepercayaan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di Toko Rajawali Mambi
Kabupaten Mamasa.

Kata kunci: kualitas pelayanan, kepercayaan dan kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

PIWI ASTRA NESIA, The Effect of Service Quality and Trust on Customer
Satisfaction at Rajawali Mambi Store in Mamasa Regency, supervised by Wahyu
Maulid Adha, and Rahmat Ghazali.

This study aims to examine the influence of service quality and trust on customer
satisfaction at Rajawali Mambi Store in Mamasa Regency. This research uses a
guantitative approach and the data used in this study is primary data obtained
through questionnaires distributed to customers of Rajawali Mambi Store in
Mamasa Regency. The population used in this study is customers of Rajawali
Mambi Store in Mamasa Regency. The sample in this study consisted of 48
respondents. The data analysis method used in this study is multiple linear
regression analysis. The results of the service quality variable obtained a t-value
of 4.935 > t-table 2.014 and sig. 0.000 < 0.05, which means that service quality
affects customer satisfaction at Rajawali Mambi Store, Mamasa Regency. The
trust variable obtained a t-value of 3.759 > t-table 2.014 and sig. 0.000 < 0.05,
which means that trust affects customer satisfaction at Rajawali Mambi Store,
Mamasa Regency. Simultaneously, the F value was 338.722 > F table 3.20 and
sig. 0.000 < 0.05. These results indicate that service quality and trust affect
customer satisfaction at Rajawali Mambi Store in Mamasa Regency.

Keywords: service quality, trust, and customer satisfaction .
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BAB |
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Pada kondisi lingkungan yang bersaing secara global, para pelaku bisnis
dan usaha melakukan serangkaian peluang untuk berkembang agar dapat
memiliki daya saing yang tinggi. Bisnis jasa saat ini sangat dibutuhkan dan
berpengaruh dalam aktivitas pelanggan atau konsumen sehari-hari. Dengan
ini dapat mempengaruhi pelanggan memiliki banyak pilihan untuk dapat memilih
tempat yang dapat dipercaya, memberikan pelayan terbaik, dan kepuasan atas
konsumen. Namun dalam dunia usaha dan bisnis sebagai pola pikir yang
menyadari bahwa suatu barang atau jasa yang diproduksi perusahaan tidak dapat
bertahan tanpa adanya transaksi pembelian (Irawan, 2020).

Kepuasan pelanggan merupakan apa yang ditunjukan oleh pembeli ketika
mereka memahami bahwa kebutuhan dan keinginan mereka benar-benar
terwujud dan terpuaskan dengan baik (Khoirunnisa, 2024). Sedangkan menurut
Dewi (2024), kepuasan adalah sensasi kebahagiaan atau kekecewaan individu
yang muncul dari melihat eksekusi nyata terhadap asumsi mereka. Kepuasan
pelanggan sangat penting bagi suatu usaha atau bisnis, sebab pelanggan yang puas
akan menjadi aset yang sangat berharga bagi perusahaan karena mereka tidak
hanya akan melakukan pembelian ulang tetapi juga akan merekomendasikan
kepada orang lain. Oleh karena itu, dalam dunia bisnis modern, kepuasan
pelanggan menjadi fokus utama yang menentukan keberlangsungan dan

keberhasilan usaha. Kepuasan pelanggan bukan hanya hasil akhir dari proses



transaksi, melainkan juga cerminan dari hubungan yang harmonis antara
pelanggan dan penyedia jasa atau produk yang ditawarkan.

Ada beberapa hal yang mempengaruhi kepuasan pelanggan, di antaranya
adalah kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan atau konsumen pada suatu
usaha baik dalam bentuk jasa maupun barang. Kualitas pelayanan memiliki peran
yang sangat signifikan dalam membentuk persepsi pelanggan terhadap sebuah
bisnis. Pelanggan cenderung menilai nilai suatu produk atau jasa tidak hanya
dari hasil akhir yang mereka terima, tetapi juga dari bagaimana proses pelayanan
tersebut diberikan. Ketika pelanggan merasa bahwa pelayanan yang diterimanya
ramah, cepat, tepat, dan sesuai dengan ekspektasi, maka tingkat kepuasannya akan
meningkat. Sebaliknya, pelayanan yang tidak responsif atau tidak sesuai dengan
harapan akan menimbulkan kekecewaan dan menurunkan tingkat kepercayaan
terhadap usaha tersebut.

Oleh sebab itu, faktor pertama yang mempengaruhi kepuasan pelanggan
adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan
pelayanan yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan
indikator penting keberhasilan bisnis; memberikan kualitas pelayanan yang prima
merupakan keharusan bagi pelaku bisnis (Kesuma, 2015). Pelayanan berlaku
untuk berbagai macam pelayanan yang diberikan oleh pemilik usaha ataupun
karyawan selama pelanggan berada di ruang lingkup usaha (Wijoyo, 2020).
Kualitas pelayanan juga menjadi ukuran yang menentukan seberapa jauh
perusahaan mampu memberikan layanan yang sesuai dengan harapan pelanggan.

Dalam konteks usaha ritel seperti Toko Rajawali, kualitas pelayanan tidak hanya



mencakup kecepatan dan ketepatan dalam melayani pelanggan, tetapi juga
mencakup aspek keramahan, keterampilan komunikasi, serta kemampuan
memahami kebutuhan pelanggan secara tepat.

Menurut Muawanah (2020), kualitas pelayanan merupakan dasar bagi
pemasar jasa, karena orientasi produk yang dipasarkan adalah pelayanan. Hal
ini berarti bahwa pelayanan yang diberikan kepada pelanggan harus menjadi
prioritas utama agar bisnis tetap kompetitif di tengah persaingan pasar yang
semakin ketat. Selain itu, kepercayaan juga mempengaruhi kepuasan konsumen
atau pelanggan terhadap penggunaan jasa yang ditawarkan. Kepercayaan
merupakan pondasi utama dalam membangun hubungan jangka panjang antara
pelanggan dan penyedia jasa. Tanpa adanya kepercayaan, pelanggan akan ragu
untuk melakukan pembelian ulang dan mencari alternatif tempat usaha lain
yang dianggap lebih dapat diandalkan.

Agar sebuah bisnis atau usaha, terutama yang berfokus di bidang jasa ataupun
barang seperti Toko Rajawali, dapat terus memenuhi serta meningkatkan kualitas
pelayanan, maka pelaku usaha harus mampu beradaptasi dengan kebutuhan dan
harapan pelanggan yang terus berubah. Oleh karena itu, usaha dalam bentuk apa
pun harus dapat memenuhi dan melampaui harapan pelanggan mengenai kualitas
pelayanan itu sendiri. Pemilik usaha perlu menyadari bahwa pelanggan saat ini
semakin kritis dan selektif dalam menentukan pilihan. Mereka tidak hanya
mempertimbangkan harga, tetapi juga memperhatikan kenyamanan,
profesionalitas pelayanan, dan citra usaha yang bersangkutan. Oleh karena itu,

pemilik dalam suatu usaha atau bisnis harus senantiasa memberikan pelayanan



yang baik kepada anggota atau pelanggannya. Untuk mencapai pelayanan yang
baik ini tidak terlepas dari peranan karyawan dalam melayani dengan sopan,
cepat tanggap, dan memiliki kemampuan interpersonal yang baik (Asdivayanti,
2019.

Selain itu, karyawan juga berperan penting sebagai ujung tombak yang secara
langsung berinteraksi dengan pelanggan. Dalam hal ini, pelatihan dan pembinaan
karyawan menjadi hal yang krusial agar mereka mampu memahami standar
pelayanan yang diharapkan oleh perusahaan dan pelanggan. Pelayanan yang baik
tidak hanya diukur dari aspek teknis, seperti ketepatan waktu atau kecepatan
pelayanan, tetapi juga dari aspek emosional seperti sikap ramah, kesediaan
membantu, dan kemampuan memberikan solusi. Ketika karyawan memiliki sikap
profesional dan empati yang tinggi terhadap pelanggan, maka kepercayaan dan
kepuasan pelanggan akan meningkat secara signifikan.

Selain kualitas pelayanan, faktor lain yang tidak kalah penting adalah
kepercayaan pelanggan. Kepercayaan pelanggan terbentuk dari konsistensi usaha
dalam memberikan janji, kejujuran dalam bertransaksi, serta transparansi
terhadap produk atau jasa yang ditawarkan. Dalam konteks usaha Toko Rajawali,
kepercayaan pelanggan dapat dilihat dari bagaimana toko mampu menjaga
reputasi, mempertahankan kualitas produk, serta memberikan informasi yang
jelas dan akurat terkait harga maupun barang yang dijual. Ketika pelanggan
merasa yakin bahwa usaha tersebut jujur dan konsisten dalam memberikan
pelayanan, maka loyalitas pelanggan akan meningkat dan hal ini berdampak

positif terhadap pertumbuhan bisnis.



Namun demikian, di lapangan masih banyak usaha kecil dan menengah yang
menghadapi tantangan dalam mempertahankan kualitas pelayanan dan
membangun kepercayaan pelanggan. Salah satu contohnya adalah kurangnya
perhatian terhadap pelatihan sumber daya manusia, ketidak konsistenan dalam
penentuan harga, dan minimnya strategi komunikasi dengan pelanggan. Hal-hal
tersebut dapat mengakibatkan penurunan tingkat kepuasan pelanggan. Dalam
konteks yang lebih luas, penelitian ini menjadi penting karena dapat memberikan
pemahaman kepada pelaku usaha, khususnya pemilik Toko Rajawali di
Kabupaten Mamasa, mengenai bagaimana kualitas pelayanan dan kepercayaan
pelanggan dapat saling berkaitan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Dengan memperhatikan faktor-faktor tersebut, pelaku usaha diharapkan
mampu mengelola hubungan baik dengan pelanggan secara berkelanjutan.
Membangun loyalitas pelanggan tidak dapat dilakukan dalam waktu singkat,
tetapi memerlukan strategi pelayanan yang terencana, konsistensi dalam menjaga
mutu produk, dan komunikasi yang efektif. Pelanggan yang merasa puas dan
percaya terhadap suatu usaha cenderung akan menjadi promotor alami yang
membantu memasarkan bisnis melalui rekomendasi pribadi kepada orang lain.
Hal ini tentu sangat menguntungkan, terutama dalam era digital saat ini, di mana
ulasan positif pelanggan di media sosial dapat meningkatkan citra dan
kredibilitas usaha secara signifikan.

Oleh karena itu, penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk memahami
lebih dalam bagaimana pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap

kepuasan pelanggan pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa. Hasil



penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis bagi
pengembangan ilmu manajemen pemasaran, serta menjadi acuan praktis bagi
pemilik usaha dalam meningkatkan strategi pelayanan dan membangun hubungan
kepercayaan yang kuat dengan pelanggan.

Faktor kedua yang mempengaruhi kepuasan pelanggan ialah kepercayaan.
Rahayu (2021) menyatakan bahwa kepercayaan hanya akan muncul ketika salah
satu pihak dalam hubungan kerja sama dapat diandalkan dan memiliki integritas.
Sedangkan menurut Nugraha (2020), kepercayaan merupakan keyakinan bahwa
seseorang akan menemukan apa yang ia harapkan pada diri orang lain, bukan hal
yang ditakutkan. Dari beberapa pendapat tersebut dapat disimpulkan bahwa
kepercayaan tidak akan muncul pada diri pelanggan apabila pelaku usaha tidak
mampu memenuhi ekspektasi atau janji yang telah disampaikan kepada
pelanggan.

Kepercayaan yang tumbuh dalam diri pelanggan akan menciptakan kepuasan
yang tinggi terhadap suatu produk atau layanan, sehingga pelanggan cenderung
melakukan pembelian ulang dan bahkan merekomendasikan produk tersebut
kepada orang lain. Pratiwi (2020) menegaskan bahwa kepercayaan adalah
keyakinann terhadap produk yang ditawarkan serta kesediaan pelanggan untuk
menerima risiko dari keputusan pembelian yang diambil. Hal ini sejalan dengan
pendapat lImiyah (2020) yang menyebutkan bahwa kepercayaan merupakan
keyakinan terhadap produk yang memiliki atribut dan memberikan manfaat sesuai
dengan yang diharapkan pelanggan.

Selain itu, kepercayaan juga berperan penting dalam membangun hubungan



jangka panjang antara pelanggan dan penyedia layanan. Menurut Rahmadani
(2022), kepercayaan yang konsisten akan menumbuhkan loyalitas pelanggan
karena pelanggan merasa aman, dihargai, dan tidak dirugikan. Dalam konteks
bisnis modern, kepercayaan bahkan menjadi modal utama dalam
mempertahankan reputasi dan citra merek (Hidayat, 2023). Oleh karena itu,
perusahaan harus menjaga transparansi, kejujuran, serta kualitas pelayanan agar
dapat mempertahankan dan meningkatkan kepercayaan pelanggan yang berujung
pada peningkatan kepuasan secara berkelanjutan.

Apabila pelanggan mempercayai tokoh rajawali maka besar kemungkinan
bagi pelanggan akan kembali ke tokoh tersebut. apalagi saat ini peran sosial media
dikalangan masyarakat itu sangat berpengaruh baik dalam hal promosi ataupun
memperlihatkan hasil kinerja usaha kita sendiri yang tentunya menjadi modal
tersendiri dalam hal menggapai kepercayaan dari pelanggan (Retno, 2021).
Menurut (Martin, 2021) pelanggan akan menarik kualitas dari: tempat (lokasi),
orang, peralatan, alat komunikasi, simbol dan harga yang mereka lihat.

Demikian pula dengan penyelenggaraan bisnis dan usaha harus juga
memberikan pelayanan secara prima kepada masyarakat. Meningkatnya tuntutan
dan harapan masyarakat akan peningkatan kualitas pelayanan suatu toko usaha
menuntut pemilik harus peka dan responsif akan kondisi masyarakat yang
semakin kompleks. Perkembangan kualitas pelayanan disebabkan oleh berbagai
factor internal maupun eksternal seperti kesadaran pengelola untuk m enerapkan
sistem manajemen yang profesional dan tuntutan dari masyarakat terhadap

pelayanan karyawan yang berkualitas dan tersedianya fasilitas (Yustiani, 2022).



Persaingan didunia bisnis semakin ketat, mengaharuskan para pengusaha
untuk menyadari bahwa kepuasan dan kepercayaan pelanggan bukan sekedar
pilihan, tetapi menjadi suatu keharusan. Ketika pelanggan merasa puas dengan
pelayanan yang diberikan, mereka cenderung kembali untuk bertransaksi lagi
bahkan merekomendasikan tempat usaha juga produk maupun jasa milik Kita.
Sebaliknya, pengalaman buruk dalam berinteraksi antara karyawan dengan
konsumen atau pelanggan dapat berakibat fatal, termasuk kehilangan pelanggan
secara permanen dan potensi penyebaran ulasan negatif yang dapat merusak
reputasi bisnis atau usaha (Muzazanah, 2024).

Oleh karena itu, pemilik suatu usaha atau bisnis harus bertekad untuk terus
meningkatkan kualitas layanan pelanggan mereka. Hal ini karena kualitas
pelayanan yang unggul merupakan faktor yang sangat berpengaruh terhadap
tingkat kepuasan pelanggan dan keberhasilan bisnis yang dijalankan. Pada
penelitian ini, peneliti mencari objek yang lebih singkron dengan variabel-
variabel yang diangkat sesuai dengan tujuan dan hasil dari pada penelitian ini.
Pada Toko Rajawali Mambi di Kabupaten Mamasa tentu tidak terlepas dari nilai
variabel yang ada yaitu bagaimana kualitas pelayanan dan kepercayaan sangat
berpengaruh untuk kepuasan konsumen (Daulay, 2017).

Adapun permasalahan yang terkait adalah pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan pada kepuasan pelanggan, secara kondusif adapun permasalahan
yang lain pada kepuasan pelanggan yang mengakibatkatkan dari tahun ketahun
pada toko rajawali mambi, dikabupaten mamasa sering mengalami penurunan

minat pelanggan atau konsumennya, dikarenakan tempat atau lokasinya yang



kurang strategis, juga adanya pelayanan yang kurang memuaskan para
pembelinya, seperti kecepatan (merespon para pelanggan), ketepatan (dalam
menentukan harga barang atau jasa yang ditawarkan selalu berubah-ubah,tidak
sesuai dengan harga pokok pada umumnya), sehingga membuat kepercayaan pada
pelanggan minim sehingga dari tahun ketahun toko tersebut mengalami
pendapatan yang naik turun (Mamonto, 2024).

Permasalahan dan kondisi yang telah diuraikan diatas, dirasa sangat
mempengaruhi kepuasan pada pelanggan pada tokoh rajawali mambi,di
kabupaten mamasa. Untuk itu perlu memperhatikan faktor-faktor yang terkait
dengan pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan pelanggan. Berdasarkan
pada uraian tersebut maka peneliti mencoba mengangkat penelitian dengan judul
“Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kepercayaan Terhadap Kepuasan

Pelanggan Pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa”.

1.2 Rumusan Masalah

Rumusan masalah pada penelitian ini adalah :

1. Apakah kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh
pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa?

2. apakah kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan berpengaruh pada Toko
Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa?

3. Apakah kualitas pelayanan dan kepercayaan secara bersama-sama
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Rajawali Mambi

Kabupaten Mamasa?
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1.3 Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitan ini adalah :

1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten
Mamasa.

2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap
kepuasan pelanggan pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan
kepercayaan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa.

1.4 Manfaat Penelitian
Manfaat penelitian ini antara lain:
1.4.1 Manfaat teoritis
Dengan adanya penelitian ini, diharapkan dapat menambah referensi tambahan
terkait informasi dalam pengembangan ilmu pengetahuan terhadap para pembaca
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan
pelanggan. Dan juga diharapkan dapat menambah pengalaman dan pengetahuan
tentang pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan

pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa, serta bertujuan untuk menambah
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wawasan berfikir pembaca mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kepercayaan
terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa.
1.4.2 Manfaat praktis

Manfaat praktis adalah hal yang urgen dalam program penulisan karya ilmiah.
Manfaat praktis lebih kepada bagaimana fungsi dari hasil penelitian yang
dilaksanakan oleh peneliti dan fungsi tersebut sejalan dengan apa yang menjadi
masalah pada objek penelitian sehingga segala yang menjadi unsur penghambat
pada objek dan ruang lingkup penelitian dapat terselesaikan dengan yang
dilaksanakan oleh peneliti. Selain itu dapat menjadi sumber informasi yang dapat
dipublikasikan sebagai penerapan ilmu pengetahuan dan menjadi pedoman dalam

melaksanakan kegiatan pekerjaan dikemudian hari.



BAB V
PENUTUP
5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, penulis memperoleh
kesimpulan yang dapat diambil dari penelitian ini adalah:

1. Hasil dari penelitian ini menunjukkan perhitungan diperoleh nilai t
(4.935)>t tabel (2,014)) dengan nilai signifikan 0,000<0,05 sehingga Ho
ditolak dan Ha diterima. Hasil ini membuktikan bahwa kualitas
pelayanan (X1) berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan (Y) pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa.

2. Hasil perhitungan dengan nilai t hitung (3,7559) >t tabel (2,014)
dengan nilai signifikan 0,000<0,05 sehingga Ho ditolak dan Ha
diterima. Hasil ini menujukkan bahwa kepercayaan (X2) Memiliki
pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada
Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa.

3. Hasil perhitungan diperoleh nilai f hitung (338,722)> F tabel (3,20)
dengan nilai signifikan 0,000<0,05 sehingga Ho ditolak dan Ha diterima.
Hasil ini menujukkan kualitas pelayanan (X1) dan kepercayaan (X2) secara
bersama-sama memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan pelanggan (Y) pada Toko Rajawali Mambi Kabupaten Mamasa.
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5.2 Saran

1. Peningkatan Kecepatan dan Ketepatan Pelayanan
Pemilik dan karyawan perlu memperbaiki sistem pelayanan agar lebih cepat
dan tepat, termasuk penerapan harga yang konsisten dengan pasar.

2. Memperkuat Kepercayaan Pelanggan
Menjaga kejujuran dalam transaksi, memberikan informasi yang jelas, serta
memastikan kualitas barang tetap konsisten akan meningkatkan rasa
percaya pelanggan.

3. Optimalisasi Lokasi dan Media Promosi
Mengingat lokasi toko kurang strategis, promosi melalui media sosial dapat
menjadi strategi efektif untuk menjangkau pelanggan lebih luas dan

membangun citra positif.
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