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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan
menganalisis pengaruh kualitas layanan, harga,
dan kepercayaan baik secara parsial atau
simultan terhadap kepuasan pelanggan. Sampel
dalam penlitian ini adalah seluruh pengunjung
yang melakukan pembelian atau menggunakan
jasa yang ada di KitKat Elegance Petshop &

yang
dengan

Petcare. Teknik pengumpulan data

digunakan adalah metode survei
instrumen penelitian yang digunakan adalah
kesioner Hasil uji instrumen menyatakan bahwa
data dalam penelitian ini terbukti valid dan
reliabel. Hasil penelitian ini membuktikan
bahwa: (1) Kualitas layanan berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan KitKat Elegance
PetShop & PetCare (2) Harga berpengaruh positif
terhadap kepuasan pelanggan KitKat Elegance
PetShop & PetCare (3) Kepercayaan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan KitKat
Elegance PetShop & PetCare (4)

pelayanan, harga,

Kualitas
dan kepercayaan secara
simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan KitKat Elegance PetShop & PetCare.
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PENDAHULUAN

Hewan peliharaan termasuk makhluk hidup yang sebagian aktivitasnya
bergantung kepada manusia. Hewan peliharaan bisa membangun suasana yang
menyamankan lewat kehadiran fisik dan kasih sayang tanpa syarat. Oleh karena
itu, perkembangan minat masyarakat Indonesia dalam memelihara hewan
peliharaan makin meningkat. Hal tersebut dibuktian melalui makin maraknya
komunitas pecinta hewan peliharaan di beragam wilayah di Indonesia. Beberapa
hewan peliharaan yang populer diminati oleh sebagian besar masyarakat
diantaranya adalah anjing, kucing, kelinci, kura-kura, dan burung. Hewan-
hewan tersebut banyak diminati karena dapat menjadikannya sebagai teman
sehari-hari.

Kebanyakan orang, menganggap bahwa hewan peliharaan termasuk
bagian dari keluarga dikarenakan bisa bermanfaat secara fisik ataupun
emosional kepada pemiliknya. Tentunya, hal tersebut memberikan sebuah
tanggung jawab sebagai pemilik hewan untuk makin peduli terhadap kesehatan
dan kesejahteraan peliharan yang dimiiki. Tidak jarang, Sebagian orang yang
rela membelanjakan waktu dan uangnya untuk perawatan hewan peliharaan
yang dimiliki sebagai salah satu cara memberi kehidupan yang layak pada
hewan peliharannya. Peluang inilah yang menyebabkan pertumbuhan pasar
pada industri layanan medis veteriner di Indonesia (Sakyarsih dkk., 2024). Hal
tersebut dapat dilihat dari meningkatnya jumlah klinik hewan, petshop, serta
permintaan akan layanan kesehatan hewan yang berkualitas.

Temuan data dari studi dari Vieru dan Manolescu (2023), memberikan
gambaran yang kompleks mengenai perilaku konsumen dalam industri jasa
veteriner. Banyak pemilik hewan menunjukkan komitmen tinggi terhadap
kesejahteraan hewan peliharaan mereka karena banyak aspek yang mesti
diembang oleh pemilik hewan guna memastikan hewan peliharaannya sejahtera.
Akan tetapi, saat ini banyak terjadi penurunan frekuensi kunjungan ke dokter
hewan yang mengindikasikan adanya tantangan yang perlu diatasi oleh klinik
hewan.

Kit Kat Elegance Pet Shop and Pet Care termasuk klinik hewan yang berdiri
pada bulan Agustus 2024 di wilayah Sleman yang masih dalam tahap
berkembang. Kit Kat Elegance Pet Shop and Pet Care menjawab segala
kebutuhan dari pemilik hewan, bukan hanya sekedar petshop yang
menyediakan pet food ataupun aksesoris, melainkan juga menyediakan jasa
pelayanan pemeriksaan kesehatan hewan serta jasa grooming. Kit Kat Elegance
Pet Shop and Pet Care menghadirkan layanan vaksin sekaligus penanganan
berbagai infeksi hewani, mencakup keluhan medis sederhana sampai pada tahap
pengobatan yang kompleks. Tidak hanya itu, Kit Kat Elegance juga
memudahkan pet owner dengan menyediakan jasa home visit serta antar jemput
untuk hewan peliharannya ketika pet owner mengalami keterbatasan dalam
membawa hewan peliharaannya ke klinik hewan. Kit Kat Elegance Pet Shop and
Pet Care juga menawarkan promo ataupun bonus setiap bulannya sehingga pet
owner sering memakai layanan tersebut sebab harganya yang terjangkau.
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Daerah Kadisoka memiliki sekitar delapan lokasi klinik ataupun pet shop
yang beroperasi. Keberadaan beragam klinik dan petshop di sekitar wilayah
Kadisoka memicu persaingan kompetitif yang mengharuskan setiap penyedia
jasa memiliki keunggulan komparatif tertentu. Dalam menghadapi situasi ini,
pengelola Kit Kat Elegance Pet Shop and Pet Care berupaya meningkatkan
kualitas layanan demi menjaga stabilitas kepuasan para pengguna jasanya. Peran
vital tenaga medis maupun karyawan dalam memberikan kenyamanan serta
keramahan sangat menentukan kualitas interaksi jangka panjang dengan para
pet owner. Ketersediaan informasi harga yang akurat juga menjadi faktor krusial
bagi pelanggan saat merencanakan treatment khusus untuk hewan kesayangan
mereka. Kemampuan tenaga medis dalam mendengarkan keluhan secara sabar
serta memberikan arahan berbasis pengetahuan profesional sangat berperan
dalam memperkuat kredibilitas lembaga di mata masyarakat luas dan
meningkatkan kepuasan konsumen.

TINJAUAN PUSTAKA
Teori Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan diartikan sebagai respons emosional berupa rasa
senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja layanan
terhadap ekspektasi awal. Apabila realitas performa berada di bawah harapan,
pelanggan akan merasa kecewa, namun jika kualitas jasa selaras dengan
ekspektasi, maka kepuasan akan tercipta (Kotler dkk. 1999). Menjadikan
kepuasan konsumen sebagai fokus utama sangat krusial guna menjamin
keberlangsungan bisnis dalam persaingan industri yang makin dinamis.
Persepsi positif pelanggan terhadap suatu komoditas akan menghasilkan
keuntungan timbal balik bagi produsen dan publik. Maka, diperlukan
keseimbangan antara standar harapan konsumen dengan performa layanan
yang direalisasikan oleh setiap organisasi perusahaan (Harjadi & Arraniri, 2021).

Teori Kualitas Layanan

Pelayanan atau service didefinisikan sebagai aktivitas yang ditawarkan
satu pihak kepada pihak lain, yang secara fundamental bersifat tidak berwujud
serta tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan atas suatu aset (Kotler &
Keller, 2016). Kualitas layanan mencakup keseluruhan atribut serta karakteristik
produk atau jasa yang berorientasi pada pemenuhan kebutuhan pelanggan, baik
secara eksplisit maupun implisit. Dimensi ini diwujudkan melalui keselarasan
antara keinginan konsumen dengan presisi penyampaian layanan, yang
bertujuan untuk mengimbangi atau bahkan melampaui ekspektasi pelanggan
guna menciptakan kepuasan yang bersifat komprehensif (Tjiptono & Chandra,
2012). Persepsi konsumen berkorelasi langsung dengan efektivitas layanan yang
ditawarkan oleh pihak produsen. Dalam konteks tersebut, penyediaan kualitas
pelayanan yang optimal menjadi kebutuhan mutlak bagi pelaku usaha. Oleh
sebab itu, memberikan kualitas pelayanan yang prima merupakan keharusan
bagi pelaku bisnis. Menurut Rangkuti (2002), kualitas pelayanan dipengaruhi
oleh dua variabel yaitu jasa yang dirasakan (perceivd service) dan jasa yang
diharapkan (expected service). Menurut Aisya & Masreviastutu (2023), kualitas
pelayanan yang berhasil ketika manfaat yang dirasakan atau diterima sinkron
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dengan harapan pelanggan. Jika persepsi atas jasa di bawah ekspektasi awal,
pelanggan akan merasa kecewa dan enggan kembali. Namun, jika realitas
layanan lebih besar daripada harapan (perceived service melampaui expected
service), maka muncul peluang besar bagi konsumen untuk melakukan transaksi
ulang. Kepuasan tersebut menjadi faktor determinan utama dalam mendorong
niat beli masyarakat secara berkelanjutan.

Teori Harga

Harga merupakan nilai yang dapat ditukar dengan sejumlah barang atau
produk dengan menggunakan sejumlah uang. Penetapan harga pada suatu
komoditas berfungsi untuk memicu minat beli dan memengaruhi proses
evaluasi konsumen dalam bertransaksi. Secara psikologis, harga yang ditetapkan
memberikan gambaran mengenai standar mutu serta nilai kegunaan produk,
sehingga pelanggan dapat mengukur sejauh mana manfaat yang akan mereka
terima nantinya (Herawati dkk. 2018).

Teori Kepecayaan

Kepercayaan didefinisikan sebagai penilaian subjektif konsumen terhadap
kredibilitas produsen dalam merealisasikan janji layanan dan kepuasan individu
(Albar & Permatasari, 2024). Fenomena ini memerlukan durasi waktu tertentu
agar sinergi kepercayaan antara pelanggan dan organisasi dapat menguat secara
alami. Keberhasilan dalam membangun fondasi kepercayaan akan memfasilitasi
manajemen dalam menjaga hubungan baik, karena stabilitas interaksi bisnis
senantiasa dipengaruhi oleh faktor kepercayaan (trust) para pengguna jasa.
Keberadaan kepercayaan mampu menumbuhkan rasa aman sekaligus
meminimalisasi persepsi risiko pelanggan dalam proses pertukaran (Siregar,
2021). Kondisi ini mengindikasikan, peningkatan ketidakpuasan konsumen
mencerminkan rendahnya tingkat kredibilitas perusahaan, di mana degradasi
kepercayaan tersebut menjadi penghambat utama dalam terciptanya hubungan
bisnis yang harmonis. Kepercayaan konsumen terhadap perusahan dapat
dipengaruhi oleh pengalaman, kecerdasan, dan kualitas kerja.

Pengembangan Hipotesis

H1: Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H2: Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H3: Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

H4: Kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan berpengaruh secara simultan terhadap
kepuasan pelanggan.
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METODOLOGI

Berdasarkan pada metode yang dipergunakan, penelitian ini
mempergunakan jenis studi kuantitatif. Jenis studi ini bisa dimaknai ialah
metode penelitian yang berpijak kepada filsafat positivism, yakni guna menelaah
populasi ataupun sampel spesifik, penghimpunan data mempergunakan
instumen penelitian, analisis data yang sifatnya kuantitatif statistic, yang
ditujukan guna mengujikan hipotesis yang dirumuskan.

HASIL PENELITIAN
Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan
Deskripsi variabel kualitas pelayanan (Xi1) diukur melalui lima indikator
yang terdiri dari 15 pertanyaan. Adapun hasil analisis statistik deskriptif pada
penelitian variabel kualitas pelayanan di antaranya:
Tabel 1. Tabel Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan

No. | Pertanyaan Kualitas Pelayanan Rata-Rata | Kategori
Pelayanan yang diberikan oleh
1 Kitka’F Eleganc? P'e.tshop & Petcare 4,05 Setuju
sesuai dengan janji yang
diberikan
Kitkat Elegance Petshop & Petcare
5 mampu memberikan layanan 404 Sangat
" | yang akurat tanpa membuat ’ Setuju
kesalahan
Adanya ketulusan yang lemah
3 lembut karyawan Kitkat Elegance 497 Sangat
" | Petshop & Petcare dalam ’ Setuju
menangani hewan
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Kesediaan dalam menangani
hewan dengan baik di Kitkat
Elegance Petshop &

4,24

Sangat
Setuju

Karyawan Kitkat Elegance
Petshop & Petcare selalu sigap
dalam melayani konsumen

3,98

Setuju

Karyawan Kitkat Elegance
Petshop & Petcare mampu
bertindak cepat dalam
penanganan keluhan konsumen

4,13

Setuju

Karyawan Kitkat Elegance
Petshop & Petcare memiliki
keterampilan dan pengetahuan
yang baik dalam memberikan
pelayanan/ penjelasan kepada
konsumen

3,94

Setuju

Karyawan Kitkat Elegance
Petshop & Petcare mampu
memberikan sikap yang baik dan
ramah kepada konsumen

3,82

Setuju

Karyawan Kitkat Elegance
Petshop & Petcare mampu
meyakinkan konsumennya
dengan menciptakan reputasi
yang baik

4,22

Sangat
Setuju

10.

Kitkat Elegance Petshop & Petcare
memiliki peralatan kerja yang
canggih dalam perawatan hewan
peliharaan

4,39

Sangat
Setuju

11.

Kitkat Elegance Petshop & Petcare
senantiasa bersih serta tertata
dengan rapi

4,34

Sangat
Setuju

12.

Karyawan Kitkat Elegance
Petshop & Petcare senantiasa
berpenampilan rapi

4,16

Setuju

13.

Adanya kemudahan yang
diberikan dalam pelayanan

4,10

Setuju

14.

Adanya usaha dari Kitkat
Elegance Petshop & Petcare untuk
mengetahui dan memahami
kebutuhan dan keinginan
konsumen

4,09

Setuju

15.

Adanya kemampuan karyawan
Kitkat Elegance Petshop & Petcare
dalam menyampaikan informasi
kepada konsumennya

4,18

Setuju
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| Rata-rata | 4,14 | Setuju |

Deskripsi Variabel Harga

Deskripsi variabel harga (X2) diukur melalui empat indikator yang terdiri
dari tujuh pertanyaan. Adapun hasil analisis statistik deskriptif dalam penilaian
variabel harga adalah sebagai berikut:

Tabel 2. Tabel Hasil Analisis Deskriptif Variabel Harga
No. | Pertanyaan Harga Rata-Rata | Kategori
Harga (produk dan pelayanan)
yang diberikan Kitkat Elegance

L Petshop & Petcare termasuk yang 4,06 Setuju
terjangkau
Saya memilih membeli produk di
Kitkat Elegance Petshop & Petcare S
angat

2. | karena harga yang ditawarkan 4,28
lebih terjangkau dari harga di
tempat lain

Harga yang diberikan Kitkat
Elegance Petshop & Petcare sesuai
dengan kualitas pelayanan dan
produk yang diberikan

Saya memilih membeli
perlengkapan hewan di Kitkat

4. | Elegance Petshop & Petcare 4,22
karena harga dan kualitas tidak
mengecewakan

Dengan harga yang saya
bayarkan, saya mendapatkan

5. | kepuasan terhadap pelayanan 4,02 Setuju
dan produk dari Kitkat Elegance
Petshop & Petcare

Dengan harga yang saya
bayarkan untuk setiap produk
dan jasa (makanan dan

6. | pelayanan) hewan Kitkat 4,11 Setuju
Elegance Petshop & Petcare sesuai
dengan manfaat yang saya

Setuju

4,14 Setuju

Sangat
Setuju

dapatkan
Harga yang diberikan Kitkat
7. | Elegance Petshop & Petcare 4,25 g:?f.it
bersaing dengan petshop lainnya ]
Rata-rata 4,15 Setuju
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Deskripsi Variabel Kepercayaan
Deskripsi variabel harga (X3) diukur melalui tiga indikator yang terdiri dari
tujuh pertanyaan. Adapun hasil analisis statistik deskriptif dalam penilaian
variabel harga adalah sebagai berikut:
Tabel 3. Tabel Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kepercayaan

No.

Pertanyaan Kepercayaan

Rata-Rata

Kategori

Kitkat Elegance Petshop & Petcare
memberikan informasi yang
sesuai dalam memberitahu jasa
dan produk yang akan diberikan
ke konsumen

4,14

Setuju

Kitkat Elegance Petshop & Petcare
selalu menjaga reputasinya
dengan memberikan pelayanan
yang terbaik

4,23

Sangat
Setuju

Saya merasa karyawan Kitkat
Elegance Petshop & Petcare tulus
dalam menangani pasien dan
konsumen

4,27

Sangat
Setuju

Kitkat Elegance Petshop & Petcare
mengutamakan konsumen dalam
melakukan pelayanan transaksi
jual beli seperti memberikan jasa
antar jemput hewan dan barang
serta dapat pembayaran

via online atau tunai untuk
mempermudah konsumen

4.16

Setuju

Kitkat Elegance Petshop & Petcare
menerima keluh kesah dan
saran baik konsumennya

4,00

Setuju

Saya merasa karyawan Kitkat
Elegance Petshop & Petcare
memiliki kemampuan pelayanan
dan produk knowledge yang baik

3,99

Setuju

7.

Saya percaya produk dan
pelayanan yang diberikan sesuai
yang di tawarkan

3,98

Setuju

Rata-rata

4,11

Setuju
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Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan
Deskripsi variabel kepuasan pelanggan (Y) diukur melalui tiga indikator
yang terdiri dari sembilan pertanyaan. Adapun hasil analisis statistik deskriptif
dalam penilaian variabel kepuasan pelanggan adalah sebagai berikut
Tabel 4. Tabel Hasil Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan

No. | Pertanyaan Kepercayaan Rata-Rata | Kategori
Produk yang diperoleh sesuai
atau .
L melebihi dengan yang 41 Setuju
diharapkan.
Pelayanan oleh karyawan yang Saneat
2. | diperoleh sesuai atau melebihi 4,28 &
: Setuju
dengan yang diharapkan
Fasilitas penunjang yang didapat
. A Sangat
3. | sesuai atau melebihi dengan yang | 4,37 .
. Setuju
diharapkan.
Berminat untuk berkunjung
kembali Saneat
4. | karena pelayanan yang diberikan | 4,22 &
oleh Setuju

karyawan memuaskan.

Berminat untuk berkunjung

kembali

karena nilai dan manfaat yang

diperoleh setelah

mengkonsumsi/ menggunakan

produk/pelayanan

Berminat untuk berkunjung

6. |wembali . 4,18 Setuju
karena fasilitas penunjang yang

disediakan memadai.

Menyarankan teman atau kerabat

untuk membeli produk yang

ditawarkan karenapelayanan

yang memuaskan

Menyarankan teman atau kerabat

untuk membeli produk yang

8. ditawarkan karena fasilitas 4,14 Setuju

penunjang yang disediakan

memadai.

Menyarankan teman atau kerabat

untuk membeli produk yang

9. | ditawarkan karena nilai atau 3,89 Setuju

manfaat yang didapat setelah

mengkonsumsi sebuah produk

Rata-rata 419 Setuju

4,17 Setuju

Sangat

435 Setuju
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Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Pengaruh antara variabel independen, di antaranya kualitas pelayanan,
harga, dan kepercayaan pada variabel dependen, yakni kepuasan pelanggan bisa
diidentifikasi melalui analisis regresi linier berganda. Pengujian ini dilaksanakan
melalui bantuan aplikasi SPSS 25. Perolehan analisis regresi linier berganda bisa
disimak melalui tabel.

Tabel 5. Tabel Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized Coefficien
Coefficients ts
Std.
Model B Error Beta t Sig.
1 (Constant) 9.818 2.817 3.486 .001
Kualitas 140 .052 245 2,678 .009
Pelayanan
Harga .380 081 368  4.687 .000
Kepercayaan 283 .088 .285 3.212 .002
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Hasil Uji T (Hipotesis Parsial)

Pengujian hipotesis diterapkan guna mengukur seberapa jauh kontribusi
variabel independen memengaruhi variabel dependen secara parsial. Pada riset
ini, uji hipotesis berfungsi mendeteksi dampak kualitas pelayanan, harga, serta
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan. Melalui kriteria nilai t hitung
melampaui t tabel, maka variabel bebas dinyatakan memberikan pengaruh
terhadap variabel terikat tersebut. Hasil uji hipotesis parsial bisa disimak melalui
Tabel 6:

Tabel 6. Tabel Hasil Analisis Uji T (Hipotesis Parsial)

Coefficients?
Standardize
Unstandardized d
Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta t Sig.

1  (Constant) 9.818 2.817 3.486 .001
Kualitas 140 .052 245 2678 .009
Pelayanan
Harga .380 .081 368 4.687 .000
Kepercayaan 283 .088 285 3.212 .002

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Mengacu tabel yang tersaji, diketahui besarnya pengaruh variabel

independen secara parsial terhadap variabel dependen yaitu:
a. Pengujian Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Mengacu tabel yang tersaji dihasilkan skor thitung sebesar 2,678 dan
ttabel 1,984 sehingga bisa diambil simpulan thitung > ttabel serta
dihasilkan skor signifikan 0,009 < 0,05. Mengacu hipotesis, bisa dimaknai
H1 diterima HO ditolak. Diartikan, variabel kualitas pelayanan secara
parsial memengaruhi positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Pengujian Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Mengacu tabel yang tersaji dihasilkan skor thitung sebesar 4,687 dan
ttabel 1,984 sehingga bisa diambil simpulan thitung > ttabel serta
dihasilkan skor signifikan 0,000 < 0,05. Mengacu hipotesis, bisa dimaknai
H2 diterima HO ditolak. Diartikan, variabel harga secara parsial
memengaruhi positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Pengujian Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan
Mengacu tabel yang tersaji dihasilkan skor thitung sebesar 3,212 dan
ttabel 1,984 sehingga bisa diambil simpulan thitung > ttabel serta
dihasilkan skor signifikan 0,002 < 0,05. Mengacu hipotesis, bisa dimaknai
H3 diterima HO ditolak. Diartikan, variabel kepercayaan secara parsial
memengaruhi positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Hasil Uji F (Hipotesis Simultan)

Uji F bermaksud mengidentifikasi apakah seluruh variabel independen

secara simultan memengaruhi variabel dependen dalam penelitian. Pengujian ini
diterapkan guna meninjau pengaruh kolektif dari semua variabel bebas terhadap
variabel terikat. Adapun tingkat signifikansi yang dipergunakan ialah senilai
0,05 atau setara dengan 5%. Bila skor signifikan F < 0,05 maka, variabel
independen tersebut memengaruhi secara signifikan terhadap variabel
dependen. Sementara itu, bila skor signifikansi F > 0,05 maka semua variabel
independen tidak memengaruhi secara signifikan terhadap variabel terikat
(Ghozali, 2016). Hasil uji hipotesis simultan bisa disimak melalui tabel dibawah

mi:
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Tabel 7. Tabel Hasil Uji F (Hipotesis Simultan)

ANOVA=-
Sum of Mean

Model Squares df Square F Sig.
1 Regress 632.717 3 210906  34.135 .000P

ion

Residu 611.671 99 6.178

al

Total 1244388 102
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Harga, Kualitas
Pelayanan
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Mengacu tabel 7 diatas dapat diketahui dengan df (n1) = 2, df (n2) = 100,
maka didapatkan Frabel sebesar 3,087. Dari hasil uji simultan atau uji F dihasilkan
skor Fhitung sebesar 34,135 dan nilai Fiabel 3,087. Maka nilai tersebut menunjukkan
Fhitung > Fravel dengan tingkat signifikansi 0.000 < a 0.05. Berdasarkan hipotesis,
maka dapat diartikan Ho ditolak dan Hi diterima, sehingga secara keseluruhan
variabel independen vyaitu kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen.

Koefisien Determinasi (R?)

Dalam studi ini, Koefisien Determinasi atau R2 berfungsi mengukur
besaran kontribusi yang dihasilkan variabel kualitas pelayanan (X1), harga (X2),
serta kepercayaan (X3) dalam memaparkan variabel kepuasan pelanggan (Y).
Kekuatan model tersebut direpresentasikan melalui nilai Adjusted R Square.
Mayoritas akademisi menyarankan penggunaan Adjusted R Square guna
menilai kualitas model regresi secara optimal. Kondisi tersebut disebabkan
skornya bersifat fluktuatif saat terdapat penambahan variabel independen baru
ke dalam model, sehingga perolehan Adjusted R Square memberikan hasil
analisis sebagai berikut.

Tabel 8. Tabel Koefisien Determinasi (R2?)
Model Summary®

Std. Error of the
Model @~ R RSquare Adjusted R Square Estimate
1 7132 508 494 2.48566
a. Predictors: (Constant), Kepercayaan, Harga, Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Mengacu tabel yang tersaji mengindikasikan, besarnya Adjusted R Square
(R2) ialah senilai 0,494. Hal tersebut memiliki arti bahwa 49,4% variabel
kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel bebas berupa kualitas pelayanan,
harga, dan kepercayaan, sedangkan sisanya 50,6 % dipengaruhi oleh variabel lain
yang tidak diamati.

PEMBAHASAN
Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Mengacu perolehan analisis data dan uji asumsi klasik pada penelitian ini,
maka bisa diidentifikasi variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki nilai Thitung
2,678 = Twbe 1,984 serta nilai signifikan 0,009 < 0,05. Temuan tersebut
menandakan, variabel kualitas pelayanan memengaruhi positif secara parsial
terhadap kepuasan pelanggan. Hasil tersebut mengindikasikan, kualitas layanan
yang diberikan oleh KitKat Elegance Kadisoka mampu memberikan kepuasan
bagi pelanggan. Kualitas pelayanan merupakan jenis aktivitas atau kinerja yang
disajikan dari satu pihak untuk pihak lainnya. Kualitas pelayanan medis hewan
ialah layanan yang mencerminkan level kesempurnaan tindakan terhadap
hewan sesuai regulasi etik dan standar baku, yang juga dapat menciptakan rasa
kepuasan bagi para pemiliknya (Oesman, 2006). Namun, sebuah strategi guna
memikat konsumen serta unggul dalam kompetisi adalah melalui penyediaan
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jasa layanan yang selaras dengan ekspektasi pelanggan sehingga mampu
menghadirkan rasa puas bagi mereka. Hal ini dikarenakan KitKat Elegance
PetShop & PetCare memiliki tempat yang tertata rapi dan terkesan bersih
sehingga pelanggan yang datang pun merasa nyaman terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan. Selain itu, dengan adanya peralatan kerja yang
canggih, yaitu memiliki peralatan penunjang untuk diagnostik seperti alat
pemeriksaan darah lengkap, ultrasonography (USG), electrocardiogram (EKG),
panel biomarker pemeriksaan organ dalam serta peralatan penunjang baik untuk
grooming sehingga dapat membantu meningkatkan kualitas pelayanan salah
satunya dengan bukti langsung berupa fasilitas dan peralatan yang diberikan.
Dengan demikian, makin baik kualitas pelayanan yang diberikan oleh tim KitKat
Elegance PetShop & PetCare baik melalui profesionalisme baik dari penanganan
terhadap hewan peliharaan ataupun pelayanan staf terhadap konsumen
tentunya akan membangun dan memberikan kepuasan terhadap pelanggan
KitKat Elegance & PetShop. Hal ini sesuai dengan pernyataan Hidayat &
Pasaribu (2025), bahwa makin baik kualitas pelayanan yang diberikan, seperti
ketepatan waktu, keramahan staf, kebersihan tempat, serta profesionalitas dalam
penanganan hewan, maka akan makin meningkatkan kepuasan pelanggan.
Akan tetapi, KitKat Elegance PetShop & PetCare tetap perlu meningkatkan
kualitas pelayanannya, khususnya pada dimensi keandalan dan jaminan, untuk
meningkatkan kepuasan pelanggan agar keseluruhan pelanggan mampu
merasakan kualitas pelayanan yang maksimal karena kualitas pelayanan salah
satu faktor untuk kembalinya pelanggan ke KitKat Elegance PetsShop & PetCare.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Mengacu perolehan analisis data dan uji asumsi klasik pada penelitian ini,
maka bisa diidentifikasi variabel harga (X2) memiliki nilai Thitung 4,687 = Ttabel
1,984 serta nilai signifikan 0,000 < 0,05. Temuan tersebut menandakan, variabel
harga (X2) memengaruhi positif secara parsial terhadap kepuasan pelanggan.
Hasil tersebut mengindikasikan, KitKat Elegance PetShop & PetCare memiliki
harga yang dapat bersaing dengan petshop dan jasa pelayanan hewan lainnya.
Pada dasarnya untuk tarif minimal pada jasa pelayanan hewan sendiri sudah
ditetapkan oleh peraturan yang dibuat oleh Persatuan Dokter Hewan Indonesia
(PDHI) pada setiap cabangnya. Hal ini dilakukan untuk menjaga stabilitas harga
terkait jenis pelayanan kesehatan hewan. Sementara itu, persaingan harga
banyak dilakukan pada produk-produk petshop seperti makanan, aksesoris,
serta kebanyakan promosi pada pelayanan grooming. KitKat Elegance Kadisoka
sendiri sering melakukan promo bundling dan promo bulanan terutama terkait
pelayanan grooming. Biasanya setiap bulan KitKat Elegance Kadisoka
menawarkan bundling program grooming dengan gratis produk tertentu dengan
syarat dan ketentuan yang berlaku. Tentunya program ini mampu menarik
perhatian pelanggan atau konsumen untuk mengambil penawaran tersebut.
Tentunya penawaran tersebut tetap mencerminkan kualitas produk atau jasa
yang sesuai. Hal ini sesuai dengan pernyataan Hadi & Hadi (2024) bahwa harga
yang kompetitif dapat menarik konsumen dan meningkatkan pangsa pasar.
Apabila harga produk diatur secara optimal, yakni tidak terlalu mahal sehingga
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menghambat niat beli, serta pemasaran dijalankan secara efektif dan persuasif,
maka hal tersebut akan menstimulasi keinginan konsumen untuk membeli
produk tersebut. Oleh karena itu KitKat Elegance Kadisoka juga harus mampu
mempertahankan harga yang sesuai dengan kualitas produk serta menjaga
adanya transparansi harga yang wajar dalam penagihan karena hal tersebut juga
berkontribusi pada pengalaman pelanggan yang positif.

Pengaruh Kepercayaan terhadap Kepuasan Pelanggan

Mengacu perolehan analisis data dan uji asumsi klasik pada penelitian ini,
maka bisa diidentifikasi variabel kepercayaan (X3) memiliki nilai Thitung 3,212 2
Ttabel 1,984 serta nilai signifikan 0,002 < 0,05. Temuan tersebut menandakan,
variabel kepercayaan (X3) memengaruhi positif secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan. Hasil tersebut mengindikasikan, KitKat Elegance Kadisoka mampu
memberikan rasa kepercayaan kepada pelanggan sehingga para pelanggan atau
konsumen merasa puas terhadap pelayanan ataupun produk yang diberikan.
Hal ini dikarenakan pada hasil kuesioner mengindikasikan, pelanggan KitKat
Elegance Kadisoka merasa bahwa seluruh karyawan mampu menangani
konsumen dan pasien secara tulus serta selalu menjaga reputasinya dalam
memberikan pelayanan yang terbaik. Hal ini sesuai dengan pernyataan Ula dkk.
(2021), bahwa timbulnya kepercayaan ini berkaitan dengan persepsi pelanggan
tentang reputasi klinik yang dimiliki. Jika konsumen mendapatkan jasa yang
selaras ekspektasi, pelayanan ramah, merasakan manfaat produk, memperoleh
kepuasan pasca layanan, serta merasa aman maupun nyaman setelah memakai
fasilitas klinik tersebut, maka pasien akan menaruh kepercayaan pada instansi
tersebut. Hal ini mengindikasikan, pemenuhan harapan dan kenyamanan
merupakan kunci utama dalam membangun loyalitas pasien. Oleh karena itu,
KitKat Elegance Kadisoka tetap harus menjaga kepercayaan terhadap konsumen
karena kepercayaan sebagai sebuah keyakinan dari satu pihak terkait apa yang
diinginkannya dan perilaku yang ditujukan kepada pihak yang lain atau dapat
diartikan sebagai sebuah harapan dari konsumen bahwa penyedia barang
maupun jasa dapat dipercaya atau diandalkan dalam memenuhi janjinya

Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga, dan Kepercayaan terhadap Kepuasan
Pelanggan

Mengacu perolehan analisis data dan uji asumsi klasik telah dihasilkan skor
Fhitung sebesar 34,135 dengan signifikansi senilai 0,00 dan nilai Fiavel 3,087 senilai
3,087. Dimana artinya bahwa nilai Fhitung > Fravel 3,087. Mengacu perolehan
tersebut maka mengindikasikan, secara bersama-sama (simultan) maka variabel
kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan memengaruhi positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Hal tersebut mengindikasikan, KitKat Elegance
PetShop & PetCare sudah memperhatikan baik dalam segi kualitas pelayanan,
harga, dan kepercayaannya. Dimana KitKat Elegance PetShop & PetCare mampu
memberikan kualitas pelayanan yang mumpuni dengan harga yang terjangkau
sehingga semua orang merasa percaya terhadap pelayanan yang diberikan dan
menimbulkan rasa puas bagi para pelanggan terhadap pelayanan yang
diberikan. Temuan yang dihasilkan sejalan dengan studi dari Sudaryana (2020)
yang menghasilkan temuan, bahwa kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan
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memengaruhi secara simultan terhadap kepuasan konsumen pada Kantor Pos
Indonesia (Persero) Kota Tangerang. Pada penelitian tersebut terbukti melalui
perolehan skor F-hitung sebesar 91,553 melebihi skor Ftabel (3,09) dengan
probabilitas signifikansi sebesar 0,000 sehingga menolak Ho dan menerima Ha.
Hasil penelitian itu juga sependapat dengan yang dilakukan oleh Asmawati
dkk., (2022) bahwa Kualitas pelayanan dan kepercayaan memengaruhi positif
terhadap kepuasan pelanggan E-Commere Lazada. Oleh karena itu, KitKat
Elegance Kadisoka tetap harus mampu menyelaraskan untuk menjaga kualitas
pelayanan, harga, dan kepercayaan yang diberikan agar kepuasan pelanggan
dapat tercapai dengan maksimal

KESIMPULAN DAN REKOMENDASI
Mengacu temuan penelitian dan pembahasan yang telah dikemukakan
sebelumnya maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut:

a. Kualitas pelayanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
KitKat Elegance PetShop & PetCare. Temuan tersebut terbukti melalui
skor Thitung 2,678 = Trabel 1,984 serta nilai signifikan 0,009 < 0,05 sehingga
hipotesis diterima;

b. Harga berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan KitKat Elegance
PetShop & PetCare. Temuan tersebut terbukti melalui skor Thitung 4,687 =
Ttave1 1,984 serta nilai signifikan 0,000 < 0,05 sehingga hipotesis diterima;

c. Kepercayaan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan KitKat
Elegance PetShop & PetCare. Temuan tersebut terbukti melalui skor Thitung
3,212 > Thiabel 1,984 serta nilai signifikan 0,002 < 0,05 sehingga hipotesis
diterima;

d. Kualitas pelayanan, harga, dan kepercayaan berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan KitKat Elegance PetShop & PetCare. Temuan
tersebut terbukti melalui skor Fhitung > Frabel 3,087 sehingga hipotesis
diterima.

PENELITIAN LANJUTAN

Peneliti selanjutnya dapat memperluas wilayah pengujian dicabang KitKat
PetShop & PetCare yang lainnya sehingga dapat mendapatkan hasil yang lebih
bervariatif
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