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ABSTRAK 

Kondisi persaingan yang ketat di bidang usaha cutting sticker mengharuskan pelaku 

usaha selalu memiliki Kualitas Pelayanan dan Differensiasi Jasa yang baik agar 

terciptanya Kepuasan Pelanggan. Tujuan penelitian ini untuk mengetahui Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Dan Differensiasi Jasa Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Cutting 

Sticker Delapan Enam Situbondo. Variabel independen yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah Kualitas Pelayanan dan Differensiasi jasa, sedangkan variabel 

dependen yang digunakan dalam penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan. Penelitian 

ini termasuk penelitian kuantitatif, populasi penelitian ini adalah pelanggan Jasa Cutting 

Sticker Delapan Enam Situbondo. Dengan menggunakan purposive sampling, dan 

terdapat 100 sampel dalam penelitian ini. Teknik analisis yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah regresi linear berganda dengan bantuan program SPSS25. 

Berdasarkan hasil uji t kualitas pelayanan mempunyai nilai t hitung sebesar 7,548 dan 

signifikan sebesar 0,000 maka data menunjukkan bahwa Kualitas Pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan variabel differensiasi 

jasa mempunyai nilai t hitung sebesar 5,957 dan signifikan sebesar 0,000 maka data 

menunjukkan bahwa Differensiasi Jasa berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Differensiasi Jasa dan Kepuasan Pelanggan 

 

ABSTRACK 

The tight competitive conditions in the cutting sticker business sector require business 

actors to always have good Service Quality and Service Differentiation in order to 

create custumer satisfaction. The purpose of this study was to determine the effect of 

service quality and service differentiation on customer satisfaction at the Eight Six Six 

Situbondo Cutting Service. The independent variables used in this study are Service 

Quality and Service Differentiation, while the dependent variable used in this study is 

Customer Satisfaction. This research is a quantitative research, the population of this 

research is the customer of Eight Six Six Situbondo Cutting Sticker Services. By using 

purposive sampling, and there are 100 samples in this study. The analytical technique 

used in this study is multiple linear regression with the help of SPSS25 program. Based 

on the results of the t-test the Service Quality has a t-value of 7,548  and a significant 
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amount of 0,000, the data shows that the Quality of Service has a significant effect on 

Customer Satisfaction. While the Service Differentiation variable has a t-count value of 

5,957 and a significant amount of 0,000, the data shows that Service Differentiation has 

a significant effect on Customer Satisfaction. 

 

Keywords: Service quality, Service Differentiation and Customer satisfaction 

 

PENDAHULUAN 

Kepuasan pelanggan ialah perasaan  suka atau duka seorang yang timbul sesudah 

membandingkan kinerja (hasil) jasa yang dibayangkan terhadap kinerja (hasil) yang di 

harapkan (Kotler & Keller, 2012). Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur suatu 

perusahaan bagaimana hal kedepannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus 

dirubah karena pelanggan merasa tidak puas terhadap jasa/ barang yang kita jual. Jika 

pelanggan kurang puas terhadap jasa yang diberikan tentunya pelanggan tidak akan 

kembali lagi dan mungkin bisa mengeluhkan ketidakpuasan kepada calon pelanggan 

lain. hal ini akan menjadi suatu permasalahan bagi pengusaha tersebut.    

Menurut Siswanto (2020) KuaIitas pelayanan adalah faktor yang sangat penting 

daIam hal menciptakan nilai kepuasaan pelanggan, dengan kuaIitas pelayanan yang baik, 

konsumen akan merasa nyaman dan cenderung untuk tetap menggunakan/membeli jasa 

yang di pasarkan. Pelayanan merupakan salah  satu bentuk jasa yang di tawarkan 

kepada para pelanggan. Kinerja ini bisa berupa tindakan yang tidak berwujud dan  tidak 

mengakibatkan pada kepemilikan barang apapun dan terhadap siapapun. 

Selain kualitas pelayanan ada juga variabel yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yaitu adalah differensiasi, differensiasi sangat dibutuhkan agar perusahaan 

mempunyai perbedaan dari perusahaan lain yang dimana pembeda itu bisa menarik 

pelanggan. Menurut Kotler & Keller (2012) Differensiasi jasa adalah upaya 

membedakan diri dengan merancang sistem yang lebih baik serta lebih cepat yang 

memberikan solusi yang lebih efektif dan efisien. Differensiasi pada jasa atau pelayanan 

bisa menambah nilai serta pebaikan mutu produk dan  membedakannya dengan produk 

lain. Diferensiasi jasa yang diberikan perusahaan bisa dilakukan dengan cara, 

kemudahan pemesanan, pengiriman, pemasangan, pembinaan konsumen, konsultasi 

konsumen, pemeliharaan dan  perbaikan. Jadi untuk membangun kepuasan pelanggan 

maka suatu perusahaan harus mempunyai kualitas pelayanan dan differensiasi jasa yang 

baik serta persiapan yang matang, jika suatu perusahaan kualitas pelayanannya kurang 



maka perusahaan akan mengalami kendala yang cukup serius dalam menghadapi 

persaingan usaha dibidang yang sama, contohnya seperti usaha di jasa cutting sticker. 

Usaha cutting sticker indonesia saat ini mulai diminati oleh para pembisnis. Bisnis 

ini diyakini sebagai peluang usaha yang cukup menjanjikan, terutama banyak industri 

dan perusahaan yang membutuhkan jasa cutting sticker. Seperti  bisnis-bisnis yang lain,  

usaha cutting sticker juga membutuhkan modal, kemampuan  dan keahlian yang sama 

rata untuk memulai roda usahanya. Penyedia jasa usaha cutting sticker ini semakin 

banyak dicari oleh masyarakat. Hal ini tidak terlepas dari fakta bahwa pengguaan 

sticker banyak dibutuhkan untuk mempercantik body mobil, sepeda motor dan lain-lain. 

Dinamakan cutting sticker, karena ini adalah sebuah teknik pemasangan sticker sesuai 

dengan desain yang diinginkan. Proses cetak cutting sticker ini dilakukan menggunakan 

mesin pemotong khusus dengan bantuan komputer (Makasar, 2016). Jasa cutting sticker, 

dituntut untuk mempunyai performance yang baik agar bisa meningkat penjualan di 

setiap bulannya. Ketidak berhasilannya pencapaian sasaran penjualan pada jasa cutting 

sticker juga menunjukkan bahwa pada perusahaan terjadi suatu persoalan yang harus 

cepat di cari solusinya agar perusahaan tidak mengalami penurunan penjualan yang 

berakibat kebangkrutan. Penurunan penjualan disebabkan karena tingkat kepuasan 

pelanggan yang rendah sehingga pelanggan tidak lagi kembali menggunakan jasa yang 

diberikan perusahaan. 

Permasalahan diatas juga dialami oleh perusahaan yang bernama jasa Cutting 

Sticker Delapan Enam. Perusahaan ini terletak di Jl. Pg. Demas, Kec. Demung, Kab 

Situbondo dan  bergerak pada bidang Cutting Sticker motor, mobil dan lain-lain. 

Terdapatnya pesaing yang menjalankan usaha pada bidang yang sama, Perusahaan jasa 

Cutting Sticker Delapan Enam harus memiliki strategi pemasaran yang baik, karena 

pada perusahaan tersebut dari segi pelayanan yang diberikan kepada pelanggan masih 

kurang baik sehingga pelanggan merasa kurang nyaman atas pelayanan tersebut dan 

juga ada beberapa pelanggan yang tidak mau lagi menggunakan jasa Cutting Sticker 

Delapan Enam, tidak hanya itu jasa Cutting Sticker Delapan Enam harus memiliki 

perbedaan dari pesaing sehingga akan memperkuat posisi dan juga bisa 

mempertahankan pelanggan jasa tersebut.  

 

 



KAJIAN TEORI 

Kepuasan Pelanggan 

Persaingan yang semakin ketat dimana semakin banyak Produsen yang terlibat pada 

pemenuhan kebutuhan serta impian konsumen mengakibatkan setiap perusahaan wajib 

menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan menjadi tujuan utamanya, seperti 

yang dikemukakan Kotler & Keller (2012), menyebutkan kepuasan pelanggan artinya 

perasaan senang atau kecewa seorang yang timbul sesudah membandingkan kinerja atau 

hasil produk yang dipikirkan terhadap kinerja atau hasil yang dibutuhkan. 

Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan menurut Tjiptono (2015) adalah ukuran seberapa bagus tingkat 

layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan.Kualitas pelayanan 

merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh seorang penjual kepada pembeli atau 

pelanggan demi memenuhi kebutuhan serta harapan pelanggan. sikap tersebut bertujuan 

pada tercapainya kepuasan pelanggan itu sendiri. Sebuah pelayanan bisa dilakukan pada 

waktu menentukan jasa juga setelah selesai melakukan transaksi pembelian jasa. 

Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan akibat yang baik juga bagi perusahaan 

sebab akan menjadi pelanggan yang loyal dan memberikan laba bagi perusahaan. 

Differensiasi Jasa 

Differensiasi jasa adalah upaya membedakan diri dengan merancang sistem yang 

lebih baik dan  lebih cepat yang memberikan solusi yang lebih efektif serta efisien 

pada pelanggan (Kotler & Keller, 2012). Differensiasi jasa atau layanan bisa 

dilakukan melalui kecepatan, kenyamanan, keramahan, kebersihan, dan lain-lain. 

 

METODE PENELITIAN 

Penelitian ini menggunakan data kuantitatif berupa kuesioner online. Sumber data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah data sekunder dan primer. 

Populasi  

Populasi dalam penelitian ini ialah pelanggan jasa cutting sticker delapan enam 

situbondo.  

Sampel  

Penentuan sampel pada penelitian yang menggunakan angket atau kuesioner 

ditentukan berdasarkan jumlah indikator penelitian. Jumlah sampel adalah sama dengan 



jumlah indikator dikalikan 5 sampai dengan 10. Penelitian ini menggunakan 10 

indikator dan menggunakan faktor kali angka 10  karena indikator penelitian berjumlah 

10  indikator, maka jumlah sampel penelitian ini ditetapkan sebesar 10 x 10 = 100 

responden. Berikut ini perhitungan jumlah sampel berdasarkan pendapat (Arikunto, 

2010):  

Sampel= jumlah indikator × 10  

 = 10 × 10  = 100 sampel. 

Teknik Pengumpulan Data 

Metode pengumpulan data yang digunakan  dalam penelitian ini ialah sebagai 

berikut : 

1. Observasi 

Observasi merupakan sebuah teknik pengumpulan data yang memiliki ciri khusus 

jika dibandingkan dengan teknik lain yaitu wawancara dan angket. Wawancara dan 

kuisioner selalu berkomunikasi dengan orang, sehingga pengamatan tidak terbatas 

pada orang, tetapi juga objek alam lainnya(Sugiyono, 2012). 

2. Studi pustaka 

Studi pustaka berkaitan dengan kajian teoritis dan referensi lain yang berkaitan 

dengan nilai, budaya dan norma yang berkembang pada situasi sosial yang diteliti, 

hal ini dikarenakan penelitian tidak akan lepas dari literatur-literatur ilmiah 

(Sugiyono, 2012). 

3. Kuisioner 

Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Pengumpulan 

data yang efisien jika peneliti mengetahui dengan pasti variabel yang akan diukur 

dan mengetahui apa yang diharapkan dari responden. Selain itu, kuesioner juga 

cocok digunakan jika jumlah responden cukup banyak. Kuesioner dapat berupa 

pernyataan tertutup atau terbuka, dapat diartikan kepada responden secara langsung 

atau dikirim melalui internet atau pos (Sugiyono, 2012).  

4. Dukumentasi  

Dokumentasi merupakan catatan peristiwa yang telah berlalu. Dokumen bisa 

berbentuk tulisan, gambar, atau karya-karya monumental dari seseorang. Hasil 



penelitian akan kredibel apabila didukung oleh foto-foto atau karya tulis akademik 

dan seni yang telah ada (Sugiyono, 2012).  

 

HASIL PENELITIAN 

Tabel 1 Uji Validitas Validitas 

Variabel R tabel 5% R hitung Signifikasi Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 

X1.1 0,165 0,534 0,000 Valid 

X1.2 0,165 0,657 0,000 Valid 

X1.3 0,165 0,663 0,000 Valid 

X1.4 0,165 0,707 0,000 Valid 

X1.5 0,165 0,656 0,000 Valid 

Differensiasi Jasa (X2) 

X2.1 0,165 0,870 0,000 Valid 

X2.2 0,165 0,881 0,000 Valid 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Y1.1 0,165 0,774 0,000 Valid 

Y1.2 0,165 0,792 0,000 Valid 

Y1.3 0,165 0,726 0,000 Valid 

Sumber: Data primer yang diolah 2022. 

Berdasarkan Tabel 1 diatas menunjukkan bahwa seluruh variabel adalah valid, 

karena nilai dari r hitung lebih besar dari r tabel yaitu 0,165 dan nilai signifikanis kurang 

dari 0,05 maka instrumen dalam penelitian ini dinyatakan valid. 

 

Tabel 2 Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel 

Cronbach's 

Alpa Reabilitas Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0,60 0,650 Reabilitas diterima 

Differensiasi Jasa (X2) 0,60 0,696 Reabilitas diterima 

Kepuasan Pelanggan 

(Y1) 
0,60 0,620 Reabilitas diterima 

Sumber: Data primer yang diolah 2022. 



Berdasarkan Tabel 2 diatas dari uji reliabilitas tersebut menunjukkan bahwa semua 

variabel mempunyai nilai reliabilitas yang cukup atau memenuhi kriteria untuk 

dikatakan reliabel yaitu di atas 0,60, sehingga untuk selanjutnya item-item pada masing-

masing konsep variabel tersebut layak digunakan sebagai alat ukur. 

 

Tabel 3 Analisa Regresi Linier Berganda 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

T Sig. B 

Std. 

Error Beta 

1 (Constant) 3,040 ,966   3,051 ,003 

Kualitas Pelayanan ,314 ,042 ,536 7,548 ,000 

Differensiasi Jasa ,388 ,065 ,423 5,957 ,000 

Sumber: Data primer yang diolah 2022 

Berdasarkan Tabel 3 diatas menghasilkan persamaan regresi sebagai berikut: 

Y= 3,040 + 0,314X1 + 0,388X2 + e 

1. a = Kostanta Sebesar 3,040 menyatakan bahwa variabel kualitas pelayanan, dan 

differensiasi jasa dinilai konstan, maka kepuasan pelanggan pada Jasa Cutting 

Sticker Delapan Enam Situbondo akan berpengaruh positif  sebesar 3,040.  

2. Variabel kualitas pelayanan (X1) memiliki arah koefisien positif  terhadap 

kepuasan pelanggan  (Y)  dengan nilai 0,314. Artinya setiap bertambahnya 

variabel kualitas pelayanan  sebesar 1, maka kepuasan pelanggan akan 

meningkat sebesar 0,314. Hal ini menunjukkan bahwa dengan meningkatkan 

variabel kualitas pelayanan yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

3. Variabel differensiasi jasa (X2) memiliki arah koefisien positif terhadap 

kepuasan pelanggan (Y) dengan nilai 0,388. Artinya setiap bertambahnya 

variabel differensiasi jasa sebesar 1, maka kepuasan pelanggan akan meningkat 

sebesar 0,388. Hal ini menunjukkan bahwa dengan meningkatkan differensiasi 

jasa yang baik akan meningkatkan kepuasan pelanggan. 

 



 

Gambar 1 Hasil Uji Normalis 

Gambar 1 tersebut dapat dijabarkan bahwa  Standardized  Residual dependent 

variabel Y normal. Pada garis tersebut menunjukkan bahwa titik-titik mengikuti garis 

diagonal maka pada gambar grafik tersebut bisa dikatakan data berdistribusi normal. 

 

Tabal 4 Hasil Uji Multikolinearitas 

Sumber: Data Primer yang diolah 2022 

Berdasarkan Tabel 4 diatas dapat disimpulkan bahwa seluruh variabel independen 

memiliki nilai tolerance lebih dari 0,1 dan nilai VIF kurang dari 10. Kesimpulannya 

adalah bahwa dalam penelitian tidak terjadi multikolinieritas. 

 

 
Gambar 2 Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel Tolerence VIF Keterangan 

Kualitas Pelayanan (X1) 0, 987 1,013 Tidak Terjadi Multikolinieritas 

Differensiasi Jasa (X2) 0, 987 1,013 Tidak Terjadi Multikolinieritas 



Gambar 2 menggambarkan bahwa dari hasil uji heteroskedastisitas yang telah 

dilakukan ternyata titik-titik menyebar secara acak, tidak berbentuk suatu pola tertentu 

yang jelas, serta tersebar baik diatas maupun dibawah angka 0 (nol) pada sumbu Y, hal 

ini berarti tidak terjadi heteroskedastisitas. 

 

Tabel 5 Hasil Uji Parsial (Uji T) 

Variabel  t hitung Signifikasi 

Kualitas Pelayanan (X1) 7,548 0,000 

Differensiasi Jasa (X2) 5,957 0,000 

    Sumber: Data Primer yang diolah 2022 

Berdasarkan Tabel 5 diatas hasil uji t dapat dijelaskan sebagai Berikut: 

a. Dari hasil uji t menunjukkan bahwa t hitung sebesar 7,548 dari variabel kualitas 

pelayanan memiliki nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 (5%) maka Ho ditolak dan 

H1 diterima. Sehingga  dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

b. Dari hasil uji t menunjukkan bahwa t hitung sebesar 5,957  dari variabel Differensiasi 

Jasa memiliki  nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 (5%) maka Ho ditolak dan H2 

diterima. Sehingga dapat diartikan bahwa variabel Differensiasi Jasa berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

Tabel 6 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error 

of the 

Estimate 

Durbin-

Watson 

1 ,719
a
 ,517 ,507 ,892 1,841 

Sumber: Data primer yang diolah 2022 

Berdasarkan hasil analisis yang dapat dilihat pada Tabel 6 diatas diperoleh hasil 

koefisien determinasi  berganda (R
2
) sebesar 0,507, hal tersebut berarti 50,7% kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh dua variabel yaitu kualitas pelayanan dan differensiasi jasa 

sedangkan sisanya sebesar 49,3% dipengaruhi oleh faktor- faktor lain yang tidak 

termasuk dalam persamaan regresi yang dibuat dalam penelitian ini. 

 

PEMBAHASAN 

Penelitian dan analisis yang telah dilakukan dengan menguji 2 hipotesis diperoleh 

hasil yang baik. Hasil pengujian ini menunjukkan bahwa semua hipotesis diterima yang 



artinya semua variabel bebas yaitu kualitas pelayanan dan diferensiasi pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Cutting Sticker 

Delapan Enam Situbondo.  

Hasil uji hipotesis pertama yang telah dipaparkan menunjukkan hasil dari uji t 

bahwa t hitung sebesar 7,548 dari variabel kualitas pelayanan memiliki nilai signifikansi 

sebesar 0,000 < 0,05 (= 5%) maka Ho ditolak dan H1 diterima. Sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Hal ini menunjukkan jika kualitas pelayanan yang diberikan sama dengan 

yang di harapkan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas dan ingin selalu 

menggunakan jasa cutting sticker delapan enam. Menurut Tjiptono (2011) kualitas 

pelayanan mendorong peningkatan kepuasaan pelanggan, kualitas pelayanan 

mempunyai hubungan yang positif dengan kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan 

yang tinggi menghasilkan kepuasan pelanggan yang tinggi pula. Temuan ini sejalan 

dengan penelitian Sholeha (2018), Siswamto (2020) dan Nasfi et al (2020) kualitas 

pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Pengaruh Differensiasi Jasa Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Cutting Sticker 

Delapan Enam Situbondo.  

Hasil uji hipotesis kedua yang telah dipaparkan menunjukkan hasil dari uji t bahwa t 

hitung sebesar 5,957 dari variabel differensiasi jasa memiliki nilai signifikansi sebesar 

0,000 < 0,05 (= 5%) maka Ho ditolak dan H2 diterima. Sehingga dapat disimpulkan 

bahwa differensiasi jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini 

menunjukkan bahwa differensiasi jasa sangat di butuhkan untuk meningkatkan kualitas 

dari  pelayanannya. Temuan ini sejalan dengan penelitian Riny (2019) dan Koyoh (2018) 

Differensiasi jasa memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

 

SIMPULAN 

Dari data yang diperoleh dan dianalisis yang telah dilakukan dalam penelitian ini, yang 

dapat disimpulkan oleh peneliti adalah: 

1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 

Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo. Hasil temuan ini berarti semakin baik 

jasa Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo dalam  memanfaatkan  kualitas  



pelayanan, maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan dalam 

penggunaan jasa Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo. 

2. Differensiasi jasa berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada jasa 

Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo. Hasil temuan ini berarti semakin bagus 

dan baiknya Differensiasi jasa yang dimiliki Cutting Sticker Delapan Enam 

Situbondo, maka akan semakin meningkat kepuasan pelanggan dalam penggunaan 

jasa Cutting Sticker Delapan Enam Situbondo. 
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