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ABTRAKS

Penelitian ini dilakukan untuk menguji pengaruh kualitas pelayanan

terhadap kepuasan konsumen di mirota batik Yogyakarta.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 100 responden.
Adapun metode pengambilan sampel dengan menggunakan purposive sampling.
Metode analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif dengan
menggunakan uji validitas dan uji reliabilitas, analisis prosentase, koefisien

determinasi, uji F, uji t, dan analisis regresi berganda.
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ABSTRACT

This study was conducted to examine the effect of service quality on

customer satisfaction in Mirota Batik Yogyakarta.

The sample used in this research were 100 respondents. The method of
sampling using purposive sampling. Data analysis method used is quantitative
analysis using validity and reliability test, the percentage analysis, coefficient of

determination, the F test, t test, and multiple regression analysis.
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan jaman, perkembangan industri retail
berkembang sangat pesat di Indonesia. Berbagai macam bentuk usaha retail dari
yang kecil sampai yang besar mulai bermunculan dan sebagian besar bisnis retail
tidak hanya beroperasi secara lokal, tetapi sudah berkembang secara nasional.
Perkembangan ini menunjukan bahwa peluang bisnis di dunia retail cukup baik

dan berpotensi besar di masa yang akan datang.

Oleh karena itu perusahaan yang bergerak dibidang retail harus menyesuaikan
diri dengan perubahan yang ada serta memiliki keunggulan kompetitif di dunia
retail. Keunggulan kompetitif dapat dicapai melalui penjualan barang yang
berkualitas, harga yang relatif murah, dan kualitas pelayanan yang baik, sehingga
kepuasan konsumen dapat tercapai. Salah satu cara untuk mencapai kepuasan
konsumen adalah dengan meningkatkan kualitas pelayanan. Dengan tercapainya
kepuasan ~konsumen maka terciptalah keharmonisan suatu perusahaan dan
konsumennya, terciptanya loyalitas kosumen, dan membentuk suatu rekomrndasi

dari mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan retail tersebut.

Menurut Kotler Philip (1997:36) Kepuasan Konsumen adalah perasaan
senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya
terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan harapannya. Pelanggan merasa puas
kalau harapan mereka terpenuhi, dan merasa amat gembira kalau harapan mereka

terlampaui. Pelanggan yang puas cenderung tetap loyal lebih lama, membeli lebih



banyak, kurang peka terhadap perubahan harga dan pembicaraannya
menguntungkan perusahaan. Menurut Tjiptono Fandy ( 2005:134) kepuasan
konsumen tercapai bila kebutuhan, keinginan dan harapan pelanggan terpenuhi,

maka kepuasan konsumen telah tercipta.

Yogyakarta adalah salah satu kota besar yang ada di Indonesia dengan
potensi besar untuk usaha retailnya. Di kota ini, terdapat banyak usaha retail dari
yang kecil sampai yang besar. Salah satu usaha retail yang sudah sangat terkenal
di Yogyakarta adalah Mirota Batik. Mirota Batik berlokasi di JI. Jendral Ahmad
Yani no 9 kota Yogyakarta dan terletak dipusat kota Yogya. Mirota Batik
menyediakan barang-banrang seperti batik dan kerajinan khas dari Yogyakarta
dengan beratmosphare khas nuansa ethnik dan mistik yang menjadi cir khas kota

Yogya.

Mengingat persaingan yang semakin ketat di dunia retail maka Mirota
Batik harus memperhatikan pentingnya kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen.Karena kualitas pelayanan merupakan kunci dari kesuksesan bisnis
retail.  Informasi tentang kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen dapat
menjadikan suatu masukan bagi perusahaan untuk dijadikan dasar perbaikan
dalam menentukan strategi pemasaran suatu perusahaan. Maka dari itu
berdasarkan latar belakang di atas, maka penelitian melakukan penelitian dengan
mengambil judul “Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Konsumen di Mirota Batik Yogyakarta”



1.2. Rumusan Masalah

Mengacu pada latar belakang masalah yang telah disampaikan maka rumusan

masalah yang diajukan dalam penelitian ini adalah:

Apakah kualitas pelayanan di Mirota Batik Yogyakarta berpengaruhi terhadap
kepuasan konsumen?

1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan uraian permasalahan maka penelitian ini bertujuan untuk:

Untuk menganalisis pengaruh kualitas <pelayanan terhadap kepuasan

konsumen di Mirota Batik Yogyakarta.

1.4. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat penelitian yang dilakukan ini adalah:

1. Bagi Penulis
Dengan adanya. penelitian ini akan menambah wawasan dan ilmu
pengetahuan bagi penulisi khususnya mengenai kualitas pelayanan
terhadap konsumen.

2. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan evaluasi
atau pertimbangan bagi Mirota Batik untuk meningkatkan kualitas

pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

3. Bagi Pihak Lain



Penelitian ini dapat menjadikan masukan atau perbandingan dalam
menghadapi persoalan serupa dan merupakan sumbangan pemikiran yang

bermanfaat khususnya dalam bidangan pemasaran.

1.5. Batasan Penelitian

Batasan penelitian dimaksudkan untuk membatasi ruang lingkup
pekerjaan yang dilaksanakan dengan tujuan untuk memperkecil masalah yang

ada. Adapun batasan penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Penelitian ini dilakukan pada tanggal 20 oktober s/d 20 november 2015

2. Lokasi penelitian dan pengambilan data hanya pada lingkup Mirota Batik
Yogyakarta dan para konsumennya.

3. Variabel kualitas pelayanan yang terdiri dari 5 dimensi (tangibles,
reliability, responsiveness, assurance, empathy, dan kepuasan konsumen)

telah disesuaikan berdasarkan topik yang akan diteliti.

1.6. Sistematika Pembahasan

Adapun.sistematika dari penulisan skripsi ini adalah:

BAB | PENDAHULUAN

Bab ini berisi tentang latar belakang, rumusan masalah, tujuan penelitian,

manfaat penelitian, batasan penelitian dan sistematika pembahasan.



BAB Il LANDASAN TEORI

Bab ini berisi tentang dasar-dasar teori ilmu manajemen yang
berhubungan dengan judul skripsi atau hal-hal yang mendukung dalam

penelitian.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN

Bab ini menjelaskan tentang metodologi penelitian yang akan digunakan

dalam penelitian berdasarkan alat analisis yang digunakan.

BAB IV ANALISIS DATA

Bab ini berisi tentang pengolahan dan analisis data berdasarkan data yang
telah dikumpulkan sesuai dengan tujuan penelitian dengan menggunakan alat

analisis yang telah ditentukan.

BAB V PENUTUP

Bab_ini berisi tentang kesimpulan akhir yang didapat dari hasil analisis
data ‘yang berkaitan dengan permasalahan dan juga berisi saran-saran

berdasarkan kesimpulan.



BAB V

PENUTUP

51. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian pada BAB IV maka akan diperoleh
persamaan regresi linier berganda sebagai berikut Y = 10.037 + 0,457 X; + 0,189
X2+ 0,121 X3+ 0,372 X4 + (-0,013) Xs

Berdasarkan analisis regresi linier berganda, maka dapat dilihat bahwa
yang paling berpengaruh terhadap variabel kepuasan konsumen adalah variabel
tangibles. Hal ini dapat ditunjukkan dengan nilai koefisien regresi sebesar 0,457
(45,7%) dan nilai signifikan sebesar 0,000 yang lebih kecil dari 0,05.

Variabel reliability berpengaruh positif tetapi tidak signifikan dengan nilai
koefesien regresi sebesar 0,189 (18,9%) dan nilai signifikansi sebesar 0,186 yang
jauh diatas 0,05. Variabel responsiveness berpengaruh positif tetapi tidak
signifikan..dengan nilai koefesien regresi sebesar 0,121 (12,1%) dan nilai
signifikansi sebesar 0,386 yang jauh diatas 0,05. Variabel assurance berpengaruh
positif tetapi tidak signifikan dengan nilai koefesien regresi sebesar 0,372 (37,2%)

dan nilai signifikansi sebesar 0,062 yang jauh diatas 0,05.

Sedangkan variabel empathy tidak berpengaruh positif dan juga tidak
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dapat ditunjukkan dengan nilai
koefesien regresi sebesar -0,013 dan nilai signifikansi sebesar 0,941 yang jauh

diatas 0,05.

Pada pengujian hipotesis dengan menggunakan uji F (secara bersama-

sama atau simultan) dapat dijelaskan bahwa kelima variable yaitu tangibles (X3),
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reliability (X;), responsiveness (X3), assurance (X,), dan empathy (Xs) terhadap
variabel terikat kepuasan konsumen (YY) secara bersama-sama berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini ditunjukkan dari nilai F hitung

sebesar 15,492 dengan angka signifikansi sebesar 0,000 < 0,05.

Nilai koefisien determinasi (R2) yang dihasilkan adalah 0,423 yang
berarti varibilitas variabel dependen (keputusan konsumen) yang dapat dijelaskan
oleh variabilitas variabel independen (tangibles, reliability, responsiveness,
assurance, empathy) sebesar 42,3%. Sedangkan sisanya.(100% - 42,3% = 57,7%)

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti.

5.2. Saran
Berdasarkan hasil penelitian, pembahasan, dan kesimpulan yang telah diperoleh,

dapat diberikan saran sebagai berikut:

1. Bagi perusahaan
Mempertahankan atau meningkatkan variabel tangibles (aspek-aspek
nyata yang dapat dilihat secara fisik) karena dalam penelitian ini, variabel
inilah yang bernilai positif dan signifikan serta sangat berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen. Dan sebaiknya pihak Mirota Batik perlu
meningkatkan variabel reliability (kemampuan untuk menunjukan atau
melaksanakan service yang dijanjikan secara tepat dan dapat dipercaya),
variabel responsiveness (kerelaan untuk membantu pelanggan dan
memberikan service yang tepat), assurance (memberikan kepercayaan dan

keyakinan kepada pelanggan sehingga pelanggan merasa aman atau
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terjamin), empathy (perhatian kepada pelanggan) agar dapat memberikan

kepuasan yang lebih terhadap pelanggan.

2. Penelitian yang akan datang

a.

Diharapkan bagi penelitian yang akan datang, sampel yang
digunakan lebih banyak sehingga hasil dari analisis dari penelitian
yang didapatkan akan lebih akurat.

Melakukan penelitian dengan aspek yang sama dengan
menambahkan variabel yang menyangkut aspek tersebut untuk lebih
mengetahui variabel-variabel lain yang. mempengaruhi kepuasan

konsumen, diluar variabel yang telah diteliti oleh penulis.

56



DAFTAR PUSTAKA

Dhavmmestha ,Swastha, Basu dan Irawan. 2005, Manajemen Pemasaran

Modern, Liberty, Yogyakarta.

Kotler, Philip Dan Kevin Lane Keller. 2007. Manajemen Pemasaran. Edisi

Kedua Belas. Indeks : Jakarta

Kotler, Philip dan Gary, Armstrong, 2003, Dasar-dasar Pemasaran, Jilid 1,

Edisi Kesembilan, Jakarta, PT. Indeks Gramedia.

Lovelock, Christopher H. dan Lauren K:' Wright. 2007. Manajemen Pemasaran

Jasa. Cetakan Il. Indeks. Jakarta.

Lupiyoadi, Rambat. 2001. Manajemen Pemasaran Jasa. Edisi Pertama.

Salemba Empat: Jakarta.

Ratminto dan Atik Winarsih: 2005. Manajemen Pelayanan. Pustaka Pelajar:

Yogyakarta.

Tjiptono, Fandy. 2001. Strategi Pemasaran. Edisi Pertama. Andi

Ofset.Yogyakarta.

Tjiptono, Fandy dan Anastasia Diana. 2003. Total Quality Manajemen. Edisi

Revisi. Andy: Yogyakarta.

57



	sampul
	ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANANTERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI MIROTA BATIKYOGYAKARTA”
	HALAMAN PENGESAHAN
	PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI
	HALAMAN KATA MUTIARA
	HALAMAN PERSEMBAHAN
	KATA PENGANTAR
	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN
	ABTRAKS
	ABSTRACT


	abstrak
	bab 1
	BAB I PENDAHULUAN
	1.1. Latar Belakang
	1.2. Rumusan Masalah
	1.3. Tujuan Penelitian
	1.4. Manfaat Penelitian
	1.6. Sistematika Pembahasan


	bab 5
	BAB V PENUTUP
	5.1. Kesimpulan
	5.2. Saran


	pustaka



