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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh yang signifikan dari
kualitas layanan terhadap kepuasan konsumendi Ray Digitalpada konsumen di
Yogyakarta.Selainitu, untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas layanan secara parsial
terhadap kepuasan konsumen Ray Digital.

Responden dalampenelitianini berjumlah 46 orang., dan metode pengumpulan data yang
dipakai dalam penelitian ini menggunakan data primer denganpenyebarankuesioner. Alat
analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda yang sebelumnya sudah
dilakukan uji instrumen, dan uji hipotesis. Hasil uji determinasi pada di sini, diketahui bahwa
nilai adjusted R%adalah 0,797 yang berarti variabel-variabel dependen (kepuasan konsumen
terhadap Ray Digital) yang dapat dijelaskan oleh variabilitas variabel independent (Bukti
Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Kepedulian) sebesar 92,7%.Sedangkan
sisanya (100%-79.7% = 20,3%) dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti

Berdasarkan data yang telah di olah dan hasil yang telah diperoleh dari pengujian
dengan menggunakan SPSS maka terlihat ada tiga variabel X (kehandalan, dan kepedulian)
yang berpengaruh terhadap variabel Y (kepuasan konsumen) terhadap Ray Digital, dan ada
dua variabel X (Bukti fisik, ,dan Assurance) yang tidak berpengaruh secara signifikan
terhadap variabel Y (kepuasan konsumen) terhadap Ray Digital.

Kata kunci: Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Kepedulian, Kepuasan

Konsumen
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Abstract

This study aims to determine whether there was a significant effect of service
quality on customer satisfaction to Ray Digital on consumers in Yogyakarta, andto determine
the effect of service quality variables partially on consumer satisfaction Ray Digital.

Respondents amountedwere 46 people, and the data collection methods used in this
research using primary data by distributing questionnaires. The analysis tool used is multiple
linear regression analysis previously conducted test instruments, and hypothesis testing. The
test results of determination on here, it is known that the adjusted valueR? is 0.797, which
means the dependent variables (customer satisfaction to Ray Digital) which can be explained
by the wvariability of independent variables (Tangibles, Reliability, Responsiveness,
Assurance and Empathy) amounted to 79.7%.While the rest (100% -79.7% = 20.3%) is
influenced by other variables not examined

Based on the data that has been processed and the results that have been obtained
from test using SPSS it appears there are three variables X (Reliability, Responsiveness and
Empathy) the effect on the variable Y (customer satisfaction) against Ray Digital, and there
are two variables X (Tangible and Assurance) that do not significantly affect the variable Y
(customer satisfaction) against Ray Digital.

Keywords: Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Emphatycustomer
satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam bidang fotografi, kita pasti mengenal kamera sebagai alat utama untuk
mengabadikan gambar maupun video yang digunakan oleh fotografer maupun kameramen.
Seiring berkembangnya zaman selalu di ikuti oleh berkembangnya teknologi , industri
teknologi pun di tuntut untuk selalu memperbaharui kualitas produknya ,salah satunya
industri kamera yang selalu menjadi daya tarik bagi masyarakat saat ini . kamera bagi
kebanyakan orang adalah salah satu kebutuhan yang harus. ia miliki . dengan kamera setiap
momen yang ada dikehidupannya dapat diabadikan dalam bentuk foto maupun video . Di era
perkembangan dunia teknologi yang sangat pesat ini , perkembangan teknologi kamera
digitalpun juga meningkat , sehingga fotografer amatir maupun profesinal selalu ingin
mempebaharui alat utamanya dengan teknologi kamera yang terus berkembang. Itulah
alasan mengapa pertumbuhan pengguna kamera di negara ini makin meningkat setiap
tahunnya.

Seiring perkembangan waktu dan makin meningkatnya kebutuhan alat fotografi
membawa angin segar-bagi perusahaan distributor digital terutama di bidang fotografi, yang
sangat dibutuhkan fotografer amatir maupun profesional dalam melengkapi peralatan
fotografi. Saat ini banyak bermunculan berbagai merek kamera, seperti Canon, Nikon,
Fujifilm, dan Sony sebagai pemain utama dalam pasar fotografi di Indonesia, yang
selalu bersaing untuk merebut minat konsumen untuk membeli produk kamera mereka.

Distributor digital berlomba-lomba untuk meningkatkan kualitas pelayanan kepada
konsumennya supaya tidak kalah dengan distributor pesaing lainnya, yang pada akhirnya

menyebabkan persaingan antar perusahaan distributor digital menjadi semakin ketat. Dari



kondisi tersebut maka setiap perusahaan distributor digital pasti akan berusaha
memberikan kualitas pelayanan yang terbaik karena perusahaan distributor digital yang
dianggap paling dapat memuaskan kebutuhan konsumenlah yang akan bertahan dalam
persaingan. Hal ini berarti kepuasan konsumen menjadi hal yang sangat penting untuk
diperhatikan. Berdasarkan uraian diatas, penulis tertarik untuk meneliti mengenai pengaruh
kualitas layanan, yang dituangkan dalam skripsi dengan judul Pengaruh Kualitas Layanan

Terhadap Kepuasan Konsumen terhadap Ray Digital

1.2 Rumusan Masalah
Didalam penelitian ini, dibuat rumusan masalah sebagai fokus penelitian sebagai berikut :
1. Apakah variabel tangible dari kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Ray Digital Yogyakarta
2. Apakah variabel reliability dari kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Ray Digital Yogyakarta
3. Apakah variabel responsiveness dari kualitas layanan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen di Ray Digital Yogyakarta
4. Apakah variabel assurance dari kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen di Ray Digital Yogyakarta
5. Apakah variabel emphaty dari kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap

kepuasan konsumen di Ray Digital Yogyakarta

1.3 Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian :

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen.



1.4 Manfaat Penelitian
1.4.1 Secara Akademis
Penelitian ini diharapkan dapat mendukung semua mata kuliah dalam bidang
Manajemen Pemasaran sehingga dapat mendukung proses pengembangan kualitas
produk dan layanan terhadap kepuasan konsumen.
1.4.2 Secara Praktis
Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan atau saran yang
bermanfaat bagi Ray Digital Yogyakarta
1.5 Batasan Masalah
1. Responden yang dijadikan sebagai sampel dalam penelitian ini adalah konsumen Ray
Digital dan berjumlah 50 orang
2. Variabel yang diteliti adalah Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,

Emphaty



BAB V

Simpulan dan Saran

5.1 Simpulan
Berdasarkan data yang diperoleh melalui penyebaran kuisioner kepada 46 responden

konsumen Ray Digital Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut :

Dari analisis prosentasi yang di simpulkan bahwa konsumen yang berkunjung di
Ray Digital Yogyakarta mayoritas berjenis kelamin laki-laki sebanyak 30 orang (65%),
berusia 30-40 tahun sebanyak 25 orang (54,3%), dengan pekerjaan sebagai pelajar atau
mahasiswa sebanyak 18 orang (39,1%), dan tingkat pengeluaran perbulan Rp. 1.000.000 -

Rp. 2.000.000 sebanyak 22 orang (47,8%).

Berdasarkan data yang telah di olah dan hasil yang telah diperoleh dari pengujian
dengan menggunakan SPSS maka terlihat hanyaada dua variabel X (Reliability, dan
Emphaty) yang berpengaruh terhadap variabel Y (kepuasan konsumen) pada Ray Digital,
dan ada dua variabel. X (Tangible,Responsivenessdan Assurance) yang tidak berpengaruh

terhadap variabel Y (kepuasan konsumen) pada Ray Digital.

5.2 Saran-saran

5.2.1. Saran untuk Perusahaan

Berdasarkan kesimpulan diatas, selanjutnya dapat diusulkan saran yang diharapkan

bermanfaat bagi perusahaan :

1. Perusahaan hendaknya lebih menjaga mutu barang atau produk yang di tawarkan
karena hal ini mampu meningkatkan kepuasan konsumen , dengan menjaga mutu

barang yang di tawarkan Ray Digital, konsumen akan merasa puas dengan produk

45



yang diberikan Ray Digital sehingga konsumen akan kembali berbelanja di Ray
Digital .

2. Perusahaan juga lebih memperhatikan keinginan konsumen , Ray Digital hendaknya
selalu siap memberi respon kepada setiap konsumen Ray Digital sehingga keinginan
konsumen dalam memilih barang yang di butuhkan selalu ada di Ray Digital.

3. Melihat semakin maraknya penggemar fotografisebaiknya perusahaan juga lebih
menjalin hubungan yang baik dengan para fotografer seperti mengadakan workshop
fotografi , lomba fotografisehingga konsumen dan para penggemar fotografi lebih

dekat dengan perusahaan

5.2.2. Saran untuk penelitian selanjutnya
1. Penelitian selanjutnya untuk memberikan opsi saran dari responden sehingga dapat
membantu peneliti maupun perusahaan untuk mengetahui kesan konsumen terhadap
perusahaan.
2. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan tertutup tetapi
juga pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada responden dengan metode
wawancara agar jawaban-jawaban yang diberikan oleh responden lebih obyektif

atau sesuai-dengan keadaan responden.
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