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HALAMAN MOTTO 
 

 
Orang-orang yang sukses telah belajar membuat diri mereka melakukan hal yang 

harus dikerjakan ketika hal itu memang harus dikerjakan, entah mereka menyukainya 

atau tidak. 

- Aldus Huxley 

 

Tidak ada masalah yang tidak bisa diselesaikan selama ada komitmen bersama untuk 

menyelesaikannya. 

 

Pendidikan merupakan perlengkapan paling baik untuk hari tua. (Aristoteles) 
 

Mereka berkata bahwa setiap orang membutuhkan tiga hal yang akan membuat 

mereka berbahagia di dunia ini, yaitu; seseorang untuk dicintai, sesuatu untuk 

dilakukan, dan sesuatu untuk diharapkan. 

 (Tom Bodett) 

 

Musuh yang paling berbahaya di atas dunia ini adalah penakut dan bimbang. Teman 

yang paling setia, hanyalah keberanian dan keyakinan yang teguh. 

- Andrew Jackson 

 

Apabila anda berbuat kebaikan kepada orang lain, maka anda telah berbuat baik 

terhadap diri sendiri. ( Benyamin Franklin ) 

 

Sebab Aku ini mengetahui rancangan-rancangan apa yang ada padaku 

mengenai kamu, demikianlah Firman Tuhan, yaitu rancangan damai sejahtera 

dan bukan rancangan kecelakaan, untuk memberikan kepadamu hari depan 

yang penuh harapan. 

(Yeremia 29:11) 
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ABSTRAK 
 
 Di era modern ini, persaingan dalam dunia bisnis jasa semakin ketat. Hal ini 
dapat dilihat dari banyaknya bisnis yang bergerak di bidang jasa. Demikian juga 
dengan yang terjadi dengan bisnis rental DVD khususnya yang ada di Kota 
Yogyakarta, begitu banyaknya rental DVD yang ada membuat para pemilik harus 
melakukan satu strategi yang tepat untuk dapat memenangkan satu persaingan. 
 Bisnis rental DVD tentunya harus juga memiliki strategi untuk merebut pasar 
yang ada, dengan cara menerapkan strategi pemasaran yang tepat. Dengan 
karakteristik usaha sebagai usaha jasa, tentunya bisnis furniture memiliki perbedaan 
strategi pemasaran dengan bisnis yang menjual barang pada umumnya. Dalam 
pemasaran jasa terdapat dimensi kualitas jasa (tangible, relliability, responsivenes, 
assurance, emphaty) untuk mengukur seberapa jauh pelayanan ini sudah diberikan 
kepada konsumen. Dengan menerapkan strategi ini diharapkan loyalitas dari para 
konsumen yang ada dapat dibangun untuk kemajuan bisnis itu sendiri. Melihat hal 
tersebut maka tujuan penelitian ini adalah pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap 
loyalitas konsumen di Valent Disc Yogyakarta. 
Guna menjawab tujuan penelitian, maka ditetapkan responden sebanyak 100 orang 
yang pernah membeli di Valent Disc dengan metode Simple Random Sampling. Alat 
analisis yang digunakan adalah regresi linear berganda. Hasil penelitian menunjukkan 
bahwa variabel emphaty, assurance mempengaruhi loyalitas konsumen. Sedangakan 
variabel tangible, responsivenes, reliability tidak mempengaruhi loyalitas konsumen. 
 
Kata Kunci : Tangible (Bukti Fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness (Daya 
Tanggap), Assurance (Jaminan), Emphaty (Perhatian), Loyalitas Konsumen. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di era modern ini, persaingan dalam dunia bisnis jasa semakin ketat. 

Dimana perusahaan akan berjuang untuk mendapatkan pelanggan sebanyak-

banyaknya untuk produk nya (jasa). Hal ini dapat dilihat dari banyaknya 

bisnis yang bergerak di bidang jasa. Hal ini disebabkan karena 

ketergantungan manusia akan sebuah jasa yang semakin meningkat. 

Ketergantungan ini disebabkan oleh kesibukan dari seorang individu 

sehingga tidak ada cukup waktu untuk memenihi kebutuhannya. Oleh karena 

itu para pelaku bisnis saat harus dapat berpikir dengan cermat untuk 

memenangkan persaingan di dunia bisnis yang semakin kompetitif ini. 

Hanya pelaku bisnis yang mampu berkompetisi dengan optimal yang 

mampu bertahan di pasar. Pebisnis yang tidak siap berkompetisi berpotensi 

untuk terus terpuruk dalam kekalahan dan kemunduran bisnisnya. 

Dari pengertian yang telah dipaparkan di atas, pebisnis perlu 

menyadari pentingnya sebuah strategi bisnis untuk memenangkan 

persaingan. Strategi yang tepat akan berpengaruh positif secara langsung 

pada perkembangan bisnis yang ada. Strategi bisnis yang baik adalah 

strategi yang sesuai dengan karakter bisnis yang ada, apakah bisnis itu 

menjual produk yang berwujud (tangibles goods) atau jasa (services), atau 

mungkin keduanya. 
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Pada bidang jasa, salah satu strategi yang efektif untuk 

mengembangkan sebuah bisnis adalah dengan memaksimalkan kualitas jasa 

itu sendiri. 

John Sviokla dalam Lupiyoadi R (2001:147) menyatakan bahwa 

memahami kualitas bidang jasa (service) ini tidaklah semudah memahami 

kualitas sebuah barang (tangibles goods), karena sebuah barang yang 

diproduksi oleh pabrik yang kemudian didistribusikan kepada konsumen 

kemungkinan besar dapat dilihat secara langsung apakah ada atau tidak 

terjadi kecacatan. Sedangkan di dalam bidang jasa contohnya pelayanan, 

kualitasnya hanya dapat dirasa saat terjadinya perpindahan jasa tersebut dari 

pihak penyedia jasa kepada konsumen atau setelah konsumen tersebut 

selesai memakai dan menikmati pelayanan jasa tersebut.  

Dengan demikian dalam usahanya memaksimalkan kualitas jasa ini 

maka yang terpenting adalah memaksimalkan setiap detil-detil elemen 

pembentuk kualitas jasa itu sendiri. 

Parasuraman dkk dalam Lupiyoadi R (2001) melakukan riset tentang 

hal-hal atau elemen-elemen yang mempengaruhi kualitas jasa yang 

dikategorikan dalam dimensi kualitas jasa, yang meliputi : tangible, 

relliability, responsiveness, assurance, emphaty. 

Lima hal penting dari dimensi kualitas jasa inilah yang perlu 

dimaksimalkan dalam berjalannya bisnis untuk mendapatkan kepercayaan 

dari konsumen yang ada. Dengan memaksimalkan dimensi kualitas jasa 

tersebut maka hasil akhir yang akan dicapai adalah mendapatkan loyalitas 

dari konsumen. 
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Loyalitas merupakan suatu kondisi yang sangat diharapkan oleh 

semua perusahaan, karena loyalitas ini lah yang akan membawa keuntungan 

bagi perusahaan. Loyalitas ini dapat tercipta bila seorang konsumen merasa 

puas setelah dia memakai atau menikmati suatu jasa. Saat konsumen 

mencapai titik loyal ini, seorang konsumen akan setia pada jasa tersebut dan 

tidak akan berpindah-pindah.  

Strategi maksimalisasi dimensi kualitas jasa tentunya dapat 

diterapkan pada semua bisnis yang bergerak dalam bidang jasa termasuk 

bisnis rental DVD. Toko rental DVD secara umum diartikan sebagai tempat 

untuk meminjam berbagai jenis DVD sebagai sarana hiburan bagi 

konsumennya. Salah satu rental DVD yang terdapat di Yogyakarta adalah 

Valent Disk, toko ini berdiri sejak tahun 2000 dan telah mempunyai 2 toko 

yang kedua nya terletak di Jl.Mosez Gatot Kaca Kios Mrican Baru, yang 

membuat saya tertarik untuk meneliti Valent Disk adalah dalam persaingan 

bisnis nya, valent tetap dapat bertahan dan memiliki konsumen yang cukup 

banyak. Terlebih di daerah mrican baru terdapat banyak rental DVD. Bila 

valent disk tidak memenuhi kriteria dimensi kualitas jasa seperti diatas maka 

Valent Disk tidak akan memberikan kepuasan maksimal kepada konsumen 

yang ada, dan dengan demikian akan berdampak pada loyalitas terhadap 

Valent Disk. Valent Disk merupakan perusahaan yang bergerak dalam jasa 

rental dvd yang cukup besar di Yogyakarta. Perusahaan ini menyewakan 

berbagai macam dan jenis dvd. Dimana kualitas dari dvd yang disewakan 

sangat menjadi penting, karena biasanya DVD tersebut sering rusak maka 

konsumen tidak akan merasa puas dan tidak akan kembali untuk meminjam. 
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Dari latar belakang diatas penulis mengambil judul “Pengaruh 

Dimensi Kualitas Jasa Terhadap Loyalitas Konsumen di Valent Disk 

Yogyakarta”. 

 

1.2 Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka penulis ingin mengemukakan 

masalah mengenai  :  

a. Apakah tangible mempengaruhi loyalitas konsumen ? 

b. Apakah reliability mempengaruhi loyalitas konsumen ? 

c. Apakah responsiveness mempengaruhi loyalitas konsumen ? 

d. Apakah assurance mempengaruhi loyalitas konsumen ? 

e. Apakah emphaty mempengaruhi loyalitas konsumen ? 

f. Apakah dimensi kualitas jasa mempengaruhi loyalitas secara simultan? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Menganalisis pengaruh tangible terhadap loyalitas konsumen. 

b. Menganalisis pengaruh reliability terhadap loyalitas konsumen. 

c. Menganalisis pengaruh responsivenes terhadap loyalitas konsumen. 

d. Menganalisis pengaruh assurance terhadap loyalitas konsumen 

e. Menganalisis pengaruh emphaty terhadap loyalitas konsumen. 

f. Menganalisis pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen 

secara simultan. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang dapat diperoleh adalah : 

a. Bagi penulis 

      Sebagai pertimbangan untuk menerapkan kualitas layanan jasa agar 

konsumen menjadi loyal terhadap pembelian produk di Toko tersebut. 

b. Bagi perusahaan 

Untuk menganalisis kualitas jasa yang akan diberikan sehingga 

konsumen akan mencapai titik loyal. 

c. Bagi pembaca 

Dapat digunakan sebagai sumber informasi tentang pengaruh 

kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen. 

 

1.5 Batasan Masalah 

a.    Penelitian dilakukan pada konsumen Valent Disk Jl. Mosez. Gatot Kaca 

Kios no 16A Mrican Baru, Yogyakarta. 

b. Penelitian dilakukan pada bulan agustus-september 2012. 

c.    Jumlah Responden yang akan diteliti adalah 100 orang dan telah 

melakukan penyewaan lebih dari satu kali. 

d. Atribut-atribut yang akan diteliti adalah : 

1. Tangibles (bukti fisik) 

a. Kelengkapan Produk 

b. Layout ruangan 

c. Produk yang up to date 
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2. Reliability (keandalan) 

a. Sikap pegawai pada konsumen 

b. Kecocokan produk 

c. Pelayanan yang sama pada setiap konsumen 

3. Responsiveness (daya tanggap) 

a. Pelayanan yang cepat 

b. Rekomendasi produk sesuai keinginan konsumen 

c. Ketanggapan karyawan 

4. Assurance (jaminan) 

a. Penukaran apabila terjadi kerusakan 

b. Konmunikasi yang ramah 

c. Jaminan keamanan 

5. Emphaty (perhatian) 

a. Perhatian karyawan pada konsumen 

b. Kesabaran pegawai pada konsumen 

c. Pemahaman yang baik pada konsumen 

6. Loyalitas konsumen 

a. Melakukan Pembelian lebih dari satu kali 

b. Berkata positif terhadap Valent Disc 

c. Merekomendasikan Valent Disc kepada orang lain 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Simpulan 

Dapat diambil kesimpulan dari hasil penelitian mengenai pengaruh dimensi 

kualitas jasa terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc Yogyakarta sebagai 

berikut : 

a. Hasil penelitian data identitas responden, maka kesimpulanya yaitu 

konsumen yang paling dominan menggunakan jasa di Valent Disc 

Yogyakarta adalah konsumen pria berusia 21–25  tahun yang memiliki 

pekerjaan sebagai pelajar/mahasiswa dengan penghasilan per bulan 

sebesar Rp.750.001,00-Rp.1.500.000,00 dan  pendidikan terakhir adalah 

SMU. 

b. Tangible tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc 

Yogyakarta. 

c. Reliability tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Valent 

Disc Yogyakarta. 

d.  Responsiveness tidak berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di 

Valent Disc Yogyakarta. 

e.  Assurance berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc 

Yogyakarta. 

f.  Emphaty berpengaruh terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc 

Yogyakarta. 
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g. Secara simultan dimensi kualitas jasa yang meliputi (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty) berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc Yogyakarta. 

h. Hasil nilai adjusted R square adalah 0,407. Hal ini berarti bahwa 40,7 % 

variasi dari loyalitas konsumen dapat dijelaskan oleh variasi dari kelima 

variabel independen (tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

dan emphaty). Sedangkan sisanya (100% - 40,7% = 59,3%) dapat 

dijelaskan sebagai sebab-sebab lain yang ada di luar model. 

 

5.2    Saran 

Beberapa saran yang penulis berikan guna bahan pertimbangan bagi Valent 

Disc Yogyakarta dalam meningkatkan kualitas jasa, yaitu : 

a. Tangible (bukti fisik) 

Hasil penelitian di atas tangible dinyatakan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc Yogyakarta. Oleh karena itu 

diharapkan Valent Disc Yogyakarta harus menciptakan  bukti fisik yang 

lebih baik yaitu kelengkapan DVD, layout ruangan kebersihan, dan 

penampilan karyawan. Sehingga konsumen puas dengan bukti fisik yang 

disediakan oleh Valent Disc.  

b. Reliability (keandalan) 

Hasil penelitian di atas reliability dinyatakan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc Yogyakarta. Oleh karena itu 

diharapkan Valent Disc Yogyakarta harus menciptakan kehandalan yang 
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lebih baik yaitu memberikan produk yang sesuai dengan keinginan 

konsumen, pemberian pelayanan yang sama/tidak diskriminatif.  

c. Responsiveness (daya tanggap) 

Hasil penelitian di atas reliability dinyatakan tidak berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc Yogyakarta. Oleh karena 

itu diharapkan Valent Disc Yogyakarta harus menciptakan pelayanan 

yang lebih baik yaitu pelanan yang cepat, rekomendasi produk seperti 

keinginan konsumen dan daya tanggap yang baik terhadap konsumen.  

d. Assurance (jaminan) 

Hasil penelitian di atas  reliability dinyatakan berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc Yogyakarta. Oleh karena itu 

diharapkan Valent Disc Yogyakarta harus mampu mempertahankan 

bahkan meningkatkan jaminan yang diberikan yaitu penukaran DVD 

rusak, komunikasi yang ramah dan keamanan di lokasi. 

e. Emphaty (perhatian) 

Hasil penelitian di atas reliability dinyatakan  berpengaruh 

terhadap loyalitas konsumen di Valent Disc Yogyakarta. Oleh karena itu 

diharapkan Valent Disc Yogyakarta harus mempertahankan bahkan 

meningkatkan perhatian yang diberikan yaitu perhatian terhadap 

konsumen, kesabaran terhadap konsumen dan pemahaman yang baik 

pada semua konsumen. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

Dalam penelitian ini memiliki  keterbatasan yaitu penelitian ini dalam 

mencari responden hanya di satu cabang Valent Disc Yogyakarta. 

Diharapkan pada penelitian berikutnya tidak hanya mencari responden di 

satu cabang Valent Disc saja, tetapi dapat mencari responden di kedua 

cabang Valent Disc. Sehingga penelitian selanjutnya dapat mencakup lebih 

luas. 
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