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ABSTRAK 
 

Malioboro Mal merupakan salah satu pusat perbelanjaan di 
Yogyakarta. Letak yang strategis dan kelengkapan produk yang dijual 
merupakan alasan utama yang menjadikan Malioboro Mal sebagai tujuan 
berbelanja masyarakat di Yogyakarta dan sekitarnya.Matahari Department 
Store merupakan salah satu gerai yang ada di Malioboro Mal dengan aneka 
produk penjualannya. Banyaknya gerai-gerairitel yang ada mengakibatkan 
persaingan yang semakin ketat. Dengan meningkatnya intensitas persaingan 
dan jumlah pesaing tersebut, menuntut setiap perusahaan untuk selalu 
memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha 
memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang lebih 
memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing.Salah satu faktor yang 
menentukan  kepuasan konsumen  adalah persepsi konsumen  mengenai 
kualitas pelayanan yang telah diterimannya yang berfokus pada lima 
dimensi kualitas pelayanan, yaitu bukti fisik, keandalan, daya  tanggap, 
jaminan dan empati. 

Atas dasar ini dilakukan penelitian untuk mengetahui apakah dimensi 
kualias pelayanan yang terdiri dari buktifisik (tangibles), keandalan 
(reliability), dayatanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 
(empathy) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Untuk membuktikan 
hipotesis yang ada pada penelitian ini, maka digunakan alat analisis 
deskriptif dan alat regresi linier berganda dan uji signifikansi. Analisis 
deskriptif berguna untuk mengetahui karakteristik profil responden.Alat 
analisis regresi linier berganda dan uji signifikansi berguna untuk 
mengetahui pengaruh bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 
empati terhadap kepuasan konsumen. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara parsial keandalan, jaminan, 
dan empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan 
bukti fisik dan daya tanggap secara parsial tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan konsumen Matahari department Store di Mal Malioboro 
Yogyakarta dan variabel jaminan mempunyai pengaruh yang paling besar 
terhadap kepuasan konsumen.Nilai koefisien determinasi (Adjusted R 
Square) R2 =0,538, yang artinya secara keseluruhan variabel independen 
mulai dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati 
mampu menjelaskan variabel dependen yaitu kepuasan konsumen sebesar 
53,8%. Sedangkan sisanya sebesar 46,2% (100%−53,8%) dijelaskan oleh 
variabel lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini. 

 
Kata Kunci: Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati dan            

Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Mal Malioboro merupakan salah satu pusat perbelanjaan di 

Yogyakarta. Letak yang strategis dan kelengkapan produk yang dijual 

merupakan alasan utama yang menjadikan Mal Malioboro sebagai tujuan 

berbelanja masyarakat di Yogyakarta dan sekitarnya. Matahari Department 

Store merupakan salah satu gerai yang ada di Mal Malioboro dengan aneka 

produk penjualannya. Banyaknya gerai-gerai ritel yang ada mengakibatkan 

persaingan yang semakin ketat. 

Dengan meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing 

tersebut, menuntut setiap perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan 

dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen 

dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang 

dilakukan oleh pesaing. Perusahaan yang mampu bersaing dalam pasar 

adalah perusahaan yang dapat menyediakan produk atau jasa yang 

berkualitas sehingga perusahaan dituntut untuk terus melakukan perbaikan 

dalam hal kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan yang diberikan adalah 

merupakan kinerja terpenting dari perusahaan bagi kepuasan 

konsumen/pelanggan.  

Menurut Schnaars (dalam Tjiptono, 1995:27) pada dasarnya tujuan 

dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan yang merasa 

puas. Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat 
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bagi perusahaan, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya 

menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari 

mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi perusahaan. 

 Bagi setiap perusahaan, termasuk Matahari Department Store perlu 

berupaya untuk memberikan pelayanan yang terbaik kepada konsumennya. 

Kualitas pelayanan terbaik merupakan suatu profit strategy untuk memikat 

lebih banyak pelanggan baru, mempertahankan pelanggan yang ada, 

menghindari kaburnya pelanggan, dan menciptakan keunggulan khusus yang 

tidak hanya bersaing dari segi harga (Usmara, 2003:230).  

Pada garis besarnya, setiap perusahaan harus berusaha untuk 

mengetahui apa yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen, termasuk 

memahami perilaku konsumen dan hal-hal yang dapat memberi kepuasan 

kepada konsumen. Masyarakat selaku konsumen tidak dengan begitu saja 

membeli produk tanpa mempunyai pertimbangan tentang faktor-faktor yang 

dapat mempengaruhi mereka dalam pengambilan keputusan seperti kualitas 

pelayanan.  

Konsumen akan membandingkan layanan yang diberikan perusahaan 

dengan layanan yang mereka harapkan. Jika konsumen merasa puas, maka 

konsumen tersebut akan kembali untuk membeli produk pada perusahaan dan 

menjadi pelanggannya yang setia serta akan menceritakan pengalamannya 

tersebut kepada orang lain. Sehingga perusahaan akan mendapatkan 

keuntungan dari kondisi itu, yaitu mendapatkan pelanggan yang loyal yang 

sekaligus membantu promosi perusahaan. Sebaliknya jika konsumen merasa 
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tidak puas, maka konsumen tersebut juga akan menceritakan pengalamannya 

yang mengecewakan tersebut kepada orang lain, sehingga akan 

memperburuk citra dan eksistensi perusahaan yang akan berakibat 

menurunnya jumlah keuntungan yang diperoleh perusahaan. 

Terdapat lima dimensi yang dirancang untuk mengukur kualitas 

pelayanan yang didasarkan pada perbedaan antara nilai harapan dengan nilai 

kinerja yang dirasakan oleh konsumen yaitu: bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

dan empati (empathy).  

Dengan Dimensi kualitas layanan ini dapat diketahui apakah layanan 

yang diberikan telah sesuai dengan yang diharapkan konsumen atau tidak. 

Masalah pelayanan sebenarnya bukanlah hal yang sulit atau rumit, tetapi 

apabila hal ini kurang diperhatikan maka dapat menimbulkan hal-hal yang 

rawan karena sifatnya yang sangat sensitif. Sistem pelayanan perlu didukung 

oleh kualitas pelayanan, fasilitas yang memadai dan etika atau tata krama. 

Sedangkan tujuan memberikan pelayanan adalah untuk memberikan 

kepuasan kepada konsumen/pelanggan, sehingga berakibat dengan 

dihasilkannya nilai tambah bagi perusahaan.  

Berdasarkan uraian di atas, maka peneliti ingin menganalisis 

pengaruh dimensi pelayanan yang meliputi bukti fisik (tangibles), keandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati 

(empathy) sejauh mana berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Matahari 

Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta. Sehingga dapat dirumuskan 

suatu  judul penelitian, yaitu: “ANALISIS PENGARUH  KUALITAS 
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PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN  MATAHARI 

DEPARTMENT STORE DI MAL MALIOBORO YOGYAKARTA”. 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan maka permasalahan 

dapat dirumuskan sebagai berikut: 

a. Bagaimanakah pengaruh faktor bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan 

konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta? 

b. Bagaimanakah pengaruh faktor keandalan (reliability) terhadap kepuasan 

konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta? 

c. Bagaimanakah pengaruh faktor daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro 

Yogyakarta? 

d. Bagaimanakah pengaruh faktor jaminan (assurance) terhadap kepuasan 

konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta? 

e. Bagaimanakah pengaruh faktor empati (empathy) terhadap kepuasan 

konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta? 

 

1.3. Batasan Masalah  

a. Responden penelitian adalah masyarakat kota Yogyakarta yang pernah 

berbelanja di Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 

b. Penelitian dilakukan di kota Yogyakarta 
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c. Profil responden dibatasi pada: 

1. Jenis Kelamin: 

a. Pria          b. Wanita 

2. Usia: 

a. < 20 Tahun         d. 41 – 50 Tahun 

b. 21 – 30 Tahun              e. > 50 Tahun 

c. 31 – 40 Tahun 

3. Pekerjaan: 

a. Mahasiswa         d. Wiraswasta 

b. Pegawai Negeri                               e. Lain-lain ......... (Sebutkan) 

c. Pegawai Swasta 

4. Pendidikan Terakhir: 

a. SD          d. Perguruan Tinggi 

b. SMP/Sederajat                            e. Lain-lain ......... (Sebutkan) 

c. SMA/Sederajat 

5. Pendapatan per bulan: 

a. < Rp. 500.000         d. Rp.1.500.001– Rp. 2.000.000 

b. Rp. 500.001 – Rp. 1.000.000       e. > Rp. 2.000.000 

c. Rp. 1.000.001 – Rp. 1.500.000 

d. Variabel dependen dalam penelitian adalah  kepuasan konsumen. Menurut Kotler 

(2004), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah 

membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Pada 

umumnya harapan konsumen merupakan pikiran/keyakinan konsumen tentang 

apa yang diterimanya bila mereka mengkonsumsi suatu produk. Kepuasan 

konsumen yang diteliti adalah kepuasan konsumen Matahari Department Store 

di Mal Malioboro Yogyakarta terhadap dimensi kualitas pelayanan 
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e. Variabel independen dalam penelitian adalah dimensi kualitas pelayanan 

yang diambil berdasarkan teori Parasuraman, dkk. (dalam Usmara, 

2003:237) yang terdiri dari faktor-faktor kualitas pelayanan : 

1. Bukti fisik (Tangibles) meliputi, kebersihan area toko, suasana took, 

tata letak produk, dan penampilan fisik karyawan. 

2. Keandalan (Reliability) meliputi kecepatan karyawan dalam melayani 

konsumen, kemampuan karyawan dalam melayani konsumen, dan 

ketepan informasi yang diberikan. 

3. Daya tanggap (Responsivness) meliputi kesediaan karyawan 

membantu konsumen, menangani masalah dengan segera, dan 

kecepatan terhadap permintaan konsumen. 

4. Jaminan (Assurance) meliputi karyawan yang terpercaya, karyawan 

yang berpengalaman luas sehingga dapat menjawab pertanyaan 

konsumen, karyawan yang selalu bersikap sopan dan ramah terhadap 

konsumen, serta keamanan konsumen saat berbelanja. 

5. Empati (Empathy) meliputi karyawan mengucapkan salam pembuka 

(selamat pagi/selamat siang/selamat malam) pada saat konsumen 

datang, karyawan mengucapkan terima kasih diakhir pelayanan, 

memberikan pelayanan tanpa membedakan status sosial konsumen, 

dan perusahaan yang sungguh-sungguh memperhatiakan kebutuhan 

setiap konsumen. 
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1.4. Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah: 

a. Menguji pengaruh faktor bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan 

konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 

b. Menguji pengaruh faktor keandalan (reliability) terhadap kepuasan 

konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 

c. Menguji pengaruh faktor daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro 

Yogyakarta. 

d. Menguji pengaruh faktor jaminan (assurance) terhadap kepuasan 

konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 

e. Menguji pengaruh faktor empati (empathy) terhadap kepuasan konsumen 

Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 

 

1.5. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini merupakan salah satu wadah dalam menerapkan ilmu 

manajemen yang dipelajari selama kuliah dan melatih untuk berpikir 

secara ilmiah dengan menganalisa data dari obyek yang akan diamati. 

b. Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dan 

evaluasi terhadap kualitas pelayanan Matahari Department Store di Mal 

Malioboro Yogyakarta. Sehingga dapat digunakan untuk memperbaiki, 
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meningkatkan dan mengembangkan kinerjanya untuk mencapai kepuasan 

konsumen. 

c. Bagi Pihak Lain 

Hasil penelitian ini dapat memberikan satu informasi khususnya 

dalam bidang kualitas pelayanan yang dapat digunakan sebagai tambahan 

pengetahuan maupun referensi sebagai bahan pertimbangan dan masukan 

untuk penelitian sejenis di masa yang akan datang. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan kajian yang telah dilakukan berkaitan 

dengan pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Matahari 

Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

1. Berdasarkan hasil pengolahan data dari profil responden yang paling 

dominan dari konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro 

Yogyakarta adalah berjenis kelamin wanita, usia 21−30 tahun, 

mempunyai pekerjaan sebagai pegawai swasta dan mahasiswa dengan 

pendidikan terakhir SMA/sederajat, dan mempunyai pendapatan Rp. 

500.001 – Rp. 1.000.000.  

2. Variabel bukti fisik dari dimensi kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Matahari Department 

Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 

3. Variabel keandalan dari dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Matahari Department Store di 

Mal Malioboro Yogyakarta. 

4. Variabel daya tanggap dari dimensi kualitas pelayanan tidak berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen Matahari Department 

Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 
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5. Variabel jaminan dari dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Matahari Department Store di 

Mal Malioboro Yogyakarta. 

6. Variabel empati dari dimensi kualitas pelayanan berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan konsumen Matahari Department Store di 

Mal Malioboro Yogyakarta. 

  

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan: 

1. Penulis sadar bahwa penelitian yang saya lakukan ini adalah kurang 

sempurna karena keterbatasan waktu, tenaga dan biaya sehingga kajian 

terhadap obyek penelitian terlalu sempit dengan jumlah sampel yang 

terbatas (100 responden). 

2. Penelitian ini terbatas hanya pada kualitas pelayanan yang belum mampu 

menjawab semua aspek dari kepuasan konsumen. 

3. Cakupan lokasi pencarian responden kurang luas karena hanya berasal dari 

kerabat dan lingkungan sekitar Matahari Department Store di Mal 

Malioboro Yogyakarta, sehingga tidak dapat menjangkau konsumen 

secara luas. 
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5.3 Saran 

Dari kesimpulan di atas maka penulis ingin menyampaikan beberapa 

saran: 

1. Bagi peneliti selanjutnya dihimbau untuk mempertimbangkan atau 

menambah variabel lain selain kualitas layanan (bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empuasan konsumen) dalam penelitiannya. 

2. Untuk perusahaan, Matahari Department Store di Mal Malioboro 

Yogyakarta perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas 

pelayanan, karena berdasarkan hasil penelitian ternyata secara umum 

kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang cukup signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Matahari Department Store di Mal Malioboro 

Yogyakarta.  

a. Variabel bukti fisik (tangibles) 

Walaupun variabel ini tidak berpengaruh signifikan, tetapi juga perlu 

dilakukan perbaikan  untuk menjaga kepuasan konsumen. Perbaikan 

yang dapat dilakukan seperti kebersihan area toko yang selalu 

terjaga, penataan produk yang lebih baik dan teratur dan penampilan 

karyawan yang rapi dan menarik. Sehingga konsumen merasa puas 

ketika berbelanja di Matahari Department Store di Mal Malioboro 

Yogyakarta.  
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b. Variabel Keandalan (reliability) 

Karyawan sebaiknya lebih cepat dalam melayani konsumen, 

memberikan informasi yang tepat mengenai produk yang dijual dan 

berusaha sebisa mungkin mengurangi kesalahan ketika melayani 

konsumen. Sehingga dengan memperhatikan aspek keandalan ini 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen Matahari Department Store 

di Mal Malioboro Yogyakarta. 

c. Variabel Daya Tanggap (responsiveness) 

Walaupun variabel ini tidak berpengaruh signifikan, tetapi 

ketanggapan karyawan atas keluhan/masalah yang dihadapi 

konsumen tetap merupakan hal yang penting agar kepuasan 

konsumen tetap terjaga. Oleh karena itu karyawan Matahari 

Department Store di Mal Malioboro harus memiliki daya tanggap 

yang tinggi terhadap keluhan/masalah konsumen. 

d. Variabel Jaminan (assurance) 

Karyawan harus dapat dipercaya, selalu bersikap ramah dan sopan 

terhadap konsumen, dan perusahaan harus memberikan jaminan 

keamanan (meningkatkan keamanan) sehingga konsumen akan 

merasa aman saat berbelanja. Dengan adanya jaminan yang 

diberikan oleh perusahaan maka konsumen akan puas berbelanja di 

Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 

e. Variabel Empati (emphaty) 

Karyawan sebaiknya selalu mengucapkan salam pembuka pada saat 

konsumen datang dan mengucapkan terima kasih dengan tulus 
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kepada semua konsumen diakhir pelayanan, dan memberikan 

pelayanan yang sama kepada semua konsumen tanpa membedakan 

status sosial. Karena dengan dilakukannya bagian empati ini 

konsumen akan merasa dihargai oleh karyawan Matahari 

Department Store, sehingga akhirnya menjadi puas dan bahkan loyal 

pada Matahari Department Store di Mal Malioboro Yogyakarta. 
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