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MOTTO 

 

 

 Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila telah selesai 

(dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain. 

(Q.S. Alam Nasrah: 6-7) 

 

 Niscaya Allah akan  meninggikan  orang-orang yang beriman di antaramu dan 

orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat dan Allah Maha 

Mengetahui apa yang kamu kerjakan. 

(Q.S. Al Mujadilah, 11) 

 

 Masa depan harus  dipikirkan, direncanakan, dan dipersiapkan  sebaik-baiknya 

tetapi jangan sekali-kali kawatir akan hari esok. 

(Dale Carnegie) 
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ABSTRAK 

 

Perumusan Masalah (1) Apakah faktor Bukti Fisik  (Tangibles),   Keandalan   
(Reliability),   Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati 
(Empathy) sejauh mana berasosiasi dengan kepuasan konsumen pada Matahari 
Department Store di Solo Grand Mall. (2) Faktor apakah yang paling dominan dalam 
mempengaruhi kepuasan konsumen pada Matahari Department Store di Solo Grand 
Mall ? Tujuan Penelitian adalah:  (1) Untuk menganalisis faktor Bukti Fisik (Tangibles), 
Keandalan (Reliability),  Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan 
Empati (Empathy) sejauh mana berasosiasi dengan kepuasan konsumen pada Matahari 
Department Store di Solo Grand Mall. (2) Untuk mengetahui faktor yang paling 
dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen  pada Matahari Department Store di 
Solo Grand Mall. 

Hipotesis Penelitian: (1) Diduga terdapat pengaruh yang signifikan antara 
variabel Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati terhadap 
kepuasan konsumen pada Matahari Department Store di Solo Grand Mall. (2) Diduga 
variabel Empati merupakan faktor yang dominan dalam mempengaruhi kepuasan 
konsumen pada Matahari Department Store di Solo Grand Mall. 

Data dan Sumber Data menggunakan data primer yang bersumber dari 
responden melalui jawaban kuesioner. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini 
adalah kuesioner, yaitu melalui penyebaran angket kepada konsumen Matahari 
Deptartmen Store di Solo Grand Mall. Populasi dalam penelitian berjumlah 1000 
konsumen. Sampel yang diambil  sebesar 100  orang.  

Teknik pengambilan sampel dilakukan dengan random sampling. Metode yang 
digunakan pada penelitian ini adalah regresi logistik binari (binary logistic regressio). 
Uji ketepatan model regresi digunakan untuk menilai ketepataan model regresi dalam 
penelitian ini diukur    dengan nilai Chi-Square dengan Uji Hosmer and Lemeshow. 

Berdasarkan  hasil analisis  regresi binary logistic diperoleh  bahwa variabel 
independen yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 
berpengaruh  positif dan signifikan terhadap  kepuasan konsumen. Dari hasil  uji 
ekspektasi B atau Exp(B) diketahui  bahwa kontribusi  yang diberikan  variabel  empati 
terhadap kepuasan konsumen yang paling besar dibandingkan variabel bukti fisik, 
keandalan, daya tanggap, dan jaminan. 

 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 
 

 
Formulation of Problem (1) What is the Evidence Physical factor (Tangibles), 

Reliability (Reliability), Responsiveness (Responsiveness), Assurance            
(Assurance), and Empathy (Empathy) how far have association to with satisfaction of 
consumer at Matahari Department Store in Solo Grand Mall. (2) Factor what is most 
dominant in influencing satisfaction of consumer at Matahari Department Store in Solo 
Grand Mall? Target of Research is: (1) To analyse Evidence Physical factor                   
(Tangibles), Reliability (Reliability), Responsiveness (Responsiveness), Assurance 
(Assurance), and Empathy (Empathy) how far have association to with satisfaction of 
consumer at Matahari Department Store in Solo Grand Mall. (2) To know most 
dominant factor in influencing satisfaction of consumer at Matahari Department Store in 
Solo GrandMall.  

Hypothesis Research: (1) Anticipated there are influence which is signifikan 
among Evidence Physical variable, Reliability, Responsiveness, Assurance, and 
Empathy to satisfaction of consumer at Matahari Department Store in Solo Grand Mall. 
(2) Anticipated by Empathy variable represent dominant factor in influencing 
satisfaction of consumer at Matahari Department Store in Solo Grand Mall. 

 Data And Source Data use primary data steming from responder through 
quesionery answer. Technique data collecting at this research is quesionery, that is 
through spreading of enquette to Matahari Deptartmen Store consumer in Solo Grand 
Mall. Population in research amount to 1000 consumer. taken Sampel equal to 100 
people  

Technique  Intake of sampel conducted with sampling random. used by method 
at this research is binary logistics regressio (regressio logistic binary). Test accuracy 
model regresi used to assess accuracy model regresi in this research is measured with 
Chi-Square value with Test Hosmer and Lemeshow. 

 Pursuant to result of logistic binary regresi analysis obtained that independent 
variable consisting of physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, and 
empathy have an effect on positive and signifikan to satisfaction of consumer. From 
result of B ekspektasi test or Exp(B) known that given by contribution is empathy 
variable to satisfaction of consumer which is is biggest to be compared to physical 
evidence variable, reliability, responsiveness, and assurance.  
 
 
 

Keyword: Quality of Service, Satisfaction of Consumer 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Perkembangan pola pikir manusia yang semakin pesat membawa 

konsekuensi  pada meningkatnya kebutuhan hidup baik kebutuhan pangan, papan, 

sandang dan sebagainya. Gejala mengkonsumsi bermacam-macam produk 

tampaknya kini telah menjadi bagian dari gaya hidup masyarakat modern, 

terutama untuk produk yang dapat digolongkan sebagai produk kebutuhan hidup. 

Perkembangan pusat perbelanjaan saat ini tumbuh dengan pesat, termasuk   di 

kota Surakarta.   

Solo Grand Mall merupakan salah satu pusat perbelanjaan/Mall yang 

tergolong besar di Surakarta dengan jumlah gerai 300 buah dan merupakan salah 

satu tujuan belanja alternatif masyarakat di Surakarta. Letak yang strategis dan 

kelengkapan produk yang dijual, merupakan alasan tersendiri mengapa Solo 

Grand Mall  menjadi tujuan belanja di Surakarta.  Matahari Department Store 

merupakan gerai terluas di Solo Grand Mall dengan aneka produk penjualannya.  

Dalam era perdagangan bebas setiap perusahaan menghadapi persaingan 

ketat. Meningkatnya intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut 

perusahaan untuk selalu memperhatikan kebutuhan dan keinginan  
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konsumen serta berusaha memenuhi apa yang mereka harapkan dengan cara yang 

lebih memuaskan daripada yang dilakukan pesaing. Dengan demikian hanya 

perusahaan yang benar-benar berkualitas yang dapat bersaing. 

Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan pelanggan. 

Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin ikatan 

hubungan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang ikatan seperti ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama harapan pelanggan 

serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan 

kepuasan pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan pengalaman pelanggan 

yang menyenangkan dan meminimumkan pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan (Tjiptono, 1996: 54). 

Menurut Schnaars (Tjiptono, 1997: 24) pada dasarnya tujuan dari suatu 

bisnis adalah untuk menciptakan para pelanggan merasa puas. Kualitas jasa yang 

unggul dan konsisten  dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan dan akan 

memberikan berbagai manfaat (Tjiptono, 1996: 78) seperti: 

1. Hubungan perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis; 

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang; 

3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan; 

4. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word-of-mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan; 

5. Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan; 

6. Laba yang diperoleh dapat meningkat. 
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Kepuasan pelanggan didefinisikan sebagai respons pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian antara  tingkat   kepentingan sebelumnya dan  kinerja aktual yang 

dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002: 30). Kepuasan pelanggan  

dipengaruhi oleh  persepsi  kualitas jasa, kualitas produk, harga dan faktor-faktor 

yang  bersifat   pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. Salah satu faktor yang 

menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi pelanggan mengenai kualitas 

jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa, yaitu : Bukti Fisik (tangibles), 

Keandalan (reliability), Daya Tanggap (responsiveness),  Jaminan (assurance) , 

Empati (empathy). 

Dari latar belakang permasalahan di atas peneliti mengadakan penelitian di 

Matahari Department Store, Solo Grand Mall Surakarta dengan judul penelitian 

“ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN PADA MATAHARI DEPARTMENT STORE  DI 

SOLO GRAND MALL” 

B Perumusan Masalah 

Adapun identifikasi permasalahan pada penelitian ini adalah: 

1 Apakah faktor Bukti Fisik  (Tangibles),   Keandalan   (Reliability),   Daya 

Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy) 

berpengaruh secara positif terhadap kepuasan konsumen  pada Matahari 

Department Store di Solo Grand Mall Surakarta  ? 

2 Faktor apakah yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan 

konsumen pada Matahari Department Store di Solo Grand Mall ? 
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C Tujuan Penelitian  

1. Untuk menganalisis faktor Bukti Fisik (Tangibles), Keandalan (Reliability),  

Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy) 

sejauh mana berasosiasi dengan kepuasan konsumen pada Matahari 

Department Store di Solo Grand Mall. 

2. Untuk mengetahui faktor yang paling dominan dalam mempengaruhi 

kepuasan konsumen  pada Matahari Department Store di Solo Grand Mall. 

D   Manfaat Penelitian 

1. Untuk Pengusaha Matahari Department Store di Solo Grand Mall. 

Dengan diketahuinya faktor pengaruh Bukti Fisik (tangibles), Keandalan 

(reliability), Daya Tanggap (responsiveness), Jaminan (assurance), dan 

Empati (empathy) terhadap kepuasan konsumen, maka dapat dipergunakan 

sebagai bahan pertimbangan dalam mengambil keputusan   pengusaha di masa 

datang dalam rangka menciptakan kepuasan konsumen. 

2. Bagi Penulis 

Dapat menambah pengetahuan, pengalaman, dan wawasan di bidang 

pemasaran yang telah diperoleh melalui perkuliahan dengan mengamati 

praktek pemasaran yang senyatanya di perusahaan. 

3. Bagi Pihak lain 

Untuk menambah wawasan dan literatur dalam pengembangan ilmu 

pengetahuan khususnya manajemen pemasaran. 
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