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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN  PADA

MATAHARI DEPARTMENT STORE KRAMAT JATI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada Matahari Department  Store baik secara simultan maupun
secara parsial melalui dimensi-dimensi kualitas pelayanan yaitu realibility,
responsiveness, assurance, emphaty dan tangible. Teknik analisis yang digunakan
adalah analisis regresi berganda. Dari hasil penelitian diperoleh persamaan regresi
Y = 4,507 + 0,234X1 + 0,192X2 + 0,346X3 - 0,394X4 + 0,202X5 + 1,535.  Hasil
perhitungan regresi dapat diketahui bahwa koefisien determinasi (adjusted R2)
yang didapat adalah sebesar 0,607. Hal ini berarti kualitas pelayanan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan konsumen.  Kesimpulan  hasil koefesien regresi yang
didapat menunjukkan  variabel assurance (X3 = 0,346) menjadi faktor terbesar
yang mempengaruhi kepuasan konsumen, kemudian reliability (X1 = 0,234),
tangible (X5 = 0,202),Responsiveness (X2 = 0,192), sementara emphaty (X4 = -
0,394) menjadi faktor terendah yang mempengaruhi kepuasan konsumen.
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This study aims to determine the effect of service quality on customer satisfaction at
Matahari Department Store either simultaneously or partially through the dimensions
of service quality that is realibility, responsiveness, assurance, empathy and tangible.
The analysis technique used is multiple regression analysis. From the research results
obtained by the regression equation Y = 4.507 + 0,234X1 + 0,192X2 + 0,346X3 - 0,394X4
+ 0,202X5 + 1,535. The results of regression calculation can be seen that the coefficient
of determination (adjusted R2) of 0.607 was obtained. This means that the quality of
services significantly influence customer satisfaction. The conclusion of the regression
coefficient obtained showed variable assurance (X3 = 0.346) become the biggest factor
affecting customer satisfaction, and reliability (X1 = 0.234), tangible (X5 = 0.202),
responsiveness (X2 = 0.192), while empathy (X4 = -0.394) became the lowest factor
affecting customer satisfaction.
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ABSTRACT

PENDAHULUAN

Persaingan dunia usaha saat ini semakin
ketat . Para pemasar berlomba-lomba
menciptakan produk yang handal, dengan
fitur-fitur yang menarik perhatian dan
pelayanan tambahan yang memuaskan
konsumen. Demikian pula halnya dengan
Matahari Department Store yang
merupakan tempat belanja yang semakin
diminati oleh konsumen. Kelebihan yang
dimiliki Departemen Store dibandingkan
dengan pasar tradisional atau toko biasa
adalah karena department store
memberikan keleluasaan kepada
konsumen untuk memilih barang-barang
yang diminati dengan berbagai alternatif
pilihan dari harga, merk, ukuran dan
kualitas dari barang yang dibutuhkan.
Tempat yang bersih, nyaman, rapi, teratur,
pelayanan yang baik serta fasilitas yang
mendukung seperti restoran dan arena
bermain untuk anak-anak yang
menambah daya tarik konsumen untuk
berbelanja.

Semakin banyaknya department store
y a n g  b e r o p e r a s i  d i  I n d o n e s i a
mengakibatkan munculnya persaingan
yang ketat dalam menarik konsumen baru
maupun mempertahankan konsumen
lama yang telah menjadi pelanggan agar
tidak berpaling ke yang lain. Beberapa cara
agar dapat menarik konsumen untuk
berbelanja didepartment store antara lain
adalah dengan memberikan kualitas
pelayanan yang baik. Hal itu merupakan
kunci keberhasilan department store untuk

memuaskan kebutuhan dan keinginan
konsumen melalui kenyamanan,
kebersihan dan fasilitas yang mendukung
lainnya. Oleh sebab itu, kualitas pelayanan
harus menjadi fokus perhatian dan sebagai
 strategi manajemen perusahaan dalam
menjalankan usaha untuk menghadapi
persaingan yang semakin ketat.  Untuk
menghadapi persaingan, agar  tetap ramai
diminati konsumen maka perusahaan
dapat melakukan upaya dalam kegiatan
pemasarannya untuk dapat menarik
perhatian pengunjung. Salah satu yang
dapat dilakukan perusahaan adalah
tanggap terhadap perilaku konsumen.
Untuk itu diperlukan pelayanan yang baik
dengan tujuan memuaskan konsumen.

Penilaian pelanggan terhadap kualitas
pelayanan yang diberikan oleh perusahaan
memegang peranan yang sangat penting
dalam menentukan perkembangan
perusahaan. Dengan melihat kualitas
pelayanan yang diberikan perusahaan,
pelanggan dapat menilai seberapa baiknya
perusahaan tersebut dalam persepsi
pelanggan. Semakin baik kualitas
pelayanan yang diberikan maka semakin
baik pula penilaian pelanggan atas
perusahaan tersebut. Perceived quality
yang dirasakan pelanggan dapat
meningkatkan keputusan pembelian atas
produk dari perusahaan tersebut. Melihat
pentingnya kepuasan yang dirasakan
pelanggan, maka perusahaan perlu
memperhatikan pelayanannya sebaik-
baiknya sesuai dengan harapan pelanggan,
dengan memperhatikan lima aspek

dimensi kualitas pelayanan yaitu
realibility, responsiveness, assurance,
emphaty dan tangible untuk mengevaluasi
kinerja pelayanan.

METODE PENELITIAN

Objek dari penelitian ini adalah konsumen
Matahari Department Store Kramat Jati.
Teknik pengambilan sampel adalah teknik
non probability sampling insidental.
Variabel data yang digunakan berupa
independent variable (variabel bebas) yang
terdiri dari realibility, responsiveness,
assurance, emphaty dan tangible serta
dependent variable (variabel tidak bebas)
yaitu kepuasan konsumen. Penulis
menggunakan data primer  melalui
wawancara dengan panduan kuesioner
kepada responden. Jenis pertanyaan yang
digunakan dalam kuesioner yaitu bentuk
pertanyaan dengan beberapa alternatif
jawaban bagi responden.

HASIL  DAN PEMBAHASAN

Hasil Analisis Regresi Berganda

Berdasarkan data penelitian yang
dikumpulkan baik untuk variabel
terikat(Y) maupun variabel bebas
(X1,X2,X3,X4,X5) yang diolah dengan
menggunakan bantuan program SPSS 17
 maka diperoleh hasil persamaan regresi
linear berganda sebagai berikut :

Y = 4,507 + 0,234X1 + 0,192X2  +
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Tabel  1
Hasil  Uji  Regresi

0,346X3 – 0,394X4  +  0,202X5 + 1,535
Dimana,
4,507 adalah variabel independen yaitu

kepuasan konsumen yang terdiri dari
reliability, responsiveness, assurance,
emphaty, tangible mempunyai
hubungan positif dengan peningkatan
kepuasan konsumen. Nilai konstanta
kepuasan konsumensebesar 4,507
menunjukkan bahwa semakin
meningkatnya kualitas pelayanan
y a n g  d i b e r i k a n  a k a n
berpengaruhterhadap kepuasan
konsumen  yang dirasakan oleh
konsumen.

0,234X1 = besarnya koefisien variabel
reliability yang berarti setiap
peningkatan variabel reliability
sebesar  1%,  maka kepuasan
konsumen meningkat 0,234 dengan
a s u m s i  v a r i a b e l  l a i n n y a
(responsiveness, assurance,emphaty
dan tangible) konstan.

0,192X2 = besarnya koefisien variabel
responsiveness yang berarti setiap
peningkatan variabel responsiveness
sebesar  1%,  maka kepuasan
konsumen meningkat 0,192 dengan
a s u m s i  v a r i a b e l  l a i n n y a
(reliability,assurance, emphaty dan
tangible) konstan.

0,346X3  =  besarnya koefisien variabel
assurance yang berarti setiap
peningkatan variabel assurance
sebesar  1%,  maka kepuasan
konsumen meningkat 0,346 dengan
asumsi variabel lainnya (reliability,
responsiveness ,emphaty dan
tangible) konstan.

– 0,394X4  = besarnya koefisien variabel
emphaty yang berarti  setiap
peningkatan variabel emphaty
sebesar  1%,  maka kepuasan
konsumen akan menurun 0,394
dengan asumsi variabel lainnya
(re l iabi l i ty ,  responsiveness ,
assurance, dan tangible) konstan.

0,202X5 = besarnya koefisien variabel
tangible yang berarti  setiap
peningkatan variabel tangible sebesar
1%, maka kepuasan konsumen
meningkat 0,202 dengan asumsi
variabel  lainnya (reliabil ity,
esponsiveness,assurance, dan
emphaty) konstan.

Standar error sebesar 1,535 artinya
seluruh variabel yang dihitung dalam uji
SPSS memiliki  t ingkat variabel
pengganggu sebesar 1,535.

Hasil regresi berganda di atas
menunjukkan bahwa variabel bebas yakni
reliability, responsivenss, assurance, dan
t a n g i b l e  b e r p e n g a r u h  p o s i t i f
terhadapvariabel terikat yakni kepuasan
pelanggan.Sedangkan variabel emphaty
berpengaruhnegatif terhadap kepuasan
pelanggan. Di mana setiap kenaikan yang
terjadi padavariabel bebas akan diikuti
pula oleh kenaikan variabel terikat. Selain
itu dari hasiltersebut dapat dilihat bahwa
variabel bebas yang dominan adalah
variabel assurancesebesar 0,346.

Koefisien Determinasi  (R 2 )

Koefisien determinasi digunakan untuk
mengetahui kemampuan variabel
independen dalam menjelaskan variabel
d e p e n d e n .  B e s a r n y a  k o e f e s i e n
determinasi dapat dilihat pada r square
dan dinyatakan dalam presentase. Hasil
koefisien determinasi dapat dilihat pada
tabel berikut ini :

Nilai r square sebesar 0,607, yang
artinya variabel Realibility, Respon-
siveness, Assurance, Emphaty dan
Tangible mampu menjelaskan kepuasan
konsumen Matahari Department Store

Tabel  2
Hasil Koefisien Determinasi

sebesar 60,7%, sementara sisanya sebesar
39,3% (100%-60,7%)  kepuasan
konsumen Matahari Department Store
dijelaskan oleh faktor selain kualitas
pelayanan.

Uji Goodness of Fit (Uji F)

Uji simultan atau uji F merupakan uji
secara bersama-sama untuk menguji
signifikan pengaruh variabel kualitas
pelayanan yang terdiri atas reliability,
responsiveness, assurance, emphaty,
tangible secara bersama-sama terhadap
variabel kepuasan konsumen.

Berdasarkan Tabel 3 diatas menun-
jukkan  nilai F hitung sebesar 29,031 de-
ngan tingkat kesalahan atau probabilitas
sebesar 0.00 yang berarti lebih kecil dari
0,05. Jadi dapat disimpulkan bahwa
variabel bebas  yaitu kualitas pelayanan
yang terdiri dari reliability, respon-
siveness, assurance, emphaty dan tangi-
ble  bersama-sama atau secara simultan
mampu mempengaruhi  variabel
kepuasan konsumen.

Tabel   3
Hasil  Uji   F

Uji Hipotesis t

Pengujian ini untuk melihat sejauh mana
pengaruh secara individual variabel X
terhadap variabel Y.

Pada output diatas ternyata nilai Sig
kelima variabel bebas lebih kecil dari 0,05.
Hal ini berarti :
a. Uji parsial antara realibility terhadap

kepuasan konsumen mendapatkan nilai
t sebesar 3,301 dengan sig.0,01< a =
0,05. Hal iniberarti  menyatakan
realibility berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

b. Uji parsial antara responsiveness
terhadap kepuasan konsumen
mendapatkan nilai t sebesar 2,148
dengan sig.0,34> a = 0,05. Hal
iniberarti  menyatakan responsiveness
tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

c. Uji parsial antara assurance terhadap
kepuasan konsumen mendapatkan nilai
t sebesar 6,742 dengan sig.0,00< á =
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Tabel  4
Hasil  Uji  T

0,05. Hal iniberarti  menyatakan
assuranceberpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

d. Uji parsial antara emphaty terhadap
kepuasan konsumen mendapatkan nilai
t sebesar -7,579 dengan sig.0,00< a =
0,05. Hal iniberarti  menyatakan
emphatyberpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

e. Uji parsial antara tangible terhadap
kepuasan konsumen mendapatkan nilai
t sebesar 3,343 dengan sig.0,01< a =
0,05. Hal iniberarti  menyatakan
tangibleberpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen.

KESIMPULAN  DAN  SARAN

Kesimpulan

Kesimpulan yang dihasilkan dari
penelitian ini adalah secara parsial
dimensi-dimensi kualitas pelayanan yang
terdiri dari reliability,  assurance,
emphaty dan tangible berpengaruh

terhadap kepuasan konsumen  Matahari
Department Store Kramat Jati,  hanya
responsiveness yang tidak berpengaruh.

Saran

Sebaiknya perusahaan berusaha
mempertahankan kinerjanya dan
senantiasa memperhatikan atribut yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan agar
terciptakesesuaian antara persepsi dan
harapan pelanggan.
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