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Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan di 

Toko Ika Malang 

 

 

ABSTRAKSI 

 

 
Dalam mendirikan suatu perusahaan, setiap orang pasti selalu memikirkan cara-

cara apa yang akan dilakukan untuk memuaskan para pelanggan demi meningkatkan 

loyalitas pelanggan terhadap perusahaannya. Salah satunya adalah meningkatkan 

kualitas pelayanan terhadap pelanggan secara maksimal. Dengan pemberian 

pelayanan yang maksimal kepada pelanggan, diharapkan dapat memberikan kepuasan 

pelanggan dan akan mempertahankan pelanggan lama untuk terus membeli produk 

perusahaan. Dengan kata lain, pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan yang loyal.  

 

Adapun tujuan dari penelitian ini yaitu: (1) Untuk mengetahui signifikansi 

pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability (X1), responsiveness 

(X2), assurance (X3), empathy (X4), dan tangible (X5) terhadap kepuasan pelanggan 

di Toko Ika Malang. (2) Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang 

berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan di Toko Ika Malang. 

 

Jenis penelitian yang digunakan yaitu adalah explanatory research dengan 

populasi dan menggunakan metode sensus terhadap pelanggan Toko Ika Malang 

sebanyak 50 orang. Alat analisis yang digunakan adalah metode regresi linier 

bergandda Y=a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + b4X4 +b5X5 + e. 

 

Hasil penelitian menunjukkan kepuasan pelanggan di Toko Ika Malang 

dipengaruhi leh variabel bebas yaitu realibility (X1), responsiveness (X2), assurance 

(X3), emphaty (X4), dan tangible (X5). 

 

Berdasarkan hasil uji F (uji serempak) diketahui bahwa realibilty (X1), 

responsiveness (X2), assurance (X3), emphaty (X4), dan tangible (X5) seecara 

simultan atau bersama-sama berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Toko Ika Malang. 

 

Berdasarkan hasil uji T diketahui bahwa variabel yang berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan di Toko Ika Malang adalah realibility (X1), assurance 

(X3), dan emphaty (X4). Dari ketiga variabel yang berpengaruh tersebut yang 

memegang peranan paling dominan adalah assurance (X3). 

 

 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Emphaty, Tangible, dan Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam mendirikan suatu perusahaan,setiap orang pasti selalu memikirkan 

cara-cara apa yang akan dilakukan untuk memuaskan para pelanggan demi 

meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap perusahaannya. Salah satunya adalah 

meningkatkan kualitas pelayanan terhadap pelanggan secara maksimal. 

Menurut Kotler (2008:85) pelayanan adalah ”setiap tindakan atau kegiatan 

yang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya 

tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun”. 

Dengan pemberian pelayanan yang maksimal kepada pelanggan,diharapkan 

dapat memberikan kepuasan pelanggan dan akan mempertahankan pelanggan 

lama untuk terus membeli produk perusahaan. Dengan kata lain,pelanggan 

tersebut akan menjadi pelanggan yang loyal.  

Kepuasan pelanggan juga memberikan manfaat lain bagi perusahaan yaitu 

berpotensi menjadi sumber pendapatan masa depan,meningkatkan toleransi harga 

(pelanggan tidak mudah tergoda oleh perusahaan lain),laba yang diperoleh 

semakin meningkat, dan meningkatkan reputasi yang baik di mata pelanggan. 

Toko Ika Malang sebagai perusahaan yang bergerak di bidang penjualan dan 

jasa,khususnya di bidang jam. Sebagai perusahaan yang telah lama berdiri, 

selama kurang lebih 27 tahun,pasti perusahaan ini mempunyai resep-resep 
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khusus sehingga bisa berdiri selama itu. Salah satunya adalah kualitas pelayanan. 

Ini membuktikan bahwa kualitas pelayanan yang optimal dapat mempengaruhi 

keberlangsungan hidup suatu perusahaan dan meningkatkan loyalitas seorang 

pelanggan. 

Berdasarkan teori dan fenomena yang terjadi diatas,maka judul dalam 

penelitian ini adalah “PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN DI TOKO IKA MALANG”. 

 

B. Perumusan Masalah 

Setiap perusahaan,dalam usahanya mencapai tujuan yang diharapkan sering 

mengalami hambatan atau rintangan. Masalah merupakan faktor-faktor yang bisa 

menjadi penghambat atau bahkan menyebabkan kegagalan bagi perusahaan 

dalam rangka mencapai tujuan yang telah ditetapkan. Berdasarkan latar belakang 

yang telah diuraikan di atas,maka dapat dirumuskan suatu permasalahan sebagai 

berikut:  

1. Bagaimana signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang 

terdiri dari reliability(X1),responsiveness(X2),assurance(X3),empathy 

(X4), dan tangible(X5) terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Diantara dimensi kualitas pelayanan,dimensi manakah yang 

berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan di Toko Ika 

Malang? 
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C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Setiap kegiatan yang dilakukan oleh seseorang ataupun suatu badan usaha 

pastilah mempunyai suatu tujuan dari aktivitas yang dijalaninya. Sesuai 

dengan masalah pokok yang dikemukakan di atas,maka tujuan dari penelitian 

ini adalah: 

a. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan 

yang terdiri dari reliability(X1),responsiveness(X2),assurance(X3), 

empathy(X4),dan tangible(X5) terhadap kepuasan pelanggan di Toko 

Ika Malang. 

b. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan yang berpengaruh 

paling dominan terhadap kepuasan pelanggan di Toko Ika Malang. 

2. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat yang diharapkan dari pelaksanaan penelitian ini adalah 

sebagai berikut: 

a. Bagi peneliti 

Sebagai sarana untuk mengaplikasikan teori yang telah diperoleh serta 

memberikan pengalaman dan pengembangan wawasan dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan terhadap suatu produk. 

b. Bagi perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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c. Bagi Universitas 

Untuk menambah perbendaharaan kepustakaan dan sebagai bahan 

referensi bagi peneliti selanjutnya dalam bidang penilaian tingkat 

kepuasan pelanggan. 

d. Bagi Peneliti Lain 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai bahan 

masukan bagi peneliti lain yang berminat untuk melakukan penelitian 

lebih lanjut. 
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