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ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN PRIMA (EXCELLENT 

SERVICE) TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI UD. ISTANA 

BONEKA TEGAL 

 
ABSTRAKSI 

 
Perusahaan dalam meningkatkan omzet penjualan dan menghasilkan 

keuntungan harapkan, salah satu upaya yang dilakukan untuk meningkatkanya 

adalah dengan meningkatakan kualitas pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan secara maksimal, meliputi: reliability (reliabilitas), responsiveness 

(daya tanggap), assurance (jaminan), Empathy (empati), dan tangibles (bukti 

fisik). Dengan strategi yang diberikan perusahaan, diharapkan pelanggan akan 

melakukan pembelian ulang serta meningkatkan loyalitas pelanggan kepada 

perusahaan. 

Penelitian ini dilakukan di UD. Istana Boneka Tegal yang berlokansi 

di Jln. Yos Sudarso Ruko Nirmala Estate 1-2 Tegal, yang merupakan penjualan 

boneka. 

Tujuan penelitian ini adalah : untuk mengetahui signifikansi pengaruh 

dimensi kualitas pelayanan prima yaitu: reliabilitas, daya tanggap, jaminan, 

empati dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan di UD. Istana Boneka Tegal. 

Jenis Penelitian Explanatory research dengan teknik pengambilan sampel 

accidental sampling. Populasi penelitian adalah seluruh konsumen yang datang 

melakukan pembelian di toko UD. Istana Boneka Tegal, dan penentuan sampel 

menggunakan metode Time Linier Function, dengan jumlah sampel 50 orang. 

Teknik analisis data yang digunakan adalah Uji Instrumen ( Uji Validitas dan Uji 

Reliabilitas), Uji Asumsi Klasik ( Uji Multikolinieritas, Uji Heteroskedastisitas, 

Uji Normalitas, Uji Autokorelasi ), Regresi Linier Berganda, dan Uji Hipotesis 

(Uji F dan Uji T). 

Hasil dari penelitian ini dari uji F yaitu pengujian secara serentak 

(simultan) diperoleh hasil Fhitung sebesar 54.116 dengan nilai signifikansi (0.000) 

yang jauh lebih kecil dari alpha 0.05, sehingga Ho ditolak. Hal ini menunjukkan 

adanya pengaruh yang signifikan dari kualitas pelayanan yang meliputi reliabilitas 

(X1), daya tanggap (X2), jaminan (X3), empati (X4), serta bukti fisik (X5) terhadap 

kepuasan pelanggan produk boneka di UD. Istana Boneka Tegal. Uji T (parsial) 

menunjukkan bahwa reliabilitas (X1), daya tanggap (X2), jaminan (X3), empati 

(X4), serta bukti fisik (X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

UD. Istana Boneka Tegal dengan besarnya pengaruh sebesar 86,01% dan 

persamaan model regresi Y = -1.948 + 0.363 X1 + 0.487 X2 + 0.341 X3 + 0.358 

X4+ 0.290 X5. Hal ini menunjukan bahwa variabel yang dominan adalah Daya 

Tanggap (X2). 
 

 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Setiap orang yang mendirikan suatu perusahaan pasti akan 

memikirkan cara-cara atau strategi efektif  yang akan dilakukan untuk 

memuaskan pelanggan dan meningkatkan loyalitas pelanggan terhadap 

produk/jasa yang dihasilkan suatu perusahaan. Tujuan utama setiap 

perusahaan pasti menginginkan usahanya berjalan dengan lancar, dan 

menghasilkan keuntungan yang diharapkan. Upaya yang dapat dilakukan 

untuk mencapai tujuan tersebut adalah memperlancar jalannya perusahaan 

dan meningkatkan omzet penjualan serta memperbanyak pelanggan agar 

tujuan perusahaan dapat tercapai. 

Salah satu diantara beberapa strategi untuk meningkatkan omzet 

penjualan dan memperbanyak pelanggan, adalah dengan meningkatkan 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan secara maksimal, meningkatkan 

kualitas produk dan mengembangkan produk yang sesuai dengan keinginan 

pasar. Pemberian pelayanan yang maksimal (pelayanan prima) kepada 

pelanggan diharapkan dapat memberikan kepuasan pelanggan baru dan lama. 

Pelayanan prima diharapkan dapat mempertahankan pelanggan lama untuk 

terus membeli produk perusahaan atau menumbuhkan loyalitas dan 

memengaruhi dan membangkitkan minat pembeli baru untuk mengulang 

pembelian. 
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 “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”, Kotler dalam 

Laksana (2008:85). Dari pengertian ini maka dapat dinyatakan bahwa 

pelayanan pada dasarnya harus ditumbuhkan dalam diri karyawan  sampai 

menjadi kebiasaan (habit) dan budaya dalam melakukan pekerjaan. Tujuan 

dari setiap pemberian pelayanan yang baik adalah untuk memenuhi kepuasan 

pelanggan. Pelayanan prima seharusnya meliputi reliabilitas, daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan. Reliabilitas 

merupakan penyampaian layanan yang ditujukan kepada pelanggan, Daya 

tanggap merupakan karyawan membantu para pelanggan dalam merespon 

permintaan pelanggan, Jaminan merupakan kesopanan karyawan dan 

kemampuan karyawan dalam memberikan pelayanan, Empati adalah 

memahami pelanggan dan memperhatikan pelanggan, dan Bukti Fisik adlah 

tata letak barang dan tampilan barang dalam perusahaan atau toko. 

Kepuasan pelanggan dapat memberikan manfaat bagi perusahaan, 

yaitu: meningkatkan loyalitas pelanggan, berpotensi menjadi sumber 

pendapatan masa depan (pembelian ulang), meningkatkan toleransi harga, 

pelanggan tidak mudah tergoda oleh perusahaan lain, promosi dari mulut ke 

mulut, laba yang diperoleh semakin meningkat dan meningkatkan reputasi 

yang baik dimata pelanggan. 

Istana Boneka adalah sebuah usaha yang bergerak didalam penjualan 

boneka dalam berbagai variasi dan bentuk. Biasanya pembeli yang datang 

sering meminta saran kepada penjual sesuai dengan kebutuhan mereka 
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misalnya untuk hadiah ulang tahun, hadiah valentine dan sebagainya. Dengan 

kondisi ini sudah seharusnya penjual membantu pembeli untuk mencari 

boneka sesuai kriteria dan kebutuhannya. Tetapi fenomena yang terjadi di 

Istana Boneka Tegal, karyawan terkesan kurang dapat memberikan pelayanan 

secara prima hal ini terlihat karyawan kurang ramah, kurangnya karyawan 

memberikan salam dan senyum, serta bukti fisik (tata letak dan tampilan 

produk) yang kurang baik. 

Berdasarkan teori dan fenomena yang sudah diuraikan diatas, maka 

penelitian ini mengambil judul “ Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Prima (Excellent Service) terhadap Kepuasan Pelanggan di UD. Istana 

Boneka Tegal”. 

 

B. Perumusan Masalah 

Dari latar belakang yang telah diuraikan sebelumhya, dapat 

dirumuskan masalahnya sebagai berikut: 

1. Bagaimana signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan prima 

yang terdiri dari: reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti 

fisik terhadap kepuasan pelanggan? 

2. Diantara dimensi kualitas pelayanan prima, dimensi manakah yang 

berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan di UD. 

Istana Boneka Tegal? 

 

C. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1.  Tujuan Penelitian 
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 Berdasarkan analisis dari rumusan masalah diatas, maka tujuan 

penelitian yang dilakukan adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas 

pelayanan prima yaitu: reliabilitas, daya tanggap, jaminan, empati 

dan bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan di UD. Istana Boneka 

Tegal. 

b. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan prima yang  

berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan di UD. 

Istana Boneka Tegal. 

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 suatu produk. 

b. Bagi perusahaan 

Sebagai bahan pertimbangan dalam meningkatkan kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Bagi Universitas 

Untuk menambah perbendaharaan kepustakaan dan sebagai bahan 

referensi bagi peneliti selanjutnya dalam bidang penilaian tingkat 

kepuasan pelanggan. 
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