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ABSTRAK

Pemasaran merupakan suatu proses penyampaian barang dan atau jasa yang
ditawarkan, sesuai dengan tingkah laku atau keinginan manusia dalam
mempertahankan kelangsungan hidupnya, sehingga pemasaran merupakan faktor
penting dalam proses pemenuhan kepuasan konsumen.

Penyusun memilih Toko Sme’scoKopontren a-Munawwir sebagai obyek
penelitian karena penulis melihat Toko Sme’scoKopontren a-Munawwir sebagai
perusahaan yang mampu bertahan dan berkembang. Toko tersebut sangat potensia
daam mengembangkan usahanya, di mana lokasinya yang sangat dekat dengan
pondok pesantren dan kos-kosan mahasiswa, sehingga pennyusun menilai Toko
Sme’scdK opontren al-Munawwir mempunyai keistimewaan. Hal inilah yang menjadi
alasan penyusun tertarik untuk meneliti kondis tersebut apakah dalam kualitas
pel ayanannya sudah dianggap memuaskan para konsumen.

Teori Zeithaml, Berry, dan Parasuraman akan digunakan dalam menganalisa
kepuasan konsumen Toko Sme’s Co KOPONTREN a-Munawwir Krapyak
Y ogyakarta, dengan mengidentifikasikan kualitas jasa pada lima dimens pokok,
yaitu: bukti langsung (tangible) keandalan (reliability), daya tanggap
(responsivenessjaminan (assurance)dan Empati. Dengan batasan lima dimensi
pokok tersebut, yang kemudian dijadikan sebagai variabel independen dalam
penelitian ini.

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field ressearc) yakni
pengamatan langsung ke obyek yang diteliti guna mendapatkan data yang relevan.
Penulis memilih Toko Sme’s CoKOPONTREN al-Munawwir Krapyak sebagai
obyek penelitiannya. Model angket digunakan untuk mendapatkan data primer yang
mendukung penelitian ini. Penyusun menyebarkan angket kepada para konsumen
Toko Sme’s Cal-Munawwir.

Tujuan pendlitian ini adalah: pertama, untuk menjelaskan pengaruh variabel
tangible, reliability, responsiveness, assurand&) empatysecara parsia terhadap
pelayanan Toko Sme’s CoKOPONTREN a-Munawwir Krapyak Y ogyakarta, serta
kedua, untuk menjelaskan pengaruh variabel tangible, reliability, responsiveness,
assurancegdan empatysecara simultan terhadap kepuasan konsumen Toko Sme’s Co
al-Munawwir Y ogyakarta,.

Dari hasil penelitian yang dilakukan dapat dinyatakan bahwa: pertama, secara
parsid variabel tangibles, reliability, responsiveness, dan assurabegpengaruh
signifikan positif - terhadap kepuasan konsumen KOPONTREN al-Munawwir
Krapyak, hanya variabel empathyyang tidak signifikan trhadap kepuasan konsumen,
dan kedua, secara simultan seluruh variabel kualitas pelayanan secara bersama-sama
berpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan konsumen sebesar 0,566
atau 56,6%, selebihnya sebesar 43,4% dipengaruhi oleh variabel yang lain.
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MOTTO

Bersyukur dan berpikir positif pada-Nya, karena Dia selalu memberikan
yang terbaik pada ummat-Nya.

......... Dan carilah pada apa yang telah dianugerahkan Allah kepadamu negeri
akhirat, dan janganlah kamu melupakan kebahagiaan dari dunia, dan berbuat
baiklah (kepada orang lain) sebagaimana Allah telah berbuat baik kepadamu,
dan janganlah kamu membaut kerusakan di muka bumi. Sesungguhnya Allah
tidak menyukai orang yang berbuat kerusakan.
(Al-Qashash 28:77)
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I. Konsonan Tunggal

Huruf Arab Nama Huruf Latin Keterangan

| alif tidak dilambangkan tidak dilambangkan

< ba' b Be

< ta' t Te

& sa' S es (dengan titik diatas)
z jim j Je

d ha' h ha (dengan titik dibawah
d kha kh ka dan ha

3 dal d De

3 zal z zet (dengan titik diatas)
J ra' r Er

J zai z Zet
o sin S Es
oA syin sy Es dan Ye
ul sad S Es (dengan titik dibawah
ul dad d De (dengan titik dibawah)
b ta' t Te (dengan titik dibawah
pt za' z Zet (dengan titik dibawah)
g ‘ain ) koma terbalik di atas
& gain g Ge

o fa' f Ef

t qaf q Qi

d kaf k Ka

J lam I 'El

a mim m ‘Em

o nun n 'En

3 w We
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U wawu h Ha

s ha' ' Apostrof

] hamzah y Ye
ya'

l. Konsonan Rangkap karena Syaddah ditulis Rangkap

Cppeinze ditulis muta‘aqqidn
e ditulis ‘iddah

1. Ta' marbutah

1. Bila dimatikan ditulis h

i ditulis hibbah

i ditulis jizyah

(ketentuan ini tidak diperlakukan terhadap kata-kata Arab yang sudah terserap
ke dalam bahasa Indonesia, seperti shalat, zakat, dan sebagainya, kecuali bila
dikehendaki lafal aslinya).

a. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al serta bacaan kedua itu terpisah, maka

ditulis dengan h

s 3 el S ditulis karamah al-auliy'

b. Bila ta” marbutah hidup atau dengan harkat, fathah, kasrah dan dammah

ditulis t.

Sk 3157, Ditulis zalatul fitri
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1l. Vokal Pendek

kasrah ditulis i
fathah ditulis a
dammah ditulis u

IV.  Vokal Panjang

1 fathah + alif ditulis a
ilal> ditulis jahiliyyah
2 fathah + ya' mati d!tul!s a
A ditulis yasa
3 kasrah + ya' mati M T
a5 ditulis kafim
4 dammah + wawu mati ditulis ﬁ_
. dituli furad
29 itulis

V. Vokal Rangkap

1 Fathah + ya' mati ditulis ai
P_(_J ditulis bainakum
2 fathah +wawu mati ditulis au
J ditulis gaulun
V1. Vocal Pendek yang Berurutan dalam Satu Kata dipisahkan
dengan Apostrof
P,Jﬁ ditulis a'antum
st ditulis utiddat
ok ditulis la'in syakartum
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VII.  Kata Sandang Alif + Lam

a. Bila diikuti Huruf Qamariyyah

o T8 ditulis al-Qur'an

A ditulis al-Qiyas

b. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggandakan huruf

Syamsiyyah yang mengikutinya, serta menghilangkan Hufet)

nya.
Lt ditulis as-Sara'
£y ditulis asy-Syams
VIIl. Penulisan Kata-kata dalam Rangkaian Kalimat

Ditulis menurut bunyi pengucapannya dan menulis penulisannya.

2940 9 ditulis zawi al-furad
At Jal ditulis ahlassunnah
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OBAB I

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Pendlitian

Tujuan utama setiap perusahaan yang menjual barang untuk kebutuhan
sehari-hari yang berbentuk tokdepartemen storeatau supermarketadalah
mendapatkan keuntungan dari tiap transaksi yang terjadi. Tidak menjadi masalah
jika perusahaan tersebut tidak menerapkan strategi pemasaran yang ada, sehingga
yang dilakukan hanyalah memenuhi toko dengan barang-barang yang menjadi
kebutuhan masyarakat dan masyarakat sendiri yang akan datang ke toko untuk
membeli kebutuhan mereka dan membayarnya. Dengan pendapatan dari hasil
penjualan tersebut pemilik toko memperoleh kembali modalnya ditambah dengan
keuntungan yang kemudian dipergunakan untuk membeli barang dagangannya
kembali serta untuk mengembangkan usahanya.

Pemasaran di era bisnis sekarang merupakan salah satu faktor yang penting
untuk mempertahankan dan mengembangkan usaha. Semakin tinggi tingkat
persaingan dalam bisnis mengharuskan pihak manajemen selalu melakukan
inovasi untuk mempertahankan pelanggan-pelanggannya sehingga menjadi
pelanggan yang loyal. Pepatah dalam dunia ekonomi berbuogitomer loyality

is the DNA of marketifd. Pepatah ini bisa diartikan kepuasan dan loyalitas

! Anugerah Kumaruza, "Analisa Kepuasan dan SegmeR&anggan Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Solo,Laporan Kerja Praktek Prodi Statistika Jurusan Matematika Fak. Matematika dan
IPA Universitas Gajah Mada Yogyakarta (2006), him 1.
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pelanggan adalah fundamental bagi kelangsungan dan pertumbuhan perusahaan.
Mempertahankan pelanggan lebih baik daripada mencari pelanggan baru, dan yang
harus dilakukan oleh perusahaan adalah bagaimana menciptakan pelanggan yang
loyal terhadap perusahaan.

Sebagai usaha mempertahankan konsumen, perusahaan harus bisa
memilih mana bentuk kebijakan maupun teknologi yang paling tepat digunakan
untuk mencapai tujuan yang ditetapkan. Hal tersebut akan mempengaruhi
ketepatan, keakuratan, dan kemampuan perusahaan dalam memberi pelayanan
terhadap konsumen atau pelanggan. Pelayanan yang diberikan kepada konsumen
akan mencerminkan baik tidaknya perusahaan tersebut di mata konsumen.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa salah satu faktor yang mendongkrak
pangsa pasar suatu perusahaan adalah kualitas pelayanan.

Kualitas pelayanan pada dasarnya berpusat pada upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk
mengimbangi harapan pelangda@eitham| Berry, dan Parasuraman(dalam
Fitzsimmons,1994; Zeithardian Bitner, 1996)mengidentifikasikan kualitas jasa
pada lima dimensi pokok;

1. Bukti langsung(Tangible) meliputi fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai,

dan sarana komunikasi.

2 Endar SugiartoPsikologi Pelayanan dalam Industri Jagdakarta: PT Gramedia Pustaka
Utama, 1999), him. 39
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2. Keandalan (Reliabilty) yakni kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.

3. Daya tanggagrsponsiveness)yakni keinginan para staf untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan dengan tanggap.

4. Jaminan(Assurance)mencakup pengetahuan, kemampuan, kesopanan, dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf bebas dari bahaya, risiko dan
keragu-raguan.

5. Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang
baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para pelahggan.

Kepuasan konsumen merupakan orientasi pasar yang semakin penting
untuk terus dikaji ulang. Pengkajian tentang kepuasan konsumen dimaksudkan
agar konsumen menjadi konsumen yang setia dan dapat mempromosikan produk
yang dihasilkan dengan cara dari mulut ke mulator@-of-mouth bagi
lingkungan konsumén Apabila perusahaan dapat menciptakan kepuasan yang
maksimal kepada para pelangganya, perusahaan akan menciptakan pelanggan
yang loyal. Loyalitas pada akhirnya akan bertanggung jawab terhadap pangsa
pasar danprofitabilitas perusahaan dengan beberapa alasan sebagai berikut.
Pertamapelanggan loyal adalgielanggan yang akan menjadikan bisnis semakin

besar dimasa datang. Kedupelanggan yang loyal biasanya tidak sensitif

3 Zeitham| Berry, dan Parasuramanlalam Fandy TjiptonoPrinsip-Prinsip Total Quality
Service him. 14

* A Usmara (ed.),Srategi Baru Manajemen PemasarafYogyakarta: Amara Books,
November 2003), him. 95.
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terhadap harga dan bahkan siap untuk membayar dengan harga premium. Ketiga
pelanggan yang loyal adalah pelanggan yang memberikan rekomendasi dan
referensi kepada calon pelanggan yang lain. Keengmnakin banyaknya
pelanggan yang loyal, semakin efektif dan efesien strategi penasaran yang telah
dijalankan’

Seiring dengan perkembangan zaman yang semakin pesat, banyak pula
berdiri lembaga atau perusahaan bahkan atas nama individu menjalankan bisnis
pertokoan. Semakin banyak pertokoan muncul, maka semakin banyak pilihan
bagi konsumen. Bagi perusahaan yang tidak begitu memperhatikan kualitas
pelayanannya maka segera akan ditinggalkan pelanggannya.

Dengan uraian diatas sangat menarik untuk menjadikan Boke’'sco
Kopontren al-Munawwir sebagai obyek penelitian dalam penyusunan skripsi ini.
Penyusun memilih TokoSme’sco Kopontren al-Munawwir sebagai obyek
penelitian karengenulis melihat Tok&me’'sco Kopontren al-Munawwir sebagai
perusahaan yang mampu bertahan dan berkembahgko tersebut sangat
potensial dalam mengembangkan usahanya, di mana lokasinya yang sangat dekat
dengan pondok pesantren dan kos-kosan mahasiswa, sehingga pennyusun menilai
Toko Sme’sco Kopontren al-Munawwir mempunyai keistimewddal. inilah
yang menjadi alasan penyusun untuk meneliti kondisi tersebut apakah dalam

kualitas pelayanannya sudah dianggap memuaskan para konsumen. Untuk

® Anugerah Kumaruza , "Analisa Kepuasan dan SegnidPédsnggan Rumah Makan Ayam
Bakar Wong Sold him. 2.

© 2008 Perpustakaan Digital UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta



mengetahui hal tersebut penyusun mencoba menganalisis kepuasan konsumen
Toko Sme’sco Kopontren al-Munawwir Yogyakarta, melalui sebuah penelitian
dengan judul PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN TOKO SME'S CO KOPONTREN AL-
MUNAWWIR YOGYAKARTA

Dengan batasan lima dimensi pokok yang sudah disebutkan di atas, yang

kemudian dijadikan sebagai variabel independen dalam penelitian ini,

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan alasan-alasan yang telah dijabarkan serta berdasarkan judul

di atas, yang menjadi pokok permasalahan penulisan skripsi ini adalah :

1. Bagaimana pengaruh variabetangibles, reliability, responsiveness
assurance dan empathysecara parsial terhadap kepuasan konsumen Toko
Sme’'s CKPONTREN al-Munawwir Krapyak Yogyakarta.

2. Bagaimana pengaruh variabetangibles, reliability, responsiveness
assurance danempathysecara simultan terhadap kepuasan konsumen Toko

Sme’'s CKPONTREN al-Munawwir Krapyak Yogyakarta.

C. Tujuan Pendlitian
1. Untuk menjelaskan pengaruh varialt@hgibles reliability, responsiveness
assurance dan empathysecara parsial terhadap kepuasan konsumen Toko

Sme’'s CKPONTREN al-Munawwir Krapyak Yogyakarta
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2. Untuk menjelaskan pengaruh varialb@hgibles reliability, responsiveness
assurance danempathysecara simultan terhadap kepuasan konsumen Toko

Sme’s CKPONTREN al-Munawwir Krapyak Yogyakarta.

D. Manfaat Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah :

1. Bidang prakitis.
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi untuk mengukur
tingkat kepuasan konsumen terhadap pelayanan sebagai bahan pertimbangan
dalam mengurangi kesenjangan (gap) antara pihak manajemen dengan
konsumen terhadap harapan dan kenyataan yang diberikan. Hasil penelitian
ini dapat dijadikan sebagai masukan dan bahan evaluasi serta bahan
pertimbangan atas aplikasi yang dilakukan selama ini.

2. Bidang akademik.
Secara ilmiah penelitian ini diharapkan mampu memberikan sumbangan
pemikiran bagi pengembangan ilmu syari'ah pada umumnya dan keuangan
Islam pada khususnya serta menjadi rujukan penelitian berikutnya tentang

kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

E. Telaah Pustaka
Sejauh ini pembahasan mengenai kepuasan konsumen dalam bisinis ini

sudah banyak dibahas sebagai karya ilmiah dan untuk mendukung permasalahan
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tersebut secara mendalam, penyusun berusaha melakukan penelitian terhadap
literatur yang relevan terhadap masalah yang menjadi obyek penelitian sehingga
dapat diketahui posisi penyusun dalam melakukan penelitian.

Pembahasan mengenai kepuasan konsumen yang pernah dijumpai penulis
salah satunya adalah penelitian yang dilakukan oleh Sufsan@munjukkan
bahwa kepuasan konsumen mempunyai pengaruh secara positif dan signifikan
terhadap perubahan peningkatan sikap konsumen.

Penelitian tentang kualitas pelayanan juga pernah dilakukan oleh Aziz
Slamet Wiyono dan M Wahyudih.Dalam penelitianya, peneliti mengamati
kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan pada Rumah Sakit Islam
Manisrenggo Klaten. Mereka meneliti tentang tenaga medis, paramedis dan
penunjang medisnya dan kepuasan pelanggan. Hasil uji data penelitian yang
dilakukan oleh Slamet W dan M Wahyudin disimpulkan bahwa variabel kualitas
pelayanan secara signifikan memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen di
Rumah Sakit Islam Manisrenggo Klaten.

Penelitian secara umum tentang pelanggan juga dilakukan oleh Direktorat
Penelitian dan Pengaturan Perbankan Bank Indonesia yang dilakukan pada
Desember tahun 2000. Bank Indonesia meneliti potensi preferensi dan perilaku

masyarakat terhadap perbankan syari'ah di pulau jawa. Dari hasil penelitian ini

® Susanto, “Analisis dan Sikap Kepuasan Konsumen Badditas Jasa Pelayanan pada P.D
Anugrah Jaya di Yogyakarta,” Skripsi UMY Yogyakarta (1999).

" Slamet Wiyono dan M Wahyudin, "Studi Tentang Kualifaelayanan dan Kepuasan

Konsumen Di Rumah Sakit Manisrenggo Klaten," Penelitian Program Pasca Sarjana Universitas
Muhamadiyah Solo (2005).
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salah satu poin yang dihasilkan adalah motivasi masyarakat untuk manggunakan
jasa perbankan syari'ah adalah didominasi oleh faktor produk yang diluncurkan
dan pelayanan yang dirasakan nasabah, sehingga salah satu rekomendasi dari
hasil penelitian yang dilakukan pihak Bank Indonesia ini adalah pengelola
perbankan syari'ah secara terus menerus harus meningkatkan kualitas pelayanan
serta mengembangkan ragam produk dan jasa yang sesuai dengan prinsip-prinsip
syari'ah dan menyesuaikan dengan kebutuhan masy&rakat.

Studi penelitian lain yang pernah dijumpai penulis adalah Heri Santoso
(2002), menghasilkan kesimpulan bahwa berdasarkan uji hipotesis tersebut ada
perbedaan antara harapan, persepsi, dan kepuasan, serta ada pengaruh kualitas

layanan terhadap kepuasan bagi nasabah saat berinteraksi dengan bank.

F. Kerangka Teoretik
Pemasaran merupakan suatu proses penyampaian barang dan atau jasa
yang ditawarkan, sesuai dengan tingkah laku atau keinginan manusia dalam
mempertahankan kelangsungan hidupnya, sehingga pemasaran merupakan faktor

penting dalam proses pemenuhan kepuasan konsumen. Banyak definisi

8 Direktorat Penelitian dan Pengaturan Perbankan Basdnesia, "Potensi, Preferensi dan
Perilaku Masyarakat Terhadap Bank Syariah di Pulau J42@00).

° Heri Santoso, “ Pengaruh Tingkat Kualitas Layan@mh@dap Kepuasan Nasabah Pada

Bank Perkreditan Rakyat Yogyakarta (Studi Kasus Pada BPRS Margi Rizki Bahagia Yogyakarta).”,
Skripsi STIS Yogyakarta (2002).
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pemasaran dikemukakan oleh para ahli, definisi pemasaran tersebut antara lain
dikemukakan oleh StantShsebagai berikut:

“Pemasaran adalah suatu sistem kcseluruhan dari kegiatan-kegiatan bisnis
yang ditunjukkan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa yang memuaskan kebutuhan baik kepada

pembeli yang ada maupun pembeli potensial.”

Pemasaran adalah kegiatan manusia yang diarahkan untuk memuaskan
kebutuhan dan keinginan melalui proses pertuk&ran.

Dari kedua definisi di atas dapat diterangkan bahwa pemasaran mencakup
usaha perusahaan dimulai dengan mengidentifikasi kebutuhan konsumen agar
konsumen puas, menentukan jenis produk, menentukan harga yang sesuai, serta
kegiatan promosi dan penyalurannya ke calon konsumen.

Definisi pelayanan menurut Philip Kotler adalah semua kegiatan untuk
mempermudah pelanggan menghubungi pihak-pihak yang tepat diperusahaan
dan mendapatkan pelayanan, jawaban, dan penyelesaian masalah yang cepat dan

memuaskan?

% bharmestaManajemen AnalisisPerilaku Konsumdtdisi Keempat (Yogyakarta: BPFE,
2000), him. 67

M Dharmesta dan Irawaklanajemen Pemasaran ModefYogyakarta: Liberty, 1997), him.

12 philip Kotler, Manajemen Pemasaran : Analisis, Perencanaan, Implementasi dan kontrol,
Edisi ke 9, Jilid | (PT Prenhalindo, 1997), him. 8
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Salah satu usaha yang dilakukan perusahaan jika ingin berhasil dalam
merebut pangsa pasar yakni apabila perusahaan itu mampu mengetahui seberapa
besar kepuasan yang diperoleh konsumen. Pengertian kepuasan konsumen adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara
kesannya terhadap kinerja atau hasil dari suatu produk dan harapan-harapannya.
pelanggan kalau hanya merasa puas saja mudah untuk berubah pikiran bila
mendapat tawaran yang lebih baik, konsumen yang sangat puas lebih sukar untuk
mengubah pikirannya.

Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang dengan membandingkan
kinerja (hasil) yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya. Jadi tingkat
kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan-harapan, konsumen dapat mengalami salah satu dari tiga tingkatan
konsumen secara umurYaitu :

1. Jika kinerja lebih rendah dari harapan maka konsumen akan kecewa.
2. Jika kinerja sesuai dengan harapan maka konsumen akan merasa puas.
3. Jika kinerja lebih dari harapan maka konsumen akan sangat puas.
Menurut Wilkie kepuasan atau ketidakpuasan merupakan proses

psikologis yang dirasakan konsumen pada tahap evaluasi purfia beli.

13 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran, Analisis, Perencanaan dan Pengendaliin,
bahasa Jaka Wasana, Jilid dua (Jakarta: Erlangga, 1997), him. 201

4 Wilkie, The Deming Management MethofNew York: The Putnam Publishing, 1990),
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Menurut Kotler kepuasan adalah perasaan senang dan kecewa seseorang
sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi atau produk yang dirasakan dan
diharapkannya®

Definisi Pemasaran syariah adalah sebuah disiplin bisnis strategis yang
mengarahkan proses penciptaan, penawaran, dan peruldahendari satu
inisiator kepadastakeholder-nya, yang dalam keseluruhan prosesnya sesuai
dengan akad dan prinsip-prinsip muamalah (bisnis) yang i&fami.

Islam merupakan suatu sistem moral dan etika yang mengatur segala
perilaku manusia. Prinsip etika bisnis yang harus diperhatikan oleh semua pelaku
bisnis yang Islami terutama bagi individu yang secara langsung memberikan

pelayanan kepada konsumen.

G. Hipotesis
Berdasarkan teori ZeithammBerry, dan Parasuraman serta dari beberapa
penelitian sebelumnya diantaranya yaitu Heri Santoso, dirumuskan hipotesis
sebagai berikut:
1. a. Variabetangible memiliki pengaruh positif dan - signifikan terhadap

kepuasan konsumen Toko Sme’sco Kopontren al-Munawwir Yogyakarta.

him. 619
15 Philip Kotler,Manajemen Pemasaran Perspektif Agitakarta: Prehalindo, 1997), him. 36

'® Hermawan Kertajaya dan Muhammad Syakir SBfariah Marketing hlm. xxvii
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b. Variabel reliabilty memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Toko Sme’sco Kopontren al-Munawwir Yogyakarta.

c. Variabel responsivenessmemiliki pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan konsumen TdRBme’sco Kopontren al-Munawwir
Yogyakarta.

d. Variabel assurancememiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen Toko Sme’sco Kopontren al-Munawwir Yogyakarta.

e. Variabel empaty memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen Toko Sme’sco Kopontren al-Munawwir Yogyakarta..

2. Secara simultan variabingibles, reliability, responsiveness, assurarmiza)
empathyberpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen Sioletss Co

KOPONTREN al-Munawwir Krapyak Yogyakarta.

H. Metode Pendlitian
1. Jenis Penelitian
Jenis penelitian ini adalah penelitian lapandaid( ressearc)y yakni
pengamatan langsung ke obyek yang diteliti guna mendapatkan data yang
relevan. Dalam hal ini obyek yang dipilih penyusun adalah T®kwe’'sco
Kopontren al-Munawwir Yogyakarta.

2. Sifat Penelitian
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Penelitian ini bersifatieskriptif-analitik sebagai prosedur pemecahan
yang diselidiki dengan menggambarkan atau melukiskan keadaaan subyek atau
obyek penelitiarft! artinya, penulis menggambarkan dan memapagagible,
reliabilty, responsiveness, assurance, dan empdygan penilaian dari
konsumen, kemudian dianalisis secara cermat sehingga dapat ditarik suatu
kesimpulan.

3. Tehnik Pengambilan Sampel
a. Populasi
Populasi adalah jumlah dari keseluruhan obyek yang kareteristiknya
hendak diuji, untuk kemudian ditarik kesimpulari§aPopulasi dalam
penelitian ini adalah para pelanggan dari td®&ke’scoKopontren al-

Munawwir Yogyakarta.

b. Sampel
Sampel di sini adalah bagian dari populasi yang akan diteliti. Dalam
menentukan besar kecilnya sampel, menurut Arikunto yaitu: jika jumlah
subyeknya lebih dari 100, maka sampel dapat diambil antara 10%-15%

atau 20%-25%° Menurut Gay dan Diehl sebagaimana dikutip oleh

" Hadari Nawawi,Metode Penelitian Bidang Sosig§¥ogyakarta: Gajah Mada University
Press, 1995), him. 63.

18 Djarwanto PS dan Pangestu SubaSaistik Induktif, edisi keempat (Yogyakarta:
BPFE,1993), him.107.

19 Arikunto, Prosedur Penelitiar{Jakarta: Rineka Cipta, 1993), him.107
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Mudrajad Kuncoro, sampel untuk studi korelasional maupun studi
kausalitas dibutuhkan minimal 30 samffePengambilan sampel dalam
penelitian ini menggunakan sistem acaknflon) pada seluruh pelanggan
yang pernah transaksi di TokBme’'sco KOPONTREN al-Munawwir
Yogyakarta. Frankel dan Walen menyarankan besar sampel minimum
untuk penelitian survey adalah sebanyak 100 respdridBerdasarkan
pendapat-pendapat tersebut, maka karena penelitian ini merupakan jenis
penelitian survey maka diambil responden sebanyakl0O0 orang yang
diharapkan telah mewakili keseluruhan populasi.
4. Jenis Data
a. Data primer

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dari sumbemya,
dicatat pertama kalinya dan berhubungan dengan keadaan internal maupun
eksternal perusahaan.
1) Interview

Interview digunakan untuk mendapatkan data tentang keadaan

umum perusahaan dan data-data yang diperlukan secara langsung dengan

%0 Mudrajad KuncoroMetode Riset Untuk Bisnis Dan Ekonofdakarta: Erlangga, 2003),
him. 111.

2 Suhardi Sigit,Pengantar Metodologi PenelitiarGetakan ke 2 (Yogyakarta: BPFE UST,
2001), him. 70
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objek penelitian. Interview dilakukan kepada ketua KOPONTREN al-
Munawwir dan konsumen.
2) Observasi

Observasi sering disebut juga sebagai metode pengamatan,
ringkasnya metode observasi adalah cara pengumpulan data dengan cara
melakukan pencatatan secara cermat dan sistefh&iii observasi yang
telah dilakukan terlihat kurangnya jumlah karyawan dan SDM yang ada
kurang memadai.
3) Kuesioner

Metode pengumpulan data dengan mengajukan pertanyaan-
pertanyaan tertulis yang telah disusun secara sistematis kepada responden
berdasarkan indikasi masing-masing variabel, yang telah dijelaskan di
atas. Data diperoleh berdasarkan skala likert dengan lima tingkatan yang
terdiri dari?®

Skala kepuasan konsemen

1) Sangat tidak puas diberi skor

2) Tidak puas diberi skor

3) Cukup puas diberi skor

4) Puas diberi skor
5) Sangat puas diberi skor

U.I-bwl\)'_\

22 Soeratno dan Lincolin Arsyat¥letode Penelitian: Untuk Ekonomi dan Bisf#ogyakarta:
UPP UMP YKPN, 1993), him. 89.

% sugiyonoMetode Penelitian Bisnjshim. 87.
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b. Data sekunder
Sebagai bahan acuan landasan teori dan telaah pustaka, dibutuhkan
data sekunder, adapun sumber data sekunder yang dimaksud adalah
sumber yang didapatkan dari buku-buku atau pustaka yang ada
hubungannya dengan topik bahasan ini serta hasil survey yang pernah
dilakukan oleh pihak lain, laporan tahunan, sejarah, serta panduan
organisasi Tok&me’'s CKOPONTREN alMunawwir Yogyakarta.
5. Variabel Penelitian
Variabel pada penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Variabel Independen
Sebagai variabel independen dalam penelitian ini adalah kualitas layanan
yang terdiri dari:
1) Bukti langsungTangible)
Variabel tangible diukur dengan menggunakan indikator-indikator
sebagai berikut: kenyamanan ruang tunggu, kebersihan lingkungan,

komputerisasi, dan fasilitas parkir yang mencukupi.

2) Keandalan(Reliabilty)

VariabelReliabilty diukur dengan menggunakan indikator-indikator
sebagai berikut: kemampuan pegawai untuk memberikan pelayanan
dengan cepat, memberikan informasi dengan tepat, kemampuan pegawai

mencerminkan akhlak yang baik, ramah, dan santun dalam melayani
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konsumen atau pelanggan, serta dapat menjalankan tugas dalam kesalahan
minimal.
3) Daya tanggagrsponsiveness)

Variabel Responsivenesliukur dengan menggunakan indikator-
indikator sebagai berikut: kesediaan pegawai untuk membantu konsumen
dalam berbagai transaksi, menanggapi keluhan konsumen, merespon cepat
permohonan konsumen, dan menjawab pertanyaan konsumen dengan
jelas.

4) Jaminan (Assurance)

Variabel Assurancadiukur dengan menggunakan indikator-indikator
sebagai berikut: pelanggan atau konsumen merasa aman dalam melakukan
transaksi, perilaku pegawai memberikan rasa percaya bagi konsumen,
pegawai memiliki pengetahuan dalam menjawab berbagai pertanyaan
konsumen, pegawai menunjukkan sikap simpatik dan bersahabat, dan

kegiatan administrasi yang nampak rapi dan teratur.

5) Empaty

Variabel Empaty diukur dengan menggunakan indikator-indikator
sebagai berikut: pelayanan tanpa membedakan strata konsumen, pegawai
mampu memahami kondisi masing-masing konsumen, tersedianya waktu
untuk berkonsultasi bagi konsumen bila dikehendaki, kemampuan

pegawai menunjukkan sikap simpatik dan bersahabat.
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b. Variabel Dependen

Variabel dependen dalam penelitian ini adalah kepuasan konsumen,
diukur melalui persepsi konsumen terhadap pelayanan yang dirasakan
pada toko Sme’sco Kopontren al-Munawwir Yogyakarta.

6. Uji Validitas dan reliabilitas
a. Uji Validitas
Uji validitas adalah suatu uji yang dipakai untuk mengetaalidl
atau tidaknya suatu kuesioner dalam memperoleh data. Sebuah kuesioner
dikatakan baik apabila sudah menunjukkan tingkat validitas. Pengujian ini
dilakukan dengan teknik korelgsioduct momenDengan standar rumus

sebagai berikut?

X N xv=(¥ x> v)
LN - RN Y- (V)

Keterangan:
My = Koefisien validitas item yang dicari
X = Skor Responden untuk tiap item
Y = Total skor tiap responden dari seluruh item
> X = Jumlah skor dalam distribusi X

% R. Gunawan Sudarmant@nalisis Regresi Linier Berganda Dengan SRS8gyakarta:
Graha llmu, 2005), him.79
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ZY = Jumlah skor dalam distribusi Y

D> X?  =Jumlah kuadrat masing-masing skor X
Y2 = Jumlah kuadrat masing-masing skor Y
N = Jumlah Subjek

Apabila korelasi tiap faktor tersebut positif dan besarnya 0,3 ke
atas, maka faktor tersebut merupakan konstruk yang kuat, sehingga

instrumen tersebut bisa dikatakaadid.?®

b. Uji Reliabilitas
Reliabilitas menunjukkan konsistensi dan stabilitas dari suatu skor

(skala pengukuran). Reliabilitas berbeda dengan validitas karena yang
pertama memusatkan perhatian pada masalah konsistensi, sedangkan yang
kedua lebih memperhatikan masalah ketepatan. Dengan demikian,
reliabilitas mencakup dua hal utama, yaitu: stabilitas dan konsistensi
internal ukurarf® Kuesioner yang reliabel adalah kuesioner yang &pabi
dicobakan secara berulang-ulang kepada kelompok yang sama akan

menghasilkan data cenderung tidak berbeda.

Pengukuran reliabilitas dalam penelitian ini dilakukan dengan cara
one shotatau pengukuran sekali saja, kemudian hasilnyandibgkan

dengan pertanyaan lain, atau mengukur korelasi antar jawaban pertanyaan.

% SugiyonoMetode Penelitian BisnisHIm. 115

% Solimun, Analisis Data Statistika: Metode Kuantitatif untuk EkonotMalang: Fakultas
MIPA Universitas Brawijaya, 2002), him. 205.
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SPSS menyediakan fasilitas untuk mengukur reliabilitas dengan uji
statistik cronbach alpha (o). Suatu konstruk atau variabel dikatakan
reliabel jika nilaicronbach alphaminimum 0,6>’ Cara ini lebih efektif
dan efisien dalam menggunakan waktu penelitian.

Untuk mempermudah dalam analisis data, uji validitas dan
reliabilitas dilakukan dengan alat Bantu program SHF®$% Windows

Versi 12

7. Tehnik Analisis Data
a. Analisis Deskriptif
Analisis ini dimaksudkan untuk mendukung hasil analisis
kuantitatif. Analisis ini digunakan untuk menganalisis karakteristik
responden berdasarkan jenis kelamin, tingkat penghasilan, pendidikan,
status perkawinan dan lain sebagainya. Analisis ini didasarkan pada data-
data yang telah diperloeh dari penyebaran kuesioner yang diberikan
kepada 100 responden yang menjadi pelangganSokas cdkopontren
al-Munawwir Yogyakarta yang diambil secara acak.
b. Analisis Regresi Berganda
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh faktor
tangible, reliabilty, rsponsiveness, assurance, dampaty terhadap

kepuasan konsumen pada tokéme’ sco Kopontren al-Munawwir

?"|mamGhozali, AplikasiAnalisis him. 133.
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Yogyakarta. Sebelum melakukan analisgggresi linear berganda perlu
dilakukan beberapa uji persyaratan sebagai berikut:
1. Uji Linearitas
Uji linearitas garis regresi merupakan suatu pembuktian
apakah model garinear yang ditetapkan benar-benar sesuai dengan
keadaannya atau tidak. Pengujian ini menggunakan pendekatan atau
analisis tabelANOVA kriteria yang diterapkan untuk menentukan
kelinearitasan garis regresi adalah harga koefisien signifikansi. Jika
koefisien signifikansi lebih besar dalphayang ditentukan, yaitu 5%
maka, dinyatakan bahwa garis regresi berbentuk [fier.
2. Uji Multikollinearitas
Uji asumsi ini dimaksudkan untuk membuktikan atau menguiji
ada tidaknya hubungdmear antara variabel bebas satu dengan yang
lainnya, sebab adanya hubundjarar antar variabel independen akan
menimbulkan kesulitan dalam memisahkan pengaruh masing-masing

variabel independen dengan variabel dependefinya.

3. Uji Autokorelasi
Uji asumsi ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah terjadi

korelasi antara variabel, sebab adanya autokorelasi mengakibatkan

% R.Gunawan Sudarmantondlisis Regresi Linear Berganda Dengan SH8®. 135.

2 bib., him 136-137
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penaksir mempunyai varian tidak minimum dan uji t tidak dapat

digunakan, karena memberikan kesimpulan yang $&lah.

4. Uji Heteroskedastisitas
Uji asumsi ini dimaksudkan untuk mengetahui apakah variasi
residual sama atau tidak sama untuk semua pengamatan, apabila
asumsi tidak terjadinya heteroskedastisitas ini tidak dipenuhi, maka

penaksir menjadi tidak lagi efisien, dan estimasi koefisien dapat

dikatakan menjadi kurang akurat.

Setelah uji asumsi klasik dilakukan, baru dilakukan analisis regresi,

adapun persamaan regresi yang digunkan adalah sebagai berikut:dengan

rumus sebagai berikdt:

Y: & q)<1+ QX2+ QX3+ b4X4+b5X5+£

Dimana:
Y = kepuasan konsumen
a = konstanta
b = koefisien regresi
X, = faktor tangiblg(bukti langsung)
X, - =faktorreliabilty (keandalan)
X,  =faktor responsivédaya tanggap)
X, = faktor assurancgaminan)
Xy~ = faktorempaty
£ = kesalahan acak
¥ 1bid., him. 143
*1bid ., him.148

32 Sugiono Metode Penelitian Bisnjshim.221

© 2008 Perpustakaan Digital UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta



23

Selanjutnya akan dianalisis dengan menggunakan program SPSS For

Windows Versi 12.

I. Sistematika Pembahasan

Dalam penulisan skripsi ini, penulis menggunakan pokok-pokok bahasan
secara sistematis yang terdiri dari lima bab dan pada tiap-tiap bab terdiri dari sub-
sub sebagai perinciannya. Adapun sistematika pembahasannya adalah sebagai
berikut:

Bab |. Bab pertama ini merupakan pendahuluan yang menguraikan
tentang latar belakang masalah, pokok masalah, tujuan dan kegunaan penelitian,
telaah pustaka, metode penelitian, serta sistematika pembahasan. Bab ini akan
dijadikan sebagai pedoman untuk pembahasan berikutnya.

Bab Il. Membahas tentang landasan teori yang digunakan dalam
penyusunan skripsi, yang merupakan meteri-materi yang dikumpulkan dan dipilih
dari berbagai sumber tertulis yang dipakai sebagai bahan acuan dalam
pembahasan atas topik yang meliputi teori kualitas, produk, pelayanan, harga,
lokasi, aspeltotal quality cervicegtika pelayanan dan total kualitas dalam Islam,
dan teori kepuasan pelanggan.

Bab Ill. Menjelaskan tentang gambaran umum obyek penelitian yaitu
Toko Sme’scoKopontren al-Munawwir Yogyakarta. Hal ini untuk ngesahui

kondisi dari obyek penelitian. Dari bab ini akan diketahui kondisi umum Toko
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Sme’scaKopontren al-Munawwir, yang diharapkan bisa menfatian tambahan
untuk analisis data pada bab IV.

Bab IV. Setelah pembahasan mengenai teori serta gambaran umum Toko
Sme’scaKopontren al-Munawwir, maka selanjutnya akan dilakulanalisis data
dan pembahasannya.

Bab V. Untuk menutup penelitian ini, maka dalam bab ini akan diakhiri

dengan kesimpulan, saran-saran dan rekomendasi.
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BAB V
PENUTUP
A. Kesimpulan
Berdasarkan pembahasan dan analisis data yang telah penulis
lakukan, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:

l.a. Secara parsial varialiahgiblesberpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan konsumen KOPONTREN al-Munawv8mg’sCo) Krapyak
Yogyakarta, diketahui besarnya koefisien regremigibles =0,225
denganp-value=0,034 artinya jika tingkatangibles naik, maka akan
menyebabkan naiknya tingkat kepuasan konsumen.

b. Secara parsial variabedliability berpengaruh signifikan positif terhadap
kepuasan konsumen KOPONTREN al-Munawv8mg’'sCo) Krapyak
Yogyakarta, diketahui besarnya koefisien regrediability =0,145
denganp-value=0,038 artinya jika tingkateliability naik, maka akan
menyebabkan naiknya tingkat kepuasan konsumen.

c. Secara parsial variabetsponsivenessberpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan konsumen KOPONTREN al-Munavmire(sCo)
Krapyak Yogyakarta, diketahui besarnya  koefisien regresi
responsiveness=0,267 denganp-value=0,008 artinya jika tingkat
responsivenessaik, maka akan menyebabkan naiknya tingkat kepuasan
konsumen.

d. Secara parsial variabehssurance berpengaruh signifikan positif

terhadap kepuasan konsumen KOPONTREN al-MunavBmire(sCo)

105

© 2008 Perpustakaan Digital UIN Sunan Kalijaga Yogyakarta



106

Krapyak Yogyakarta, diketahui besarnya koefisien regassurance
=0,437 dengap-value=0,000, artinya jika tingkatssurancenaik, maka
akan menyebabkan naiknya tingkat kepuasan konsumen.

e. Secara parsial variabalssurancetidak berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan konsumen KOPONTREN al-Munavmire(sCo)
Krapyak Yogyakarta, diketahui besarnya koefisien regEasipathy
=0,017 denganp-value=0,867. Karenap-value 0,867>0,05 maka
keputusannya Ho diterima dan Ha ditolak

2. Secarasimultan (bersama-sama)langibles Reliabilty, Responsiveness
AssurancedanEmpathyberpengaruh signifikan positif terhadap kepuasan
konsumen. Besarnya pengaruh bersama-sama tersebut sebesar 56,6%.
Hasil ini menunjukkan bahwa 56,6% perubahan yang terjadi pada
kepuasan konsumen KOPONTREN al-Munawwir (Sme’s Co) Krapyak
disebabkan oleh perubahan yang terjadi pada lima variabel tersebut.
Namun secara parsial terdapat satu variabel yang tidak signifikan terhadap

kepuasan konsumen yaitu variaBehpathy

B. Saran
Berdasarkan hasil analisis dan kesimpulan diatas, penulis
menyarankan kepada pihak pengelola KOPONTREN al-Munawsrine(s
Co) Krapyak berikut.
1. Hendaknya pihak pengelola mempertahankan kualitas pelayanan yang

telah diberikan kepada konsumen, sehingga konsumen tetap merasa puas
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dan loyal, terutama dalam keramahan dan sopan santun para pegawai
dalam menyajikan pelayanan dan membantu konsumen.

2. Walaupun pada hasil analisis regresi secara parsial vaeiapelthytidak
begitu berpengaruh pada kepuasan konsumen, namun secara bersama-
sama variabefangible, reliabilty, responsiveness, assurance, dan empaty
menunjukkan pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen,
maka selain pengelola memperhatikan variabkhbilty, responsiveness,
assurance, dan empatpengelola hendaknya mengupayakan penelitian
terhadap faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumennya agar bisa
dijadikan bahan acuan dalam menentukan strategi yang dijalankan.

3. Hendaknya pihak pengelola terbuka dalam menerima kritik dan saran dari
berbagai pihak, agar KOPONTREN al-Munaww8nfe’s Cd Krapyak
dalam memberikan pelayanan sesuai dengan apa yang diharapkan para

konsumen.
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