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ABSTRAKSI 

 

 Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh variabel-variabel Kualitas 

pelayanan secara simultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen GIANT Supermarket 

Dinoyo Malang. Variabel dari Kualitas pelayanan terdiri dari Bukti Fisik (x1), Keandalan 

(x2), Tanggapan (x3), Jaminan (x4), dan Perhatian (x5) sedangkan untuk Variabel Dependent 

menggunakan Kepuasan Pelanggan (y). 

 Penelitian ini termasuk jenis explanatory research. Sesuai dengan tujuan yang ingin 

dicapai dalam penelitian ini menjelaskan hubungan dan pengaruh beberapa variabel yang 

sudah diteteapkan. Penelitian ini dilakukan pada Pelanggan Giant Supermarket Dinoyo 

Malang dengan jumlah responden sebesar 60 responden. Untuk mengetahui seberapa besar 

pengaruh variabel terikat (Kualitas Pelayanan) terhadap variabel bebas (Kepuasan Pelanggan) 

digunakan analisis regresi linier berganda, analisa uji t dan uji F. Demi memperoleh hasil 

regresi yang baik, maka sebelum dilakukan uji regresi, terlebih dahulu dilakukan uji validitas, 

uji reliabilitas dan uji asumsi klasik yaitu uji normalitas, uji multikolinieritas, uji 

heteroskedastisitas. 

 Hasil penelitian menunjukan adanya pengaruh simultan dari variabel-variabel Bauran 

promosi dan Atribut Produk yang ditunjukkan pada hasil Sig. F adalah 0,000, sedangkan 

pengaruh secara parsial ditunjukan dengan Bukti Fisik (X1) Sig. t = 0,037,  variabel 

Keandalan (X2) Sig. t = 0,039, variabel Tanggapan (X3) Sig. t = 0,018, variabel Jaminan 

(X4) Sig. t = 0,021, variabel Perhatian (X5) Sig. t = 0,041, Dan juga nilai koofesien 

determinasi (R2) sebesar 0,726 artinya, bahwa kemampuan model regresi dalam memprediksi 

nilai variabel adalah sebesar 72,6 % sedangkan sisanya dijelaskan oleh variabel lain di luar 

variabel bebas yang diteliti. 

 Pada Standardized Coeficient Beta nilai paling tinggi adalah Tanggapan sebesar 

0,247, ini menunjukan variabel yang paling dominan berpengaruh terhadap keputusan 

pembelian pada penelitian ini. 

 

Kata kunci : Variabel Kualitas Layanan, Variabel Kepuasan Pelanggan. 
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PENDAHULUAN 

1.       Latar Belakang Penelitian 

Seiring menguatnya era globalisasi telah terjadi perubahan besar dalam 

perkembangan pasar Indonesia. Persaingan antar dunia usaha baik yang bergerak dalam 

sector industry dan jasa juga semakin ketat. Hal ini terlihat dari adanya perubahan yang 

mendasar dari konsep pertokoan atau pasar tradisional beralih ke konsep pertokoan atau 

pasar modern yang ditunjukkan dengan menjamurnya pasar modern di beberapa wilayah 

perkotaan di Indonesia. Maraknya perkembangan pasar ritel modern di Indonesia, 

berdampak positif terhadap intensitas peningkatan sektor ekonomi ritel di Indonesia. 

Perkembangan pasar ritel modern tersebut semakin menjamur di berbagai sudut kota 

penjuru tanah air Indonesia berbentuk Supermarket maupun toko- toko modern. Hal ini 

menyebabkan persaingan perusahaan ritel tersebut berinteraksi semakin ketat, didukung 

oleh kepemilikan modal yang sangaat kuat guna meraih keunggulan di dalam memasuki 

pasar kompetitif tersebut.  

Dewasa ini terdapat sekitar 62 perusahaan ritel, terdiri dari 2700 gerai yang tersebar 

di seluruh wilayah Indonesia (www.forbes.magazine.co.id). Adanya pertumbuhan atas 

keragaman pasar ritel berbentuk toko- toko modern ini seperti halnya ; Alfa, Makro, Indo 

Grosir, Carrefour, Indomart, Giant hypermarket, dan lain- lain.Persaingan sengit juga 

terjadi antara ritel tradisional dan ritel modern. Format bisnis ritel modern dalam bentuk 

Supermarket adalah yang paling banyak berkembang dimasyarakat dibandingkan dengan 

format bisnis ritel yang lain. 

 Fenomena lain yang membuat konsumen berpindah dari pasar tradisional ke pasar 

modern yaitu pelayanan dan tempat yang mereka sajikan ke konsumen sangat jauh berbeda. 

Perbedaan ini dapat dilihat dari segi suasana yang ditawarkan antara pasar tradisional dan 

pasar modern yaitu pada pasar tradisional, konsumen banyak sekali disuguhi dengan suasana 

http://www.forbes.magazine.co.id/
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kotor, becek, dan sering kali tidak ada jaminan terhadap barang yang konsumen beli, 

sedangkan pada pasar modern yang luas dan ber AC dingin, sehingga nyaman apabila 

konsumen berbelanja, membuat konsumen betah berlama-lama disana, sehingga sangat 

memungkinkan konsumen untuk berbelanja barang yang lain diluar catatan barang yang 

sudah konsumen rencanakan.  

  Giant Supermarket Dinoyo Malang merupakan salah satu supermarket 

yang memiliki pangsa pasar tersendiri, hal ini terkait dengan posisi lokasi dari giant 

supermarket yang berada di Dinoyo Malang  dimana sangat dekat dengan pusat 

pendidikan, sehingga Giant Supermarket dinoyo malang memiliki segmentasi tersendiri 

dalam mendapatkan konsumen khususnya untuk merebut pangsa pasar konsumen 

mahasiswa dan pelajar karena sejauh ini konsumen untuk kelas tersebut banyak terserap 

di beberapa Supermarket pesaing seperti Indomaret dan Alfamaret. Pertumbuhan 

Supermarket sendiri di Malang terus berkembang dimana masing-masing pengusaha 

berusaha semaksimal mungkin untuk meningkatkan kualitas pelayanannya dengan 

harapan konsumen akan merasa puas. Tujuan memberikan pelayanan yang berkualitas 

bagi para konsumen yaitu menciptakan rasa puas yang tercemin dari perilaku mereka 

untuk memilih layanan yang kita berikan dan atau mempengaruhi mereka untuk kembali 

lagi diwaktu lain dan juga merekomendasikan kepada kolega dan keluarganya. 

 

Fokus layanan jasa Giant terhadap konsumen di Indonesia memiliki 3 filosofi, yaitu:  

1). Harga bervariati sesuai daya beli pelanggan. 

2). Alternatif atas pilihan produk yang beragam. 

3). Mengutamakan kepuasan pelanggan.  

Konsep Paserba (pasar serba ada) merupakan konsep perdagangan eceran yang 

sengaja diciptakan oleh Giant Supermarket, difokuskan untuk memberikan layanan jasa 
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secara optimal dan professional kepada pelanggannya disertai adanya jaminan atas kerusakan 

barang ataupun produk didukung oleh nilai manfaat maupun kejelasan arah penggunaan 

produk sesuai dengan harapan pelanggannya. 

Dalam pemasaran jasa, produk tak berwujud dihadapkan pada tantangan, yaitu 

bagaimana perusahaan dapat mencapai citra dan reputasi yang baik dalam pasar. Dalam 

menghadapi persaingan yang ketat pada sektor jasa, perusahaan harus dapat menjalankan 

konsep pemasaran yang tepat, bagaimana perusahaan dapat memberikan pelayanan yang 

berkualitas sesuai dengan harapan pelanggan atau bahkan melebihi harapan pelanggan 

sehingga dapat memberikan kepuasan.  

Produk atau jasa yang bisa memuaskan adalah produk atau jasa yang dapat 

memberikan sesuatu yang dicari oleh konsumen sampai pada tingkat cukup. Fakta 

membuktikan bahwa tidak semua konsumen yang kecewa terhadap keputusan pembelian 

dengan senang hati menyampaikan keluhannnya. Artinya meski konsumen tidak 

menyampaikan keluhannya berarti bukan otomatis dianggap puas. Oleh karena itu tingkat 

kepuasan konsumen yang dibangun oleh Giant Supermarket selalu diperhatikan walaupun 

ketidakpuasan itu masih sering terjadi. Dalam konteks teori perilaku konsumen, kepuasan 

lebih banyak didefinisikan dari perspektif pengalaman konsumen setelah mengkonsumsi 

atau menggunakan suatu produk atau jasa.  

Menurut Tjiptono (2005:146) kepuasan merupakan evaluasi purna beli dimana 

alternative yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) sama atau 

melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil yang 

diperoleh tidak memenuhi harapan. Kualitas pelayanan merupakan masalah yang 

berhubungan langsung dengan pelanggan, oleh karena itu kualitas pelayanan yang baik 

akan memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin suatu ikatan yang 

kuat dengan perusahaan. Penilaian atau pengukuran kualitas pelayanan ini dapat 
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dilakukan dengan menggunakan dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari kinerja 

Tangible (fasilitas fisik), Reliability (keandalan), Responsiveness (cepat tanggap), 

Secuurity (keamanan), Empaty (empaty). 

Mengingat pentingnya kontribusi kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, 

maka dalam penelitian ini diambil judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan” (Studi Kasus Pada Pelanggan Giant Supermarket Dinoyo 

Malang) 

 

LANDASAN TEORI 

1. Penelitian Terdahulu 

- Maya Fitriana (2006) dengan Judul pengaruh dimensi kualitas jasa terhadap kepuasan 

konsumen pada guest house UB Malang.Variabel yang digunakan Variabel Bukti Fisik 

(tangibles) (X1), Kehandalan (reliability) (X2), Tanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan 

(assurance) (X4), Perhatian (emphaty) (X5), Variabel terikat (Y) dalam penelitian ini 

adalah kepuasan konsumen dalam menikmati pelayanan yang diberikan oleh Giant 

Supermarket Dinoyo Malang. Variabel yang berpengaruh paling dominan adalah variabel 

Empati (X5). 

- Cinta Nora(2006) dengan Judul Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

KonsumenBatu Night Spectacular Kota Batu. Variabel Bukti Fisik (tangibles) (X1), 

Kehandalan (reliability) (X2), Tanggapan (responsiveness) (X3), Jaminan (assurance) (X4), 

Perhatian (emphaty) (X5), Variabel terikat (Y) dalam penelitian ini adalah kepuasan 

konsumen. Hasil penelitian Kualitas Layanan (X) secara simultan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. (Y), Semua variabel bebas berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen. (Y), Variabel yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan 

konsumen.nasabah (Y) adalah variabel Bukti Fisik (tangibles) (X1). 
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2. Jasa 

Menurut Kotler (2005:111) definisi jasa adalah sebagai berikut : ”Jasa adalah setiap 

tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak menyebabkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat 

dikaitkan atau tidak dikaitkan dengan suatu produk fisik atau tidak”. 

3. Karakteristik Jasa 

a. Intangibility (tidak berwujud) 

b. Inseparability (tidak terpisahkan) 

c. Variability (keanekaragaman) 

d. Perishability (tidak tahan lama) 

e. Lack of ownership (tidak ada kepemilikan) 

4. Sifat dan klasifikasi Jasa 

Penawaran jasa dibedakan dalam lima kategori, yaitu : 

  1. Penawaran barang berwujud murni, contohnya adalah sabun, shampo. 

2. Penawaran barang berwujud disertai jasa 

3. Campuran, dimana porsi antara produk dan jasanya seimbang 

4. Jasa Utama disertai barang tambahan 

5. Penawaran Jasa murni. 

  

5. Dimensi Kualitas Jasa 

Menurut Berry, Parasuraman dan Zeithaml (1990) kualitas jasa memiliki 

sepuluh dimensi dasar. Jasa yang diharapkan dan jasa yang dirasakan memiliki dimensi 

yang sama. Dimensi ini dinilai sewaktu pelanggan diminta untuk menyatakan expected 

(diharapkan) atau perceived service (layanan dirasakan) yang diterimanya. Dimensi 

kualitas jasa dan definisinya dapat dilihat sebagai berikut: 
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1. Tangible (bukti fisik) 

2. Reliability (keandalan) 

3. Responsiveness (cepat tanggap) 

4. Security (keamanan) 

5. Empathy  (mendengarkan pelanggan) 

6. Model Kualitas Jasa 

 

  Sumber : Kotler,2005 

  

Kotler (2005:123) mengidentifikasikan lima kesenjangan (gap) yang 

menyebabkan adanya perbedaan persepsi mengenai kualitas jasa yang dirangkum 

sebagai berikut : 

Komunikasi dari mulut 

ke mulut 

Pengalaman masa lalu 

Layanan yang 
diharapkan 

Persepsi 

layanan 

Penyerahan jasa 

(termasuk sebelum dan 

sesudah kontak) 

Penerjemahan persepsi menjadi 

spesifikasi mutu layanan 

Persepsi manajemen tentang 

harapan konsumen 

Komunikasi eksternal 

dengan konsumen 

Konsumen 

Pemasar 

Gap 1 

Gap 5 

Gap 3 

Gap 4 

Gap 2 
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a. Gap 1 Persepsi Manajemen yaitu adanya perbedaan antara harapan pelanggan 

dengan persepsi manajemen tentang apa yang diinginkan pelanggan. Disini 

manajemen tidak selalu memahami benar apa yang diinginkan oleh 

pelanggannya. 

b. Gap 2 Spesifikasi Kualitas yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen 

mengenai harapan pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa. Manajemen 

mungkin benar dalam memahami keinginan pelanggan tetapi tidak menetapkan 

standar pelaksanaan yang spesifik. 

c. Gap 3 Penyampaian Pelayanan yaitu kesenjangan antara spesifikasi kualitas 

jasa dan penyerahan jasa. Dalam hal ini personil mungkin tidak terlatih baik atau 

bekerja melampaui batas dan tidak mampu atau bersedia memenuhi standar. 

Atau dihadapkan pada standar yang berlawanan, seperti menyediakan waktu 

untuk mendengarkan pelanggan dan melayaninya dengan cepat. 

d. Gap 4 Komunikasi Pemasaran yaitu kesenjangan antara penyampaian jasa dan 

komunikasi eksternal. Disini harapan pelanggan dipengaruhi oleh pernyataan 

yang dibuat oleh wakil-wakil dan iklan perusahaan. 

e. Gap 5 Pelayanan yang dirasakan yaitu perbedaan persepsi antara jasa yang 

dirasakan dan yang diharapkan oleh pelanggan. Perbedaan ini terjadi apabila 

pelanggan mengukur kinerja perusahaan dengan cara yang berbeda dan memiliki 

persepsi yang keliru mengenai kualitas jasa. 

 

 

 

 

 



 

10 

 

7. Kerangka Pikir Penelitian 

 

Sumber: Peneliti 2012 

 

 

Giant Hypermart Dinoyo Malang 

Analisa Kuantitatif 

 

1. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

2. Uji Asumsi Klasik 

 Uji Multikolinieritas 

 Uji Heterokesdastisitas 

 Uji Normalitas 

3. Analisis Regresi Linier Berganda 

4. Uji Hipotesis 

 Uji F test 

 Uji t test 
 

 

Analisa 

Kualitatif 

Landasan 

Teori 

Landasan 

Empiris 

Dimensi Kualitas Pelayanan (X) terdiri 

dari: 

 Bukti Fisik / Tangibles (X1) 

 Keandalan / Reliability (X2) 

 Cepat tanggap / Responsiveness (X3) 

 Keamanan  Assurance (X4) 

 Perhatian  Empaty (X5) 

 

Hasil 

Kepuasan Pelanggan (Y) 
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8. Model Hipotesis  

Berdasarkan latar belakang dan teori yang dikemukakan sebelumnya, maka model 

hipotesis dapat dijelaskan sebagai berikut:   

Gambar 2.7 

Model Kerangka Hipotesis 

 

 

 
Sumber: Peneliti, 2012 

 

 

Keterangan:   

               : menunjukkan pengaruh secara simultan terhadap variabel Y  

     : menunjukkan pengaruh secara parsial terhadap variabel Y  

   : menunjukkan pengaruh secara dominan terhadap variabel Y  
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METODE PENELITIAN 

1. Lokasi Penelitian 

Penelitian mengenai pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan (studi 

pada konsumen Giant supermarket dinoyo Malang). Lokasi penelitian berada di Giant 

Supermarket Dinoyo Malang. 

2. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian yang akan dilakukan termasuk penelitian Exsplanatory, exsplanatory 

reserch adalah penelitian yang menjelaskan hubungan kausal antara variabel-variabel 

penelitian melalui uji hipotesa yang telah dirumuskan sebelumnya, sehingga dapat 

mengetahui berapa besar kontribusi variabel-variabel bebas terhadap variabel terikatnya serta 

besarnya arah hubungan yang terjadi (Singarimbun,2006:5). 

3. Sampel 

jumlah sampel yang harus digunakan minimal adalah 10 x 6 variabel = 60 responden 

sehingga sampel yang digunakan oleh peneliti adalah sebanyak 60 responden. 

4. Teknik Pengambilan Sampel 

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian ini dilakukan dengan menggunakan 

purposive sampling. Menggunakan purposive sampling dikarenakan responden harus 

memiliki persyaratan menjadi responden yaitu orang yang pernah melakukan belanja di Giant 

Dinoyo Malang Minimal 3 kali. 
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Tabel 3.1 

Konsep,Variabel, dan Item Penelitian 

 
Konsep Variabel Indikator Item 

Kualitas 

Pelayanan  (X) 

Bukti Fisik  

(X1) 

Fasilitas 

 

 

 

 

 

Layout  

1. Fasilitas lengkap dan modern  

2. Fasilitas Toilet bersih  

3. Fasilitas trolli dan keranjang berlanja 

 

 

1. Layout Giant Supermarket Dinoyo 

Malang memudahkan pelanggan untuk 

menemukan apa yang mereka butuhkan. 

2. Layout Giant Supermarket Dinoyo 

Malang memudahkan pelanggan untuk 

bergerak didalam supermarket. 

 Keandalan  (X2) Waktu 

 

 

 

 

 

Pengadministrasian 

 

 

 

Karyawan 

 

 

1. Prosedur pembayaran yang cepat, akurat 

dan bebas  kesalahan  

2. Karyawan tidak terlampau sibuk 

sehingga sanggup menanggapi 

permintaan pelanggan dengan cepat  

 

1 Prosedur pembayaran yang cepat, akurat 

dan bebas  kesalahan  

 

 

1. Karyawan tidak terlampau sibuk 

sehingga sanggup menanggapi 

permintaan pelanggan dengan cepat  

2.Mampu dan sanggup membantu 

pelanggan setiap ada masalah. 

 

 Tangapan  (X3) 

 

Tanggapan karyawan 

 

 

 

 

 

 

 

Perhatian  

 

 

1. Karyawan tidak terlampau sibuk 

sehingga sanggup menanggapi 

permintaan pelanggan dengan cepat  

2. Karyawan memiliki pengetahuan yang 

memadai sehingga mampu menjawab 

pertanyaan yang diajukan pelanggan. 

 

 

1. Perilaku karyawan Giant Supermarket 

Dinoyo Malang menumbuhkan 

kepercayaan pelangan. 

2. Karyawan menggapi dengan baik 

keluhan pelanggan 

 

 Jaminan (X4) Jaminan pelayanan 

 

 

 

 

 

 

 

1.Giant Supermarket Dinoyo Malang 

bersedia menangani retur dan penukaran.  

2. Jika pelanggan mengalami masalah 

Giant Supermarket Dinoyo Malang 

menunjukkan perhatian yang tulus untuk 

menyelesaikannya 

3.Karyawan Giant Supermarket Dinoyo 

Malang mampu menangani complain 

pelanggan secara baik dan tepat. 

 Perhatian  (X5)  

Sikap karyawan 

 

 

Fasilitas jasa 

1. Karyawan selalu bersikap ramah  

2. Karyawan menjawab pertanyaan dengan 

sopan  

 

1.  Lokasi strategis. 
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2. Giant Supermarket Dinoyo Malang 

memberikan perhatian individual 

kepada para pelanggan. 

3. Giant Supermarket Dinoyo Malang 

memiliki jam operasi yang nyaman bagi 

seluruh pelanggan. 

4. Giant Supermarket Dinoyo Malang 

sungguh-sungguh memperhatikan 

kepentingan setiap pelanggan. 

 

Kepuasan Kepuasan (Y) Kepuasan konsumen 1. Berbelanja kembali  

2. Merasa suka atas pelayanan  

3. Memiliki komitmen untuk berbelanja 

kembali  

4. Merekomendasikan kepada orang lain.  

 

Sumber: Peneliti, 2012 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

1. Distribusi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Prosentase 

Laki-laki 

Perempuan 

21 

39 

35% 

65% 

Jumlah 60 100% 

  Sumber: Data primer diolah 

2. Distribusi Responden Berdasarkan Pekerjaan 

Jenis Pekerjaan Jumlah Responden Prosentase 

Pelajar/ Mahasiswa 

Pegawai/PNS 

Karyawan Swasta 

Wiraswasta 

ABRI/ Polisi 

6 

8 

12 

32 

2 

10% 

13,33% 

20% 

53,33% 

3,33% 

Jumlah 60 100% 

 Sumber: Data Primer Diolah 

3. Distribusi Responden Berdasarkan Pendapatan Per Bulan 

Tingkat Pendapatan Per Bulan Jumlah Responden Prosentase 

< Rp. 500.000,- 

Rp. 500.000,- – Rp. 999.999,- 

Rp. 1.000.000,- – Rp. 1.499.999,- 

Rp. 1.500.000,- – Rp. 1.999.999,- 

> Rp. 2.000.000,- 

- 

2 

8 

18 

32 

- 

3,33% 

13,33% 

30% 

53,33% 
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Jumlah 60 100% 

Sumber: Data Primer Diolah 

4. Distribusi Responden Berdasarkan Usia 

Usia Jumlah Responden Prosentase 

21 – 30 tahun 

31 – 40 tahun 

41 – 50 tahun 

51 –  60 tahun 

8 

24 

20 

8 

13,33% 

40% 

33,33% 

13,33% 

Jumlah 60 100% 

Sumber: Data Primer Diolah 

5. Distribusi Responden Berdasarkan Pendidikan 

Tingkat Pendidikan Jumlah Responden Prosentase 

Tamatan SD 

Tamatan SLTP 

Tamatan SMU/STM/Kejuruan 

Diploma (D1, D2 dan D3) 

Sarjana S1 

S2 dan S3 

- 

- 

36 

12 

10 

2 

- 

- 

60% 

20% 

16,67% 

3,33% 

Jumlah 60 100% 

 

Sumber: Data Primer Diolah 

6. Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Bukti Langsung (X1) 

 

Item 

Jawaban Responden Rata-Rata 

Jumlah Skor SS  % S  % N  % TS  % STS  % 

X1.1 4 6,7 39 65 17 28,3 - - - - 3,78 
X1.2 1 1,7 39 65 20 33,33 - - - - 3,68 
X1.3 4 6,7 44 733 12 20 - - - - 3,86 
X1.4 3 5 42 70 15 25 - - - - 3,8 
X1.5 4 6,7 37 61,7 19 31,7 - - - - 3,75 
X1.6 5 5 37 61,7 18 30 - - - - 3,78 

 

Sumber : Data primer diolah  
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7. Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kehandalan (X2) 

  

Item 

Jawaban Responden Rata-Rata 

Jumlah Skor SS  % S  % N  % TS  % STS  % 

X2.1 4 6,7 37 61,7 19 31,7 - - - - 3,75 

X2.2 7 11,7 38 63,3 15 25 - - - - 3,86 

X2.3 8 13,3 38 63,3 14 23,3 - - - - 3,90 

Sumber : Data primer diolah  

8. Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Tanggapan (X3) 

Item 

Jawaban Responden Rata-Rata 

Jumlah Skor SS  % S  % N  % TS  % STS  % 

X3.1 7 11,7 30 50 23 38,3 - - - - 3,73 
X3.2 3 5,0 44 73,3 13 21,7 - - - - 3,83 
X3.3 4 6,7 39 65 17 28,3 - - - - 3,78 
X3.4 8 13,3 35 58,3 17 28,3 - - - - 3,85 

X3.5 7 11,7 38 63,3 15 25 - - - - 3,86 

Sumber : Data primer diolah  

9. Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Jaminan (X4) 

Item 

Jawaban Responden Rata-Rata 

Jumlah Skor SS  % S  % N  % TS  % STS  % 

X4.1 8 13,3 40 66,7 12 20 - - - - 3,93 

X4.2 15 25 37 61,7 8 13,3 - - - - 4,11 

X4.3 15 25 39 65 6 10 - - - - 4,15 

Sumber : Data primer diolah  

10. Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Perhatian (X5) 

 

Item 

Jawaban Responden Rata-Rata 

Jumlah Skor SS  % S  % N  % TS  % STS  % 

X5.1 12 20 37 61,7 10 16,7 1 1,7 - - 4 

X5.2 18 30 31 51,7 11 18,3 - - - - 4,11 

X5.3 9 15 39 65 12 20 - - - - 3,95 

X5.4 15 25 37 61,7 8 13,3 - - - - 4,11 

X5.5 19 31,7 38 63,3 3 5,0 - - - - 4,26 

Sumber : Data primer diolah  

11. Diskripsi Jawaban Responden Mengenai Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)  

Item 

Jawaban Responden Rata-Rata 

Jumlah Skor SS  % S  % N  % TS  % STS  % 

Y1.1 12 20 39 65 9 15 - - - - 4,133 

Y1.2 13 21,7 42 70 5 8,3 - - - - 4,133 

Y1.3 16 26,7 35 58,3 9 15 - - - - 4,116 
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Y1.4 10 16,7 42 70 8 13,3 - - - - 4,033 

Sumber : Data primer diolah  

12. Hasil Uji Validitas  

Item  Koefisien Korelasi r tabel Keterangan 

X1.1 0,621 0,279 Valid 

X1.2 0,747 0,279 Valid 

X1.3 0,756 0,279 Valid 

X2.1 0,683 0,279 Valid 

X2.2 0,717 0,279 Valid 

X2.3 0,707 0,279 Valid 

X3.1 0,904 0,279 Valid 

X3.2 0,874 0,279 Valid 

X4.1 0,528 0,279 Valid 

X4.2 0,654 0,279 Valid 

X4.3 0,763 0,279 Valid 

X5.1 0,781 0,279 Valid 

X5.2 0,832 0,279 Valid 

Y1.1 0,546 0,279 Valid 

Y1.2 0,656 0,279 Valid 

Y1.3 0,588 0,279 Valid 

Sumber: Data Primer Diolah 

13. Hasil Uji Reliabilitas 

 

Item Koefisien 

Reliabilitas 

Hasil Uji 

Bukti langsung (tangibles) 

Kehandalan (reliability) 

Tanggapan (responsiveness) 

Jaminan (assurance) 

Perhatian (emphaty)  

Kepuasan konsumen 

0,733 

0,740 

0,642 

0,776 

0,636 

0,747 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

Reliabel 

  Sumber: Data primer diolah 
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14. Hasil Pengujian Multikolinearitas 

 

Hasil Uji Normalitas Data 

Variabel Sig. Standar Hasil 

Bukti Langsung 

Kehandalan 

Tanggapan 

Jaminan 

Perhatian 

Kepuasan 

0,110 

0,076 

0,110 

0,070 

0,100 

0,108 

 

> 0,05 

> 0,05 

> 0,05 

> 0,05 

> 0,05 

> 0,05 

 

Berdistribusi normal 

Berdistribusi normal 

Berdistribusi normal 

Berdistribusi normal 

Berdistribusi normal 

Berdistribusi normal 

 

 

15. Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Berganda 

Variabel 

Bebas 

Variabel 

Terikat 

B Standardized 

Coeffficents B 

t hitung Sig.t 

X1 

X2 

X3 

X4 

X5 

Y 

Y 

Y 

Y 

Y 

0,116 

0,176 

0,189 

0,201 

0,128 

0,198 

0,200 

0,247 

0,211 

0,234 

2,143 

2,111 

2,432 

0,021 

0,041 

0,037 

0,039 

0,018 

0,021 

0,041 

Koef. Korelasi Berganda 

R Square (R
2
) 

Adj. R. Square (R
2
) 

Sig. F 

FTabel 

tTabel 

: 0,852 

: 0,726 
:0,700 

: 0,000 

: 2,479 

: 1,980 

F hitung 

Standar Error 
 

n 

28,569 

0,817 
5% 

60 

 

 

Sumber: Data primer diolah 

16. Hasil Uji F 

Hipotesis Alternatif (Ha) FTabel Keterangan 

Terdapat pengaruh yang signifikan 

secara serentak dari variabel bukti 

Fhitung = 28,569 

FTabel = 2,479 

Ha diterima/ 

Ho ditolak 

Coefficientsa

2,576 1,256 2,052 ,045

,116 ,054 ,198 2,143 ,037 ,960 1,068

,176 ,083 ,200 2,111 ,039 ,957 1,076

,189 ,078 ,247 2,432 ,018 ,949 1,025

,201 ,085 ,211 2,369 ,021 ,964 1,057

,128 ,061 ,234 2,091 ,041 ,940 1,047

(Constant)

Bukti langsung

Kehandalan

Tanggapan

Jaminan

Perhatian

Model

1

B Std. Error

Unstandardized

Coefficients

Beta

Standardized

Coefficients

t Sig. Tolerance VIF

Collinearity Statistics

Dependent Variable: Kepuasan Konsumena. 
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langsung (tangibles), kehandalan 

(reliability), tanggapan 

(responsiveness), jaminan 

(assurance), perhatian (emphaty) 

terhadap kepuasan konsumen (Y) 

Sig. F = 0,000 

Sumber: Data primer diolah 

17. Perbandingan Antara  Nilai thitung Dengan tTabel 

Variabel Nilai Status 

Variabel bukti langsung 

(tangibles) berpengaruh secara 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen 

t hitung = 2,143 

Sig. t     =0,037 

t Tabel   =1,980 

Signifikan 

Variabel kehandalan (reliability) 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

t hitung = 2,111 

Sig. t     =0,039 

t Tabel   =1,980 

Signifikan 

Variabel tanggapan 

(responsiveness) berpengaruh 

secara signifikan terhadap 

kepuasan konsumen 

t hitung = 2,432 

Sig. t     = 0,018 

t Tabel   =1,980 

Signifikan 

Variabel jaminan (assurance) 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

t hitung = 2,369 

Sig. t     =0,021 

t Tabel   =1,980 

Signifikan 

Variabel perhatian (emphaty) 

berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen 

t hitung = 2,091 

Sig. t     =0,041 

t Tabel   =1,980 

Signifikan 

Sumber: Data primer diolah 

18. Tabel standardized Coeficient Beta 

Model Standardized Coeficient Beta 

Bukti langsung (tangibles) 0,198 

Kehandalan (reliability) 0,200 

Tanggapan (responsiveness) 0,247 

Jaminan (assurance) 0,211 

Perhatian (emphaty) 0,234 

Sumber: Data Primer Diolah 

19. Pembahasan 

Perkembangan dan peningkatan industri dari tahun ke tahun semakin menguntungkan 

konsumen. Hal ini disebabkan karena ketatnya persaingan yang terjadi antara 
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produsen untuk menarik hati konsumen. Namun disisi perusahaan, persaingan yang 

ketat akan menjadi tantangan yang harus dihadapi untuk menarik konsumen 

sebanyak-banyaknya. Dengan kata lain, persaingan akan menimbulkan inovasi baik 

dalam hal produk maupun dalam hal strategi pemasarannya. Dalam kondisi 

persaingan yang ketat tersebut, hal utama yang harus diprioritaskan perusahaan adalah 

mengerti apa yang menjadi keinginan konsumen. 

     Berdasarkan temuan hasil penelitian dari lima variabel kualitas pelayanan yang 

meliputi variabel Bukti Fisik (X1), Keandalan (X2), Tanggapan (X3), Jaminan (X4), 

dan Perhatian (X5) memiliki pengaruh yang signifikan baik secara simultan maupun 

secara parsial terhadap kepuasan pelanggan Giant supermarket. 

     Tanggapan merupakan variabel yang dominan dalam mempengaruhi kepuasan 

pelanggan Giant Supermarket Dinoyo Malang. Oleh karena itu, diperlukan perhatian 

lebih dari Giant Supermarket Dinoyo Malang untuk fokus pada bagaimana para 

karyawan mereka lebih tanggap dalam melayani pelanggan.  

    Perhatian juga merupakan hal yang sangat penting untuk diperhatikan oleh Giant 

Supermarket Dinoyo Malang dalam kualitas pelayanan yang harus diterapkan kepada 

konsumen. Selama ini bentuk perhatian yang dikembangkan oleh Giant Supermarket 

Dinoyo Malang telah signifikan membentuk persepsi konsumen sehingga mereka 

lebih nyaman dalam berbelanja. 

    Selain Tanggapan dan Perhatian yang memang sangat mempengaruhi kepuasan 

pelanggan, tidak dapat dilupakan juga  ketiga variabel lainnya dalam kualitas 

pelayanan yaitu : Bukti Fisik, Keandalan, dan Jaminan. Hal ini mengingat ketiga 

variabel tersebut juga berpengaruh secara parsial terhadap Kepuasan pelanggan dalam 

berbelanja di Giant Supermarket Malang. 
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A. KESIMPULAN 

   Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah dilakukan maka dapat 

ditarik kesimpulan sebagai berikut: 

1. Variabel kualitas pelayanan secara simultan mempengaruhi kepuasan pelanggan 

dalam menikmati pelayanan Giant Supermarket Dinoyo Malang. 

2. Variabel kualitas pelayanan secara parsial mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam 

menikmati pelayanan Giant Supermarket Dinoyo Malang. 

3. Variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan secara dominan adalah variabel 

tanggapan (X3). 

B. SARAN 

Berdasarkan kesimpulan dari hasil penelitian yang telah dilakukan maka diajukan 

beberapa saran yaitu sebagai berikut: 

1. Diharapkan pihak pengelola swalayan dalam usaha untuk mengembangkan usaha 

yang dilakukan maka diharapkan selalu memperhatikan tingkat kebutuhan konsumen 

selain menawarkan produk yang berkualitas juga menawarkan produk dengan harga 

yang bersaing. 

2. Diharapkan pihak pengelola selalu berusaha untuk menawarkan produk yang sesuai 

dengan tingkat kebutuhan dan terjangkau secara ekonomi masing-masing konsumen. 

3. Pihak Giant Supermarket Dinoyo Malang diharapkan untuk meningkatkan kesigapan 

dan ketanggapan terhadap pelanggan agar dapat meningkatkan kepuasan pelanggan 

Giant Supermarket. 

4. Pihak pengelola swalayan selalu berusaha untuk menjaga citra swalayan yaitu dengan 

tetap mempertahankan atas kualitas produk yang ditawarkan. Langkah tersebut 

dilakukan dalam rangka tetap memberikan image yang baik atas produk yang 

ditawarkan. 
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4. Bagi Peneliti Selanjutnya 

Bagi peneliti selanjutnya yang berminat untuk melanjutkan penelitian ini diharapkan 

untuk menyempurnakannya yaitu dengan menggunakan variabel lain yang 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen sehingga penelitian tersebut dapat lebih 

berkembang.     
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