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ABSTRAKSI 
 
 

 Dengan semakin berkembangnya kondisi  perekonomian Indonesia yang 
ditandai dengan meningkatnya taraf hidup dan pendapatan perkapita masyarakat 
Indonesia. Hal ini berakibat pula pada peningkatan kebutuhan masyarakat yang 
semakin kompleks. Melihat kondisi seperti itu maka bisnis eceran (retail) 
merupakan salah satu bisnis yang mempunyai prospek bagus karena melayani 
langsung kebutuhan masyarakat. Saat ini bisnis retail sangat marak dan beragam 
sehingga iklim persaingan di bisnis retail pun tidak dapat dihindari. Untuk 
memenangkan persaingan maka yang perlu diperhatikan adalah kepuasan 
konsumen. Untuk bisnis retail  salah satu faktor yang berperan besar dalam 
kepuasan konsumen adalah pelayanan kasir, di mana kasir sebagai bagian yang 
cukup penting karena berhubungan langsung dengan konsumen. Hal yang dapat 
dilakukan untuk mencapai kepuasan konsumen adalah dengan memberikan 
pelayanan secara prima oleh kasir kepada konsumen, sehingga akan memenuhi 
harapan dan kebutuhan pelanggan.  

Dengan latar belakang tersebut penulis kemudian mengangkat judul 
“Pengaruh Kualitas Layanan Kasir Terhadap Kepuasan Konsumen Mirota 
Kampus C.Simanjuntak Yogyakarta”. Adapun yang menjadi rumusan masalah 
adalah bagaimana pengaruh masing-masing variabel kualitas layanan kasir  
(reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles) terhadap 
kepuasan konsumen , apakah masing-masing dimensi kualitas layanan kasir 
tersebut  memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan konsumen dan 
sekaligus mencari perbedaan tingkat kepuasannya. Penelitian dilakukan di Mirota 
Kampus Jalan C.Simanjuntak no.70 Yogyakarta dengan sampel sebanyak 100 
responden. Responden diberikan kuesioner yang berisikan tentang profil 
responden dan tanggapan mengenai dimensi kualitas layanan kasir Mirota 
Kampus C.Simanjuntak. Setelah selesai mengumpulkan data dilakukan uji 
validitas dan reliabilitas, dan hasilnya semua variabel valid. Lalu dilakukan uji 
Hipotesis dengan analisis prosentase dan Regresi Linier Berganda 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh yang kuat antara 
kualitas layanan kasir terhadap kepuasan konsumen mirota kampus 
C.Simanjuntak Yogyakarta dengan nilai R2 = 0,806. Dari dimensi kualitas layanan 
kasir, variabel reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty mempunyai 
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan sedangkan variabel 
tangibles tidak berpengaruh secara signifikan. 
  
 
 
Kata Kunci : kepuasan konsumen, reliability, responsiveness, assurance, 
emphaty, dan tangibles. 
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MOTTO 
 

 
"We cannot exhaust the creative power of our minds." 

 
"The amount of effort it takes to fail is the same amount of 
effort it takes to succeed as far as the mind is concerned. 
It is your responsibility to provide it with the right seeds of 
thought." 

 
Pencobaan-pencobaan yang kamu alami ialah pencobaan-pencobaan 
biasa, yang tidak melebihi kekuatan manusia. Sebab Allah setia dan 

karena itu Ia tidak akan membiarkan kamu dicobai melampaui 
kekuatanmu. Pada waktu kamu dicobai Ia akan memberikan kepadamu 

jalan ke luar, sehingga kamu dapat menanggungnya. 

(1 Korintus 10:13) 

 
"People seem to think that bigger words make their subject, and themselves, more 

important. People today 'perceive' things instead of 'viewing' or 'seeing' them. Some 
are not satisfied with saying merely that people or things are equal: they say they are 

'coequal.' If something is equal, what is coequal?” 
(Larry King) 

 
Lord didn’t promise the bluest sky always bright 
He didn’t promise life would be Easy... 
But He promise to go with you 
in every step of the way 
you take... 

 
 

“Kekayaan adalah sama dengan kemampuan untuk 
terus bertahan dengan gaya hidup yang ada, tanpa 

harus bekerja” 

(Tung Desem Waringin) 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah 

 Dewasa ini bisnis retail di Indonesia berkembang dengan sangat pesat, 

terbukti dengan munculnya banyak retailer baru, khususnya retail modern dengan 

konsep swalayannya. Sebagai contoh, di tahun 2010 menurut sumber dari Kompas 

yang diambil dari data Retail Measurement Services Nielsen jumlah minimarket 

meningkat 42% dan jumlah retailer di Indonesia tertinggi kedua setelah India. Di 

ASEAN, jumlah retailer Indonesia tertinggi. Banyaknya retailer yang muncul ini 

didorong oleh meningkatnya jumlah penduduk Indonesia dan jumlah pendapatan 

perkapita penduduk Indonesia sehingga menyebabkan taraf hidup masyarakat 

Indonesia semakin meningkat dan berakibat pula pada peningkatan kebutuhan 

yang semakin tinggi dan kompleks.. Konsumen dari tahun ke tahun kebutuhannya 

sangat dinamis, bila dahulu membeli kebutuhan pokok dan pakaian di tempat 

yang terpisah, maka sekarang konsumen menginginkan satu tempat belanja yang 

komplit (one stop shopping). Begitu pula dengan sistem pembayarannya tidak 

hanya dengan menggunakan uang tunai tapi juga dengan penggunaan kartu kredit, 

debit bahkan sistem membership yang semakin memudahkan konsumen. 

Sehingga memunculkan banyak retailer modern mulai dari supermarket, 

minimarket, specialty store hingga factory outlet berjamuran tidak hanya di 

perkotaan tapi juga di pedesaan. Dengan banyaknya retailer, maka persaingan di 

bisnis retail pun tak bisa dihindari. Setiap retailer  harus mempunyai keunggulan 
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masing-masing atau memiliki ciri khas yang tidak dimiliki retailer lain agar dapat 

menarik minat konsumen untuk berbelanja.  

 Salah satu poin untuk dapat memenangkan persaingan adalah kepuasan 

konsumen, sehingga saat ini fokus perusahaan adalah orientasi pada kepuasan 

konsumen. Menurut Kotler (2004), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan dengan 

harapannya. Sedangkan menurut Walker (1997) ”kepuasan  konsumen merupakan 

perbandingan antara produk yang dirasakan dengan yang diprediksi sebelum 

dipilih atau dikonsumsi.” Jika yang dirasakan konsumen melebihi harapannya 

maka konsumen akan merasa puas.  

Orientasi pada kepuasan konsumen juga saat ini menjadi hal yang sangat 

penting bagi retailer, karena kepuasan konsumen menjadi kunci suatu perusahaan 

tetap ada dan memiliki konsumen yang loyal. Salah satu porsi terbesar yang 

berperan dalam kepuasan konsumen adalah faktor pelayanan (service) kepada 

konsumen selain 4P (product, price, place, dan  promotion). Bisnis retail di 

Yogyakarta saat ini belum menunjukkan situasi pasar yang jenuh, bahkan bisa 

dikatakan menjadi salah satu lahan bisnis yang sangat cerah karena semakin 

padatnya masyarakat di Yogyakarta dan tingginya kebutuhan akan barang 

kebutuhan sehari-hari. Pada penelitian kali ini, penulis ingin menganalisis lebih 

dalam retailer di Yogyakarta, khususnya pada kesempatan ini objek yang akan 

diteliti adalah Mirota Kampus yang terletak di Jalan C.Simanjuntak no.70. Alasan 

penulis meneliti Mirota Kampus karena retailer ini dinamis dan berkembang 

dengan cepat. Mirota Kampus yang usaha pertamanya adalah pembuatan 
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minuman, roti dan tart, sekarang telah berkembang menjadi retailer modern besar 

yang besar dan memiliki banyak cabang di Yogyakarta. 

 Mirota Kampus sebagai retailer modern di Yogyakarta juga tentunya 

mempunyai banyak pesaing seiring dengan perkembangan bisnis retail yang 

begitu pesat. Maka persaingan pun tidak dapat dihindari, sehingga Mirota Kampus 

perlu memberi pelayanan yang lebih kepada konsumen. Pelayanan yang prima 

menunjang retailer untuk memenangkan persaingan. Salah satu bagian pelayanan 

yang cukup mendapat perhatian bagi retailer adalah bagian pelayanan 

pembayaran (kasir). Kasir sebagai pelayanan akhir di bisnis retailer (finishing 

service) harus melayani konsumen dengan baik. Bila pelayanan kasir baik dan 

cepat maka konsumen akan puas dan cenderung loyal kepada retailer. Dalam hal 

ini kepuasan bukan hanya milik para konsumen saja melainkan perusahaan juga 

ikut puas terhadap hal-hal yang ditawarkan.. Perusahaan juga bisa terus menjaga 

prestasi tersebut dengan inovasi-inovasi yang berdasarkan dari masukan-masukan 

para konsumen.  

 Oleh karena itu berdasarkan prasurvey dan melihat kebutuhan Mirota 

Kampus C.Simanjuntak maka dalam penelitian ini yang akan diteliti adalah 

kualitas pelayanan kasir Mirota Kampus C.Simanjuntak terhadap konsumen. 

Dimensi kualitas layanan menurut Parasuraman (1994) terdiri atas lima hal. 

Dimensi-dimensi tersebut adalah kehandalan (reliability), Daya Tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance),empati (emphaty), dan bukti fisik 

(tangibles). Dengan kualitas layanan ini dapat diketahui apakah layanan yang 

diberikan telah sesuai dengan yang diharapkan konsumen. Harapan penelitian ini 
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adalah untuk mendapatkan suatu konsep teoritik pada pelaksanaan layanan 

konsumen khususnya kualitas layanan kasir dan dapat memberikan masukan bagi 

perusahaan dalam memberikan kepuasan kepada konsumen dan terus 

meningkatkannya. Sehingga perusahaan mampu mempertahankan konsumen serta 

eksistensinya dalam dunia bisnis retail yang merupakan satu tujuan terpenting 

dalam daur hidup suatu usaha retail. Berpijak dari latar belakang masalah yang 

ada, dapat dirumuskan suatu judul penelitian, yaitu: “Pengaruh Kualitas 

Layanan Kasir Terhadap Kepuasan Konsumen Mirota Kampus 

C.Simanjuntak Yogyakarta”  

 

1.2 Rumusan Masalah 

 Berdasarkan latar belakang diatas, maka permasalahan yang akan diteliti 

adalah tentang kualitas layanan kasir. Kualitas layanan menggunakan teori 

Parasuraman (1994) yang terdiri atas lima dimensi yaitu, kehandalan (reliability), 

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance),empati (emphaty), dan bukti 

fisik (tangibles). Rumusan masalahnya sebagai berikut: 

a. Bagaimanakah pengaruh faktor kualitas layanan kasir: kehandalan 

(reliability) terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak 

Yogyakarta? 

b. Bagaimanakah pengaruh faktor kualitas layanan kasir: daya tanggap 

(responsiveness) terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus 

C.Simanjuntak Yogyakarta? 
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c. Bagaimanakah pengaruh faktor kualitas layanan kasir: jaminan 

(assurance) terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak 

Yogyakarta? 

d. Bagaimanakah pengaruh faktor kualitas layanan kasir: empati (emphaty) 

terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak Yogyakarta? 

e. Bagaimanakah pengaruh faktor kualitas layanan kasir: bukti fisik 

(tangibles) terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak 

Yogyakarta? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Tujuan dilakukannya penelitian ini adalah:  

a. Menguji pengaruh faktor kualitas layanan kasir : kehandalan (reliability) 

terhadap kepuasan konsumen.  

b. Menguji pengaruh faktor kualitas layanan kasir : daya tanggap 

(responsiveness) terhadap kepuasan konsumen.  

c. Menguji pengaruh faktor kualitas layanan kasir : jaminan (assurance) 

terhadap kepuasan konsumen.  

d. Menguji pengaruh faktor kualitas layanan kasir : empati (emphaty) 

terhadap kepuasan konsumen.  

e. Menguji pengaruh faktor kualitas layanan kasir : bukti fisik (tangibles) 

terhadap kepuasan konsumen.  

   

 

© U
KDW



 6

1.4 Manfaat Penelitian 

a. Bagi Perusahaan 

 Sebagai bahan masukan khususnya yang berkaitan dengan kualitas 

layanan kasir, sehingga menjadi satu kajian dalam meningkatkan 

pelayanan kasir untuk mencapai kepuasan konsumen. 

b. Bagi Penulis 

Penelitian ini merupakan salah satu wadah dalam menerapkan ilmu 

manajemen yang dipelajari selama kuliah dan pelatihan berpikir secara 

ilmiah dengan menganalisa data dari obyek yang akan diamati. 

c. Bagi Pihak Lain 

Mendapatkan satu khasanah kepustakaan dan memberikan satu 

informasi khususnya dalam bidang kualitas layanan kasir. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

 Batasan masalah dalam penelitian ini adalah: 

a. Lokasi yang diteliti adalah Mirota Kampus jalan C.Simanjuntak 

b. Responden penelitian ini adalah konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak 

Yogyakarta. 

c. Profil responden dibatasi pada: 

1. Jenis Kelamin: 

a. Pria          b. Wanita 

2. Usia: 

a. < 20 Tahun         d. >40 – 50 Tahun 
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b. 20 – 30 Tahun         e. > 50 Tahun 

c. >30 – 40 Tahun 

3. Pekerjaan: 

a. Mahasiswa         d. Wiraswasta 

b. Pegawai Negeri         e. Dan lain-lain ......... 

c. Pegawai Swasta 

4. Pendidikan Terakhir: 

a. SD          d. Perguruan Tinggi 

b. SMP/Sederajat         e. Dan lain-lain ......... 

c. SMA/Sederajat 

5.  Pendapatan: 

a. < Rp. 500.000         d. >Rp.1.500.000– Rp. 2.000.000 

b. Rp. 500.000 – Rp. 1.000.000       e. > Rp. 2.000.000 

c. >Rp. 1.000.000 – Rp. 1.500.000 

d. Variabel dependen dalam penelitian adalah  kepuasan konsumen. Menurut 

Philip Kotler (2004), kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang dirasakan 

dengan harapannya. Pada umumnya harapan konsumen merupakan 

pikiran/keyakinan konsumen tentang apa yang diterimanya bila mereka 

mengkonsumsi suatu produk. Kepuasan konsumen yang diteliti adalah 

kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak Yogyakarta terhadap 

dimensi kualitas layanan kasir. 
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e. Variabel independen dalam penelitian adalah kualitas layanan kasir diambil 

berdasarkan teori Parasuraman (1994) yang terdiri dari faktor-faktor 

kualitas layanan kasir: 

1. Kehandalan (reliability) 

Komponen ini meliputi kemampuan kasir yang cepat dalam melayani 

dan kasir menjalankan tugasnya dengan baik dan jarang melakukan 

kesalahan. 

2. Daya Tanggap (responsiveness) 

Komponen ini meliputi kasir yang tanggap bila terjadi keluhan 

pelanggan dan terjadi masalah dan menyampaikan informasi, program 

Mirota Kampus dengan jelas. 

3. Jaminan (assurance) 

Komponen ini meliputi kasir yang terampil dalam melayani konsumen 

dan peralatan pendukung kasir (komputer dan alat scan barcode) akurat 

dan baik sehingga tidak terjadi kesalahan. 

4. Empati (emphaty) 

Komponen ini meliputi keramahan dan kesopanan kasir dalam melayani 

konsumen, kasir memberikan senyum, ucapan terima kasih, dan gesture 

khusus Mirota Kampus dengan menyilangkan tangan kanan di dada 

sebelah kiri kasir sebagai wujud ucapan terima kasih karena telah 

berbelanja. 
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5. Bukti Fisik (tangibles) 

Komponen ini meliputi kenyamanan tempat/space kasir untuk belanjaan 

konsumen dan kasir berpenampilan rapih ketika melayani konsumen. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1  Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan kajian yang telah dilakukan berkaitan 

dengan pengaruh layanan kasir terhadap kepuasan kepuasan konsumen Mirota 

Kampus C.simanjuntak Yogyakarta, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai 

berikut: 

a. Dari data profil responden, maka berdasarkan hasil pengolahan data dari 

responden yang paling dominan dari konsumen Mirota Kampus 

C.simanjuntak Yogyakarta adalah jenis kelamin wanita, usia >30-40 

tahun, mempunyai pekerjaan sebagai pegawai swasta, dengan pendidikan 

terakhir SMA/sederajat, dan mempunyai pendapatan >Rp. 1.500.000 – 

Rp. 2.000.000. 

b. Dimensi layanan kasir reliability mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak  

c. Dimensi layanan kasir responsiveness mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak  

d. Dimensi layanan kasir assurance mempunyai pengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak  

e. Dimensi layanan kasir emphaty mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak  

f. Dimensi layanan kasir tangibles tidak berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Mirota Kampus C.Simanjuntak  
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g. Ada pengaruh yang kuat antara variabel bebas (reliability, 

responsiveness, assurance, empathy)  dengan variabel terikat (kepuasan 

konsumen). dengan nilai R2 = 0,796 atau sebesar 79,6%. 

 

5.2 Keterbatasan 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang perlu diperhatikan: 

a. Berdasarkan pertimbangan waktu, tenaga dan biaya sehingga kajian 

terhadap obyek penelitian terlalu sempit dengan jumlah sampel yang 

terbatas. 

b. Penelitian ini terbatas hanya pada dimensi layanan kasir yang belum 

mampu menjawab semua aspek dari kepuasan konsumen. 

c. Dasar teori yang digunakan sebagai landasan oleh peneliti dianggap 

masih belum cukup untuk menjelaskan topik penelitian. Maka sebaiknya 

untuk penelitian mendatang diharapkan mampu memperluas wawasan 

dan dasar teori yang digunakan dengan sumber-sumber yang lebih 

variatif. 

 

5.3 Saran 

Dari kesimpulan di atas maka penulis ingin menyampaikan beberapa 

saran: 

a. Untuk perusahaan  

Mirota Kampus perlu mempertahankan dan meningkatkan kualitas layanan 

kasir, karena berdasarkan penelitian ternyata kualitas layanan kasir 
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mempunyai pengaruh yang cukup besar terhadap kepuasan konsumen Mirota 

Kampus C.Simanjuntak.  

1) Variabel Kehandalan (reliability) 

Dalam kaitannya dengan variabel kehandalan (reliability). Kasir 

sebaiknya lebih cepat dalam melayani konsumen dan berusaha 

sebisa mungkin mengurangi kesalahan ketika proses perhitungan 

belanja konsumen. Sehingga dengan memperhatikan aspek 

kehandalan ini dapat meningkatkan kepuasan konsumen Mirota 

Kampus C.Simanjuntak Yogyakarta. 

2) Variabel Daya Tanggap (responsiveness) 

Dalam kaitannya dengan variabel daya tanggap (responsiveness) 

kasir harus mempunyai daya tanggap yang baik terhadap 

permintaan dan keluhan konsumen. Misalnya bila ada keluhan 

mengenai produk yang rusak maka kasir harus tanggap dengan 

mencari produk pengganti sejenisnya. Selain itu juga kasir harus 

memberikan informasi yang jelas bila ada promo maupun 

informasi khusus yang ingin disampaikan kepada konsumen, 

sehingga konsumen dapat memahami dengan jelas informasi 

maupun program promosi yang ada.  

3) Variabel Jaminan (assurance) 

Dalam kaitannya dengan variabel jaminan (assurance) maka kasir 

harus cekatan dalam melayani konsumen dan peralatan pendukung 

yang ada seperti komputer dan barcode dilakukan maintenance  

dan pengecekan yang untuk menghindari  kesalahan input produk. 
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Dengan adanya jaminan yang diberikan oleh perusahaan maka 

konsumen pun akan puas karena telah yakin berbelanja di tempat 

yang terpercaya. 

4) Variabel Empati (emphaty) 

Dalam kaitannya dengan variabel empati (emphaty) maka kasir 

harus selalu ramah dan sopan dalam melayani konsumen dan 

mengucapkan terima kasih dengan tulus kepada semua konsumen 

tanpa terkecuali. Karena dengan dilakukannya bagian empati ini 

konsumen merasa dihargai oleh kasir sehingga akhirnya menjadi 

puas dan juga bahkan cenderung loyal karena pelayanan yang baik 

diberikan oleh kasir. 

5) Variabel bukti fisik (tangibles) 

Untuk variabel ini tidak berpengaruh signifikan (pengaruhnya 

kecil), tetapi juga perlu dilakukan perbaikan agar untuk selanjutnya 

bukti fisik (tangibles) dapat berpengaruh lebih besar terhadap 

kepuasan konsumen.  Perbaikan yang dapat dilakukan  seperti 

penataan tempat kasir yang lebih baik dan teratur. Sehingga 

konsumen puas ketika menunggu maupun saat melakukan proses 

pembayaran.  

b. Bagi peneliti selanjutnya dihimbau untuk mempertimbangkan atau menambah 

variabel lain selain, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan  

tangibles yang mempengaruhi kepuasan konsumen. Karena pada penelitian 

ini ternyata semua dimensi dari layanan kasir hanya mampu mewakili 79,6% 

kepuasan konsumen. 
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