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ABSTRAK 

Penelitian ini adalah untuk menguji pengaruh variabel independen kualitas 

layanan (bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati) terhadap 

variabel dependen kepuasan konsumen Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. 

Data yang dicari pada penelitian ini merupakan data primer yang diperoleh dari 

kuesioner kepada 100 konsumen yang pernah melakukan pembelian buku di 

Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. 

 Metode analisis yang akan dipergunakan pada penelitian ini adalah  regresi 

linear berganda dengan uji f dan uji t. 

 Profil responden penulis deskripsikan berdasarkan usia, pekerjaan, 

pengeluaran, frekuensi datang. Penelitian ini mendapatkan 1 variabel yang 

berpengaruh signifikan yaitu bukti fisik terhadap kepuasan konsumen pada 

Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. Sedangkan variabel keandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati tidak mempengaruhi kepuasan konsumen Togamas 

Affandi jl.Gejayan Yogyakarta.  

Kata Kunci : Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta, Kulaitas Layanan (bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati), kepuasan konsumen. 

 

ABSTRACT 

This research tested the impact of the independent variable of service 

quality (tangible, reliability, responsiveness, assurance and empathy) towards the 

dependent variable of consumer’s satisfaction in Togamas Affandi Book Store at 

Jl.Gejayan Yogyakarta. The data that was looked for in this research was primary 

data that was obtained from questionnaires that has been given to 100 consumers 

who bought book products at Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. 

The method of analysis that has been used in this research is the linear 

regression method with partial and simultanious regression tests. 

The profile of the respondent is described based on their age, occupation, 

monthly expenses, frequency of shoping. This research has a conclusion that the 

tangible aspect of service quality significantly influence costumers satisfaction at 

Togamas Affandi Book Store. But the others variables, such as reliability, 

responsiveness, assurance, and empathy, don’t influence satisfaction of the 

consumer of Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. 

Keyword: Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta, service quality (tangible, 

reliability, responsiveness, assurance and empathy), consumer satifaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Konsep bisnis pada zaman sekarang semakin berkembang pesat, mulai dari 

cara tradisional yang hanya sebagai penyedia barang dan jasa, kini bisnis sudah 

ditambah lagi dengan sentuhan hiburan, dan sosial. 

Dengan semakin berkembangnya zaman, maka semakin besar pula kerja 

keras kita untuk memajukan bisnis dalam menghadapi kompetitor bisnis kita 

sendiri. Pelayanan yang baik akan membuka hati konsumen untuk mencoba 

produk kita. Layanan konsumen merupakan salah satu cara untuk menggugah 

hati konsumen serta memberikan kenyamanan bagi konsumen.  

Dengan majunya teknologi informasi, maka kecepatan bisinis dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan akan memberikan kemudahan untuk 

menjangkau serta memberikan informasi kepada konsumen. Untuk mengetahui 

kepuasan konsumen bisa diukur dari beberapa faktor yaitu bukti fisik 

(tangible), keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), dan empati (empathy). 

Bukti fisik diduga sebagai faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah dari pelayanan karyawan terhadap konsumen, karyawan melayani 

konsumen pada saat konsumen membutuhkan bantuan dalam pencarian buku. 

Keandalan merupakan dalam pemesanan barang jika barang tersebut habis, dan 

apabila barang sudah datang maka konsumen akan duhubungi. Daya tanggap 
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merupakan pelayanan terhadap konsumen apabila konsumen menemukan 

kesulitas dalam mencari buku. Jaminan merupakan bentuk layanan yang 

diberikan kepada konsumen yang terjadi pada kerusakan buku dari toko buku. 

Empati  merupakan jaminan yang bersifat individual yang diberikan pelanggan 

dan memahami keinginan dan kebutuhan pelanggan.  

Buku merupakan sumber informasi yang menyimpan berbagai ilmu 

pengetahuan. Buku memberikan manfaat penting bagi setiap orang berdasarkan 

kebutuhannya. Salah satu toko buku yang ada dijogja adalah toko buku 

Togamas. Tokobuku togamas merupakan sebuah tokobuku yang menjual 

berbagai buku mulai dari buku pelajaran sekolah, untuk mahasiswa, buku 

bahasa, buku cerita, komik, alat tukis kantor, dan lain sebagainya.  

Toko buku Togamas Affandi merupakan salah satu toko buku yang 

menerapkan kualitas layanan. Toko buku Togamas terletak di yogyakarta. 

Toko buku Togamas Affandi merupakan salah satu cabang toko buku togamas 

yang ada di yogya. Toko buku ini menyediakan buku-buku dari buku pelajaran, 

religi, majallah, sampai alat tulis kantor. Yogyakarta merupakan kota pelajar 

dengan penduduk yang sebagian besar berasal dari daerah luar jawa. Dengan 

julukan yogya sebagai kota pelajar, maka kebutuhan akan buku itu menjadi 

meningkat. 

Di kota Yogyakarta memiliki banyak toko buku yang menyediakan tawaran-

tawaran yang bisa menarik, Sehingga, kita harus mengetahui kepuasan 

konsumen, karena dari kepusan konsumen kita bisa mengetahui strategi-

strategi yang digunakan untuk menghadapi persaingan. 
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Berdasarkan uraian diatas, maka penulis akan membuat skripsi dengan 

mengangkat judul: “ANALISIS KUALITAS LAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN KONSUMEN TOKO BUKU TOGAMAS AFFANDI 

Jl.GEJAYAN YOGYAKARTA.” 

1.2 Rumusan Masalah 

Dari uraian latar belakang diatas, maka perumusan masalah yang didapatkan 

adalah : 

a. Apakah variabel bukti fisik (tangible) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen toko buku Togamas Affandi jl.Gejayan? 

b. Apakah variabel keandalan layanan (reability) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen toko buku Togamas affandi jl.Gejayan? 

c. Apakah variabel daya tanggap (responsiveness) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen toko buku Togamas affandi 

jl.Gejayan? 

d. Apakah variabel jaminan (assurance) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen toko buku Togamas affandi jl.Gejayan? 

e. Apakah variabel empati (empathy) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan konsumen toko buku Togamas affandi jl gejayan? 

f. Apakah kualitas layanan yang meliputi bentuk fisik (tangible), 

keandalan layanan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), dan empati (empathy) secara simultan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen pada toko buku 

Togamas Affandi jl.Gejayan di Yogyakarta? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang permasalahan diatas maka tujuan penelitian ini 

dilakukan adalah sebagai berikut: 

a. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel tangible secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen toko buku Togamas Affandi 

jl.Gejayan Yogyakarta. 

b. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel reliability secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen toko buku Togamas Affandi 

jl.Gejayan Yogyakarta. 

c. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel responsiveness 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen toko buku Togamas 

Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. 

d. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel assurance secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen toko buku Togamas Affandi 

jl.Gejayan Yogyakarta. 

e. Untuk menguji dan menganalisis pengaruh variabel empathy secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen toko buku Togamas Affandi 

jl.Gejayan Yogyakarta. 

f. Untuk Menguji  dan Menganalisis pengaruh antara variabel-variabel 

dalam konsep bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya 

tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empathy) 
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terhadap kepuasan konsumen toko buku togamas affandi cabang 

gejayan. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat penulis dalam melakukan penelitian ini adalah : 

a. Bagi toko buku togamas affandi cabang gejayan, sebagai 

pertimbangan dalam mengambil strategi dan taktik untuk 

memaksimalkan kualitas pelayanan di toko buku Togamas Affandi 

jl.Gejayan di Yogyakarta. 

b. Bagi pihak lain, sebagai referensi peneliti didalam melakukan 

penelitian yang sejenis, dan dapat menjadi pertimbangan bagi penulis 

skripsi selanjutnya. 

c. Bagi penulis, untuk mendapatkan pengalaman penerapan teori di 

dalam praktek. 

1.5 Batasan Masalah  

Untuk mengetahui hasil yang maksimal dan agar tidak terjadi 

penyimpangan dari permasalahan yang di analisis, maka batasan masalah yang 

akan dianalisis adalah sebagai berikut: 

a. Responden yang diteliti adalah konsumen yang sudah membeli buku 

atau yang sudah pernah membeli buku di tokobuku Togamas Affandi 

jl.Gejayan. 

b. Daerah yang diteliti yaitu kota Yogyakarta. 

c. Jumlah responden yang diteliti adalah 100 orang. 
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d. Penelitian ini membatasi pada variabel kualitas layanan yang diduga 

mempengaruhi faktor-faktor  kepuasan konsumen toko buku Togamas 

affandi cabang jl.Gejayan Yogyakarta meliputi: 

i. bukti fisik (tangible) : pernyataan mengenai fasilitas fisik, 

peralatan, sikap karyawan 

ii. keandalan (reliability) : pelayanan yang diberikan karyawan 

kepada konsumen, penetapan janji yang diberikan karyawan 

kepada konsumen. 

iii. daya tanggap (responsiveness) :  pernyataan mengenai 

pelayanan yang diberikan konsumen dengan tepat,pertanggung 

jawaban yang diberikan karyawan atas kesalahan yang 

dilakukan karyawan. 

iv. jaminan (assurance) : pernyataan mengenai sikap karyawan 

terhadap konsumen, dan keseriusan karyawan dalam melayani 

konsumen. 

v. empati (empathy) : pernyataan mengenai kepedulian dan 

keseriusan karyawan terhadap konsumen untuk mengetahui 

kebutuhan dan keluhan konsumen. 

e. Kepuasan konsumen diukur menggunakan tiga atribut pembentuk 

kepuasan pelanggan yang dinyatakan Dutka meliputi : 

i. Attributes related to product, yaitu atribut-atribut yang berkaitan 

dengan produk yang ditawarkan oleh badan usaha. 

ii. Attributes related to sevice, yaitu atribut-atribut yang berkaitan 

dengan layanan yang diberikan oleh badan usaha. 
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iii. Attributes related to purchase, yaitu atribut-atribut yang 

berkaitan dengan pembelian. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan dari hasil penelitian dan kajian yang telah dilakukan berkaitan 

dengan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen toko buku Togamas 

Affandi jl.Gejayan Yogyakarta, maka dapat ditari kesimpulan sebagai berikut 

ini: 

a. Dari data profil responden, pengolahan data dilakukan dengan 100 

responden. Berdasarkan usia yang paling dominan adalah 19-26 tahun 

dengan persentase 57% atau sebanyak 57 orang. berdasarkan pekerjaan 

yang paling dominan adalah pelajar atau mahasiswa dengan persentase 

50% atau sebanyak 50 orang. Berdasarkan penghasilan yang paling 

dominan adalah konsumen yang berpenghasilan ≤ Rp.1.000.000 yaitu 

dengan persentase 29% atau sebanyak 29 orang. Berdasarkan frekuensei 

kedatangan konsumen ke Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta yang 

paling dominan adalah konsumen yang datang setiap satu bulan sekali 

yaitu dengan persentase 50% atau sebanyak 50 orang. 

b. Berdasarkan analisis Regresi Linear Berganda menunjukkan bahwa 

variabel tangible berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen toko buku Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. Artinya 

konsumen toko buku Togamas Affandi datang dan mencari buku yang 

dibutuhkan. konsumen berharap buku yang dibutuhkan ada, dan 
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konsumen juga merasa nyaman dengan ruangan toko buku baik dan 

kebersihan toko. 

c. Berdasarkan analisis Regresi Linear Berganda menunjukkan bahwa 

variabel reliability, responsiveness, assurance, empathy tidak 

berpengaruh signifikan secara parsial terhadap kepuasan konsumen. 

Artinya keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. 

d. Berdasarkan hasil analisis Regresi Linear Berganda menunjukkan 

variabel tangible, reliability, responsiveness,  assurance, dan empathy 

mempunyai pengaruh yang signifikan secara simultan atau bersama-sama 

terhadap kepuasan konsumen Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. 

Artinya seluruh variabel secara bersama-sama berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. 

5.2 Saran 

Berdasarkan kesimpulan yang telah dibuat, maka penulis memberikan saran 

yang berkaitan dengan penelitian ini yang dapat menjadi bahan pertimbangan 

bagi toko buku Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta dan bagi peneliti 

selanjutnya. Adapun saran yang dapat diberikan penulis adalah sebagai berikut: 

5.2.1 Saran Untuk Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta 

a. Dari segi tangible (bukti fisik), Togamas Affandi dapat 

meningkatkan kualitas bukti fisik dengan menambah 

kelengkapan buku sehingga meningkatkan kepuasan konsumen 

Togamas Affandi jl.Gejayan Yogyakarta. Selain kelengkapan 
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buku Togamas Affandi juga dapat menambah alat penunjang 

layanan (komputer) dalam pencarian buku untuk lebih 

melancarkan konsumen dalam melakukan pencarian buku yang 

diinginkan. Togamas affandi dapat lebih tertatur lagi didalam 

meletakan buku dengan tepat sesuai dengan tempat yang sudah 

ditentukan agar konsumen dapat mencari buku tersebut dengan 

mudah. Untuk meninggkatkan kebetahan konsumen dalam 

mencari buku, Togamas Affandi dapat menambah kipas angin 

atau membuat Ac agar konsumen disaat mencari buku tidak 

kepanasan.  

b. Dari segi reliability (keandalan), walaupun tidak berpengaruh 

signifikan Togamas Affandi perlu tetap menjaga kualitas 

keterampilan karyawan dalam melayani konsumen, karena 

faktor ini tetap dipertahankan untuk melayani konsumen. Dari 

segi responsiveness (daya tanggap), walaupun tidak berpengaruh 

signifikan tetapi karyawan Togamas Affandi jl.Gejayan 

Yogyakarta tetap meningkatkan daya tanggap baik dalam 

pelayanan kepada konsumen. Dari segi assurance (jaminan), 

walaupun variabel assurance tidak signifikan, Togamas Affandi 

harus dapat memberikan jaminan melalui pelayanan yang 

ramah, pelayanan yang serius kepada konsumen agar konsumen 

tidak ragu-ragu dating ke Togamas Affandi.Dari segi empathy 

(empati), walaupun variabel empathy tidak signifikan, Togamas 

©UKDW



72 
 

Affandi harus tetap meningkatkan hubungan yang baik dengan 

karyawan, serta menangai keluhan konsumen. 

5.2.2 Saran untuk peneliti selanjutnya 

 Saran yang akan diberikan penulis untuk peneliti yang selanjutnya 

adalah sebagai berikut ini: 

a. Dilihat dari persentase profil responden yang lebih dominan 

adalah pelajar atau mahasiswa yang antara umur 19-26 tahun. 

Maka untuk penelitian selanjutnya menggunakan sampel 

responden yang lebih dominan dengan pekerjaan selain pelajar 

atau mahasiswa seperti responden yang memiliki pekerjaan 

seperti wiraswasta, pegawai negeri, swasta dan lain-lain 

Sehingga diperoleh hasil yang lebih merata. 

b. Pada penelitian mendatang, sebaiknya dilakukan penambahan 

jumlah sampel, sehingga akan lebih valid dalam melakukan 

penelitian terhadap variabel-variabel. Peneliti selanjunya juga 

disarankan untuk melakukan penyebaran kuisioner keseluruh 

toko buku Togamas di Yogyakarta, sehingga hasil yang 

diperoleh menjadi hasil survey secara keseluruhan. 
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