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ABSTRAK 

Penelitian ini menguji pengaruh komponen variabel Bukti fisik/berwujud 

(Tangible), Keandalan (Reliability), Ketanggapan (responsiveness), Jaminan 

(assurance), Empati (emphaty), Kualitas Pelayanan terhadap kepuasan Konsumen 

di Hartono Mall Yogyakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah 

penyebaran kuesioner. Sampel yang digunakan dipilih dengan purposive sampling 

dengan kriteria Pengunjung Hartono Mall Yogyakarta. Jumlah sampel yang 

diambil sebagai responden sebanyak 100 orang. 

Berdasarkan kriteria tersebut terdapat enam hipotesis sebagai berikut 

yaitu: pertama, Bukti fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Hartono Mall Yogyakarta. Kedua, keandalan tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Hartono Mall Yogyakarta. Ketiga, 

Ketanggapan berpengaruh signifikan terhadap  kepuasan konsumen di Hartono 

Mall Yogyakarta. Keempat, Jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap  

kepuasan konsumen di Hartono Mall Yogyakarta. Kelima, empati tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di Hartono Mall 

Yogyakarta. keenam, komponen variabel kualitas pelayanan yang meliputi bukti 

fisik, keandalan, ketanggapan, jaminan, empati, secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Hartono Mall Yogyakarta. 

Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat statistik regresi 

linear beganda. Hasil analisis statistik menunjukan bahwa dari lima komponen 

variabel Kualitas pelayanan terdapat satu komponen variabel yang berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Hartono Mall Yogyakarta yaitu 

ketanggapan, sedangkan empat komponen yang lain yaitu bukti fisik, keandalan, 

jaminan, dan empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di 

Hartono Mall Yogyakarta. 

Kata kunci : Bukti fisik Keandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati  dan kepuasan 

konsumen Hartono Mall. 
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ABSTRACT 

 

This study examines the effect of the component variables on brand image 

which consists the variables of tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty and the product image customer the satisfaction of the Hartono Mall in 

Yogyakarta. The data collection method is by distributing questionnaire forms. 

Samples were selected by using the purposive sampling method. The respondents  

are 100 visitors of Hartono Mall Yogyakarta.  

Based on these criteria, there are six hypothesis, as follow: First, the 

tangible gives a not significant effect image to the satisfaction; second, reliability 

gives a not significant effect image to the satisfaction; third, responsivness 

variable gives a significant effect image to the satisfaction; fourth assurance 

variable gives a not significant effect image to the satisfaction; fifth, emphaty 

variable gives a not significant effect image to the satisfaction, sixth, supposedly 

the component variables of the service quality which includes the tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty, give a significant effect 

simultaneously image to the satisfaction of  Hatono Mall Yogyakarta. 

The hypothesis were tested by using the multiple linear regression tool. 

The result shows that there are 1 of 5 component variables give a significant effect 

image to the satisfaction of Hartono Mall Yogyakarta. It is Responsivness. While, 

user image is not significant. It can be concluded that tangible, reliability, 

assurance, emphaty of the service quality on Hartono Mall Yogyakarta.. 

keywords: Tangible, Reliability, Responsivness, Assurance, Emphaty and 

customer satisfaction of Hartono mall Yogyakarta.  
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Pengujian hipotesis dalam penelitian ini menggunakan alat statistik regresi 

linear beganda. Hasil analisis statistik menunjukan bahwa dari lima komponen 

variabel Kualitas pelayanan terdapat satu komponen variabel yang berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen di Hartono Mall Yogyakarta yaitu 

ketanggapan, sedangkan empat komponen yang lain yaitu bukti fisik, keandalan, 

jaminan, dan empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di 
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ABSTRACT 

 

This study examines the effect of the component variables on brand image 

which consists the variables of tangible, reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty and the product image customer the satisfaction of the Hartono Mall in 

Yogyakarta. The data collection method is by distributing questionnaire forms. 

Samples were selected by using the purposive sampling method. The respondents  

are 100 visitors of Hartono Mall Yogyakarta.  

Based on these criteria, there are six hypothesis, as follow: First, the 

tangible gives a not significant effect image to the satisfaction; second, reliability 

gives a not significant effect image to the satisfaction; third, responsivness 

variable gives a significant effect image to the satisfaction; fourth assurance 

variable gives a not significant effect image to the satisfaction; fifth, emphaty 

variable gives a not significant effect image to the satisfaction, sixth, supposedly 

the component variables of the service quality which includes the tangible, 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty, give a significant effect 

simultaneously image to the satisfaction of  Hatono Mall Yogyakarta. 

The hypothesis were tested by using the multiple linear regression tool. 

The result shows that there are 1 of 5 component variables give a significant effect 

image to the satisfaction of Hartono Mall Yogyakarta. It is Responsivness. While, 

user image is not significant. It can be concluded that tangible, reliability, 

assurance, emphaty of the service quality on Hartono Mall Yogyakarta.. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Pusat Perbelanjaan merupakan istilah yang tak asing lagi, terlebih bagi 

masyarakat Yogyakarta. Pusat perbelanjaan sering di sebut juga dengan sebutan 

“Mall”, Mall merupakan  jenis dari pusat perbelanjaan yang secara arsitektur 

berupa bangunan tertutup dengan suhu yang diatur dan memiliki jalur untuk 

berjalan jalan yang teratur sehingga berada di antara antar toko-toko kecil yang 

saling berhadapan.  

Aktivitas yang dilakukan oleh para pengunjung dalam pusat perbelanjaan 

sangat beragam. Berbelanja, menikmati makanan di restoran, atau sekedar jalan-

jalan semua dapat dinikmati di pusat perbelanjaan tersebut. 

Pusat perbelanjaan di Yogyakarta cukup beragam, salah satunya adalah 

Hartono Mall. Hartono Mall merupakan salah satu pusat perbelanjaan di 

Yogyakarta, letak yang strategik pun menjadi alasan utama yang menjadikan 

tujuan belanja masyarakat sekitarnya.  

Namun seperti yang kita ketahui dalam era perdagangan bebas setiap 

perusahaan menghadapi persaingan yang ketat. Meningkatnya intensitas 

persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu memperhatikan 

kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha memenuhi harapan konsumen 

dengan cara memberikan pelayanan yang lebih memuaskan daripada yang 
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dilakukan oleh pesaing. Dengan demikian hanya perusahaan yang berkualitas 

yang dapat bersaing dan menguasai pasar. 

Menurut Schaar (Tjiptono,1997), tujuan suatu bisnis adalah untuk 

menciptakan para pelanggan merasa puas, kualitas jasa yang unggul dan konsisten 

dapat menumbuhkan kepuasan pelanggan dan akan memberikan berbagai manfaat 

(Tjiptono,1996:78) seperti: 

1. Hubungan perusahaan dan para pelanggannya menjadi harmonis 

2. Memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang 

3. Dapat mendorong terciptanya loyalitas pelanggan 

4. Membentuk rekomendasi dari mulut ke mulut (word-or-mouth) yang 

menguntungkan bagi perusahaan 

5. Reputasi perusahaan menjadi baik di mata pelanggan 

6. Laba yang di peroleh dapat mengingkat 

Kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, 

harga dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 

Salah satu faktor yang menentukan kepuasan pelanggan adalah persepsi 

pelanggan mengenai kualitas jasa yang berfokus pada lima dimensi kualitas jasa 

yaitu bukti fisik (tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (respon 

siveness), jaminan (assurance), empati (empaty). 

Bedasarkan uraian diatas, maka tujuan penelitian ini adalah untuk 

menganalisis faktor bukti fisik (tangibles), keandalan (realibility), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), dan empati (empaty). Sejauh mana 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Hartono Mall Yogyakarta, dan untuk 
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mengetahui faktor yang paling dominan yang berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen matahari Hartono Mall Yogyakarta. 

1.2 Rumusan Masalah 

a. Bagaimanakah pengaruh faktor bukti fisik (tangibles) terhadap kepuasan 

konsumen Hartono Mall Yogyakarta?  

b. Bagaimanakah pengaruh faktor keandalan (reliability) terhadap kepuasan 

konsumen Hartono Mall Yogyakarta?  

c. Bagaimanakah pengaruh faktor daya tanggap (responsiveness) terhadap 

kepuasan konsumen Hartono Mall Yogyakarta?  

d. Bagaimanakah pengaruh faktor jaminan (assurance) terhadap kepuasan 

konsumen Hartono Mall Yogyakarta?  

e. Bagaimanakah pengaruh faktor empati (empathy) terhadap kepuasan 

konsumen Hartono Mall Yogyakarta? 

f. Bagaimanakah pengaruh variable-variabel (bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya tanggap (respon siveness), jaminan 

(assurance), empati (empaty)) secara simultan terhadap kepuasan 

konsumen berkunjung ke Hartono Mall Yogyakarta. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

1.4.1.  Berdasarkan latar belakang dan rumusan masalah di atas, maka tujuan 

penelitian yang hendak dicapai adalah: 

a. Untuk menganalisis pengaruh variable bukti fisik (tangibles) 

terhadap kepuasan berkunjung ke Hartono Mall Yogyakarta. 
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b. Untuk menganalisis pengaruh variable keandalan (reliability) 

terhadap kepuasan berkunjung ke Hartono Mall Yogyakarta. 

c. Untuk menganalisis pengaruh variable daya tanggap (respon 

siveness) terhadap kepuasan berkunjung ke Hartono Mall 

Yogyakarta. 

d. Untuk menganalisis pengaruh variable jaminan (assurance) 

terhadap kepuasan berkunjung ke Hartono Mall Yogyakarta. 

e. Untuk menganalisis pengaruh variable empati (empaty) terhadap 

kepuasan berkunjung ke Hartono Mall Yogyakarta. 

f. Untuk menganalisis pengaruh variable-variabel (bukti fisik 

(tangibles), keandalan (reliability), daya tanggap (respon 

siveness), jaminan (assurance), empati (empaty)) secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen berkunjung ke Hartono 

Mall Yogyakarta. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

1.4.1 Bagi Penulis  

Penelitian ini merupakan salah satu wadah dalam menerapkan ilmu 

manajemen yang dipelajari selama kuliah dan melatih untuk berpikir secara 

ilmiah dengan menganalisa data dari obyek yang akan diamati.  

 

1.4.2 Bagi Perusahaan 

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan masukan dan evaluasi 

terhadap kualitas 
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pelayanan Hartono Mall Yogyakarta. Sehingga dapat digunakan untuk 

memperbaiki, meningkatkan dan mengembangkan kinerjanya untuk mencapai 

kepuasan konsumen. 

  

1.4.3 Bagi Pihak Lain   

Hasil penelitian ini dapat memberikan satu informasi khususnya dalam bidang 

kualitas pelayanan yang dapat digunakan sebagai tambahan pengetahuan 

maupun referensi sebagai bahan pertimbangan dan masukan untuk penelitian 

sejenis di masa yang akan datang. 

 

1.5 Batasan Masalah 

a. Responden penelitian adalah masyarakat kota Yogyakarta yang pernah 

berbelanja di Hartono Mall Yogyakarta. 

b. Penelitian dilakukan di lingkungan Hartono Mall Yogyakarta 

c. Lokasi dan Waktu Penelitian 

Waktu  : September 2017 - Selesai 

Tempat  : Lokasi penelitian dilakukan di lingkungan Hartono Mall 

Yogyakarta 

Sampel  :Masyarakat atau pelanggan kalangan pelajar/mahasiswa - dewasa 

yang melakukan transaksi di Lingkungan Hartono Mall Yogyakarta sebanyak 

100 responden. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data dan pembahasan tentang kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen di Hartono Mall Yogyakarta, maka penulis dapat 

mengambil kesimpulan sebagai berikut: 

1. Penelitian yang dilakukan memperoleh hasil dari profil respoden terbanyak 

dengan gender Wanita sebanyak 65 orang (65%) , usia 18 - 25 tahun 

sebanyak 54 orang (54%), Jenis Pekerjaan Pelajar/Mahasiswa sebanyak 47 

orang (47%), Tingkat Pengeluaran Per Bulan sebesar Rp 1.000.000 – Rp 

3.000.000 sebanyak 32 orang (32%), dan frekuensi  responden yang 

Berkunjung di Hartono Mall Selama tiga Bulan terakhir sebanyak 1-2 kali 

adalah 43 (43%). Profil tersebut merupakan bagian dari total keseluruhan 100 

orang respoden (100%).  

 

2. Dari hasil analisis regresi linier berganda, dapat disimpulkan sebagai berikut : 

1.  Bukti Fisik tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Hartono Mall Yogyakarta dengan tingkat signifikansi 

yaitu 0,097 ≥ 0,05 . Hal ini berarti hipotesis penelitian ditolak. 

2.  Keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

di Hartono Mall Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 0,164 ≥ 

0,05. Hal ini berarti hipotesis penelitian ditolak. 
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3. Daya tanggap berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di 

Hrtono Mall Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 0,000 < 

0,05. Hal ini berarti hipotesis penelitian diterima. 

4. Jaminan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen di 

Hartono Mall Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 0,948 ≥ 

0,05. Hal ini berarti hipotesis penelitian ditolak. 

5. Keandalan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

di Hartono Mall Yogyakarta dengan tingkat signifikansi yaitu 0,165 ≥ 

0,05. Hal ini berarti hipotesis penelitian ditolak. 

6.  Komponen variabel bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, 

dan empati  secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen di Hartono Mall Yogyakarta dengan tingkat signifikansi 

yaitu 0,000 < 0,05. Hal ini berarti hipotesis penelitian diterima. 

 

5.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki beberapa keterbatasan yang memerlukan penelitian 

lanjutan. Beberapa keterbatasan tersebut antara lain: 

1. Variabel independen yang digunakan hanya kualitas pelayanan (bukti 

langsung, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati). 

2. Penelitian ini menyesuaikan kuisioner dengan jawaban tertutup yang 

memaksa responden untuk memberikan jawaban sesuai dengan pilihan-

pilihan jawaban yang diberikan. 

3. Masih tingginya keengganan konsumen dalam menjawab pertanyaan-

pertanyaan penelitian sesuai dengan keadaan yang sebenarnya. Hal ini 
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tampak dalam jawaban responden yang banyak mengumpul pada daerah 

sangat setuju sehingga hal ini memungkinkan adanya jawaban-jawaban yang 

bias. 

 

5.3 Saran 

5.3.1 Saran berdasarkan hasil penelitian untuk Perusahaan 

Agar dapat memberikan tingkat kepuasan yang tinggi kepada 

pelanggannya sehingga para pelanggan akan menjadi pelanggan yang setia 

(loyal), maka sebaiknya Hartono Mall Yogyakarta disarankan agar tetap terus 

mempertahankan kualitas variabel daya tanggap. Dan sebaiknya pihak Hartono 

Mall pun lebih memperhatikan variabel-variabel lainnya bukti langsung, 

keandalan, jaminan, dan empati) yang tidak berpengaruh, karena itu sAngat 

penting bagi kepuasan konsumen Hartono mall Yogyakarta. 

Adanya pengaruh dari kualitas daya tanggap, ini menunjukan bahwa pihak 

Hartono Mall dalam memberikan layanan khususnya dalam penanganan 

antrian membuat pelanggan puas, selain itu kesiapan para karyawan dalam 

menangani setiap transaksi dan penyampaian informasi kepada pelanggan 

hendaknya dipertahankan. 

 

5.3.2 Saran untuk Penelitian Selanjutnya 

Dari hasil penelitian yang dilakukan, ada beberapa saran yang dapat penulis 

berikan kepada penelitian selanjutnya guna melengkapi dan membantu 

penelitian agar lebih baik kedepannya, yaitu : 
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1. Menambahkan variabel bebas lainnya yang dapat memberikan hasil 

penelitian yang lebih luas tentang peningkatan kepuasan Konsumen. 

2. Pertanyaan-pertanyaan yang diberikan tidak hanya berupa pertanyaan 

tertutup tetapi juga pertanyaan terbuka yang dapat diajukan kepada 

responden dengan metode wawancara agar jawaban-jawaban yang 

diberikan oleh responden lebih obyektif atau sesuai dengan keadaan 

responden. 

3. Wilayah dan skala penelitian pada penelitian selanjutnya dapat 

diperbesar dan diperluas. 
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