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ABSTRAK 
 
  

Riky Revilino (2005/67758) Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan 
Pelanggan Pada Toko Sepatu Adidas Nihan Sport Cabang Padang. Skripsi 
Program Studi Manajemen Universitas Negeri Padang,  
Pembimbing 

1. Rini Sarianti, SE, M,SI  
2. Whyosi Septrizola, SE       

 
Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis (1) Pengaruh keandalan 

(reliability) terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. (2) 
Pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan Toko 
Sepatu Adidas Nihan Sport. (3) Pengaruh jaminan (assurance) terhadap 
kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. (4) Pengaruh empati 
(empathy) terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. (5) 
Pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu 
Adidas Nihan Sport.(6)Pengaruh keandalan (reliability), daya tanggap 
(responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), bukti fisik (tangible) 
bersama-sama terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport.  

Jenis penelitian ini adalah penelitian kausatif. jumlah populasinya tidak 
diketahui. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik 
accidental sampling yang merupakan metode sampel non Probablitas. Peneliti 
mengambil sampel sebanyak 200 orang.Teknik analisis data adalah analisis 
deskriptif umum dan analisis regresi Berganda. Uji hipotesis dengan 
menggunakan uji chi-kuadrat, uji F dan uji T (t-tes).  

Hasil penelitian menunjukkan bahwa (1) Tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan dari kualitas keandalan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko 
Sepatu Adidas Nihan Sport.(2) Terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas 
Daya Tanggap terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Sepatu Adidas Nihan 
Sport. (3) Terdapat pengaruh yang signifikan dari kualitas Jaminan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. (4) Terdapat 
pengaruh yang signifikan dari kualitas empati terhadap kepuasan pelanggan 
pada Toko Sepatu Adidas Nihan Sport.(5) Tidak terdapat pengaruh yang 
signifikan dari kualitas Bukti fisik terhadap kepuasan pelanggan pada Toko 
Sepatu Adidas Nihan Sport.  Berdasarkan hasil penelitian di atas, disarankan 
kepada pihak manajemen toko untuk meningkatkan kualitas pelayanan agar 
kepuasan pelanggan Toko Adidas Nihan Sport dapat meningkat sehingga omzet 
penjualan toko juga meningkat. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Dalam lingkungan kompetitif sekarang ini apalagi kita menghadapi pasar 

bebas maka kualitas jasa pelayanan terhadap consumer harus menjadi titik 

perhatian bagi setiap organisasi. Kepuasaan konsumen harus ditata sedemikian 

penting untuk eksistensi suatu perusahaan atau organisasi. Dalam bidang 

pemasaran pengembangan suatu produk jasa sangatlah penting dalam 

pertumbuhan ekonomi suatu bangsa. Jasa pada dasarnya bersifat intangible maka 

setiap orang yang mengkonsumsikannya memiliki pengalaman yang berbeda-

beda terhadap produk yang sama. Untuk itulah kualitas jasa pelayanan harus 

menjadi hal yang terpenting. Salah satu persoalan penting adalah bagaimana 

membuat jasa menjadi produk tangible. 

Suatu produk atau jasa harus memiliki daya saing agar menarik pelanggan, 

sebab bisnis tidak dapat berlangsung tanpa adanya pelanggan. Suatu produk 

hanya memiliki daya saing bila keunggulan produk tersebut terletak pada 

keunikan serta kualitas pelayanan jasa tersebut kepada pelanggan. Agar dapat 

bersaing suatu produk harus memiliki keunikan dibandingkan dengan produk lain 

yang sejenis. Keunikan serta kualitas pelayanannya harus disesuaikan dengan 

manfaat yang dibutuhkan oleh pelanggan atau dengan kata lain manfaat suatu 

produk tergantung pada seberapa jauh produk tersebut memenuhi nilai-nilai yang 

1 
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dibutuhkan oleh pelanggan. Suksesnya suatu industri jasa tergantung pada sejauh 

mana perusahaan mampu mengelola tiga aspek penting yaitu janji perusahaan 

mengenai jasa yang akan disampaikan kepada pelanggan, kemampuan perusahaan 

untuk membuat karyawan mampu memenuhi janji tersebut serta kemampuan 

karyawan untuk menyampaikan janji tersebut kepada pelanggan. 

Terciptanya kualitas layanan tentunya akan menciptakan kepuasan 

terhadap pengguna layanan. Kualitas layanan ini pada akhirnya dapat 

memberikan beberapa manfaat, di antaranya terjalinnya hubungan yang harmonis 

antara penyedia barang dan jasa dengan pelanggan, memberikan dasar yang baik 

bagi terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari 

mulut ke mulut (word of mounth) yang menguntungkan bagi penyedia jasa 

tersebut. 

Pelayanan merupakan komponen penting yang harus diperhatikan suatu 

perusahaan yang bergerak di bidang penjualan ketika perusahaan tersebut ingin 

memperkenalkan produk mereka kepada konsumen. Selanjutnya setelah 

penetapan produk dan harga, perusahaan perlu melakukan pelayanan yang bagus 

dengan tujuan perusahaan dapat memperkenalkan produk dan harga mereka 

kepada konsumen dan mendapatkan atau dapat menarik konsumen yang sesuai 

dengan target perusahaan. Semua langkah tersebut sangat berkaitan erat sekali 

dengan kepuasan konsumen karena setelah konsumen  mencoba dan membeli. 

Sehingga mereka ingin pendapatkan kepuasan tersendiri dari produk yang 

ditawarkan tersebut. Dengan demikian, mereka merasa puas kemungkinan besar 
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mereka tertarik untuk membeli kembali apabila produk itu mempunyai kualitas 

dan harga sesuai dengan harapan mereka. 

Berdasarkan data yang diperoleh, data kualitas pelayanan dilihat dari 

perkembangan penjualan pada sepatu Adidas. Untuk mengetahui perbandingan 

perkembangan penjualan Sepatu Adidas pada Toko Nihan Sport dengan 

perusahaan pesaing dapat dilihat pada Tabel 1.1 berikut: 

Tabel 1.1 
Perkembangan Penjualan Sepatu Adidas Nihan Sport Dengan 

Perusahaan Pesaing Tahun 2009 
Bulan Penjualan Sepatu 

Adidas 
Nihan Sport 
(per pasang) 

Penjualan Sepatu 
Adidas 

Pesona Cipta 
 (per pasang) 

Januari 216 190 
Februari 243 220 
Maret 256 264 
April 260 210 
Mei 217 200 
Juni 243 230 
Juli 215 195 

Agustus 210 200 
September 200 198 
Oktober 220 215 

November 267 254 
Desember 315 294 

Sumber : Nihan Sport Jalan Permindo No 44 dan Toko Pesona Cipta   
Padang Tahun 2009. 

 
Bila dilihat pada Tabel 1.1 di atas, penjualan yang diperoleh selama 12 

bulan terakhir menggambarkan dominasi penjualan Sepatu Adidas Nihan Sport 

Padang jika dibandingkan dengan para pesaing lainnya. Pada bulan maret, 
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Adidas Nihan Sport hanya mampu memperoleh penjualan 256 pasang, 

sedangkan perusahaan pesaing penjualan pada bulan maret 264 pasang. Namun 

pada bulan April penjualan Sepatu Adidas Nihan Sport kembali meningkat 

menjadi 260 pasang. Maka dapat disimpulkan dari perkembangan penjualan 

Sepatu Adidas Nihan Sport tersebut terjadi berfluktuasi. 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan erat dengan kepuasan konsumen 

dan memberikan suatu dorongan yang kuat untuk melakukan ikatan dengan 

perusahaan. Suatu perusahaan akan beroperasi baik bila kualitas pelayanan yang 

diberikan dapat memuaskan pelanggan. Dimana kepuasan yang diterima 

pelanggan akan berdampak positif atas persepsi pelanggan. 

Menurut Kotler (2009:140) “Agar suatu perusahaan dapat menarik 

pelanggan dan mengungguli pesaingnya adalah dengan memenuhi dan 

memuaskan pelanggan dan berhasil menarik pelanggan”. Dengan demikian 

perusahan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dimana perusahaan 

memaksimumkan kesalahan dari pengalaman pelanggan yang kurang 

menyenangkan. 

Model kualitas pelayanan yang popular hingga kini yang banyak 

dijadikan sebagai riset untuk pemasaran jasa adalah model servqual (service 

quality) yang dikembangkan oleh Menurut Zeithaml et. al (Umar,2003:38) 

dimensi kualitas yang dimaksud adalah reliability (keandalan), responsiveness 

(cepat tanggap), assurance (jaminan), empathy (empati), dan tangible (bukti 

fisik). 
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Toko sepatu Adidas Nihan Sport dinilai telah memberikan berbagai 

pelayanan jasa yang sesuai dengan yang diharapkan. Namun berdasarkan 

wawancara penulis dengan 5 orang pelanggan Toko Sepatu Adidas menunjukkan 

bahwa. Pelanggan tersebut merasa kurang puas terhadap kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh pihak manajemen Toko. Keluhan yang banyak dirasakan oleh 

pelanggan. di antaranya yaitu: kurangnya informasi yang diberikan, kurangnya 

respon karyawan terhadap pelanggan yang datang serta kurangnya kinerja 

karyawan untuk melayani pelanggan secara ramah dan tulus. 

Selama ini  toko Nihan Sport telah mencoba melakukan kebijakan-

kebijakan yang dianggap berpengaruh terhadap kelangsungan dan perkembangan 

toko Nihan Sport tersebut. Di antaranya kebijakan tentang kualitas pelayanan, 

akan tetapi fenomenanya toko Sepatu Adidas  Nihan Sport masih belum mencapai 

target penjualan yang diharapkan. 

Pelayanan ini dapat dilihat dari bagaimana cara para karyawan melayani 

konsumen. Pelayanan sangat penting sekali terhadap kepuasan konsumen, yang 

membuat konsumen tersebut melakukan pembelian ulang. Pelayanan merupakan 

kegiatan yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan. 

Terkadang alasan konsumen membeli sebuah produk kurang diperhatikan 

oleh produsen. Oleh karena itu, dibutuhkan kebijakan yang tepat dalam kualitas 

pelayanan yang menarik bagi pelanggan dan membuat pelanggan tersebut merasa 

yakin terhadap produk yang ditawarkan untuk melakukan pembelian ulang 
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kembali. Peneliti menduga bahwa kualitas pelayanan merupakan hal yang paling 

diperhatikan oleh pelanggan Toko. Karena kualitas pelayanan yang diberikan Oleh 

Toko Nihan Sport akan berdampak kepada kepuasan pelanggan. Berdasarkan hal 

tersebut, maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Toko 

Sepatu Adidas Nihan Sport Cabang Padang.” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka identifikasi masalah dalam 

penelitian ini adalah:  

1. Pelayanan yang diberikan oleh toko Sepatu Adidas Nihan Sport di Kota 

Padang belum sesuai dengan harapan konsumen. 

2. Masih banyaknya pelanggan yang merasa kurang puas terhadap kualitas 

pelayanan yang diberikan oleh pihak manajemen toko Sepatu Adidas Nihan 

Sport di Kota Padang. 

3. Masih kurangnya informasi yang diberikan, serta masih kurangnya kinerja 

karyawan toko Sepatu Adidas Nihan Sport untuk melayani pelanggan secara 

ramah dan tulus. 
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C. Pembatasan Masalah 

Berdasarkan dari latar belakang masalah dan identifikasi masalah maka 

batasan masalah dalam penelitian ini adalah: Bagaimana pengaruh kualitas 

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

kepuasan pelanggan pada toko Sepatu Adidas Nihan Sport. 

 

D. .Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan batasan 

masalah diatas maka dapat dirumuskan beberapa hal sebagai berikut: 

1. Sejauhmana pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan pelanggan 

Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. 

2. Sejauhmana pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan 

pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. 

3. Sejauhmana pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan 

Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. 

4. Sejauhmana pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan pelanggan Toko 

Sepatu Adidas Nihan Sport. 

5. Sejauhmana pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan pelanggan 

Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. 

6.  Sejauhmana pengaruh keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati (empathy), bukti fisik (tangible) bersama-sama 

terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. 
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E. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, batasan masalah 

dan rumusan masalah diatas maka tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui : 

1. Pengaruh keandalan (reliability) terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu 

Adidas Nihan Sport. 

2. Pengaruh daya tanggap (responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan Toko 

Sepatu Adidas Nihan Sport. 

3. Pengaruh jaminan (assurance) terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu 

Adidas Nihan Sport. 

4. Pengaruh empati (empathy) terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas 

Nihan Sport. 

5.  Pengaruh bukti fisik (tangible) terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu 

Adidas Nihan Sport. 

6. Pengaruh keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy), bukti fisik (tangible) bersama-sama terhadap 

kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport. 

 

F. Manfaat Penelitian 

 Penelitian yang dilakukan ini diharapkan dapat bermanfaat: 

1.  Untuk penulis sendiri sebagai syarat mendapat gelar Sarjana Ekonomi pada 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Padang. 
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2. Memberikan kesempatan bagi penulis untuk mengembangkan wawasan dan 

menerapkan ilmu Manajemen Pemasaran yang telah diperoleh selama 

mengikuti perkuliahan pada Universitas Negeri Padang. 

3. Sebagai bahan masukan dan pertimbangan bagi perusahaan dalam 

menggembangkan produk dan menjalankan strategi pemasarannya. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI, KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS 

 

A. KAJIAN TEORI 

1. Kepuasan Pelanggan 

a. Pengertian  

Kepuasan pelanggan memegang peranan yang sangat penting guna 

menjamin kelangsungan hidup suatu usaha terutama perusahan bergerak di 

bidang jasa. Tujuan perusahaan jasa di samping untuk mendapatkan laba juga 

memberikan kepuasan kepada pelanggan mereka, baik itu dari segi kualitas 

maupun pelayanan yang mereka sediakan untuk pelanggan tersebut. 

Banyak para ahli yang memberikan definisi kepuasan pelanggan 

antara lain, menurut  Kotler (2009:139) bahwa “Kepuasan pelanggan adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan 

antara persepsi atau kesannya terhadap kinerja atau hasil suatu produk dan jasa 

serta kesesuaian dengan harapannya”. 

Konsumen yang merasa puas cenderung akan mengatakan hal-hal 

yang terbaik. Menurut Rangkuti (2002:5) bahwa: 

“Pengukuran kepuasan pelanggan sangat bermanfaat bagi  
perusahaan dalam rangka mengevaluasi posisi perusahaan 
saat ini, membandingkan dengan pesaing dan pengguna 
akhir serta menemukan bagian mana yang membutuhkan 
peningkatan umpan balik dari pelanggan secara langsung 
(focus group) atau dari keluhan pelanggan merupakan alat 
untuk mengukur kepuasan pelanggan”. 

10
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Menurut Supranto (2001:233) bahwa “Kepuasan sebagai tingkat 

perasaan sesorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang 

dirasakannya dengan harapannya”.  Sementara itu menurut Kotler (2002:42) 

bahwa “Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa sesorang 

yang muncul setelah membandingkan antara persepsi atau kesannya terhadap 

kinerja atau hasil suatu produk dan jasa serta kesesuaian dengan harapannya”. 

Dari definisi di atas dapat disimpulkan bahwa kepuasan konsumen 

diartikan sebagai suatu keadaan yang timbul ketika harapan konsumen 

terhadap suatu produk sesuai dengan kenyataan yang diterima oleh konsumen 

terutama tentang kemampuan produk atau jasa tersebut. Jika produk atau jasa 

tersebut jauh di bawah harapan konsumen, maka ia akan kecewa dengan arti 

kata konsumen tidak puas. Sebaliknya jika produk tersebut memenuhi harapan 

konsumen, maka konsumen akan senang dan akan meperoleh kepuasan yang 

tinggi. 

Sedangkan menurut Engel dalam Tjiptono (1997:2) menyatakan 

bahwa “Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif 

yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan pelangga, 

sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (out come) tidak memenuhi 

harapan”. Dari berbagai definisi kepuasan pelangaan mencakup pekerjaan 

antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan dari suatu produk atau 

jasa. Apabila kinerja suatu produk atau jasa yang dikonsumsi melebihi 

harapan, maka akan tercipta sebuah kepuasan, sebaliknya apabila suatu produk 
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atau jasa tidak sesuai dengan harapan, maka akan timbul ketidakpuaasan dari 

pelanggan. 

b. Manfaat Kepuasan Pelanggan  

Menurut Tjiptono (2000:14), kepuasan pelanggan dapat memberikan 

manfaat baik bagi perusahaan maupun bagi pelanggan, antara lain: 

1) Daya persuasif Word of mouth 
Pendapat dari teman atau keluarga lebih persuasif dari 
pada iklan karena mereka merasakan secara langsung. 

2) Kepuasan pelanggan sebagai indikator kesuksesan bisnis 
dimasa depan 

Untuk menciptakan kepuasan pelanggan terhadap jasa 
yang ditawarkan membutuhkan waktu yang cukup lama 
tetapi apabila itu sudah dalam jangka panjang dan dapat 
bertahan lama. 

3) Reaksi terhadap produsen berbiaya rendah 
Produsen berusaha untuk berbiaya rendah agar dapat 
terjangkau oleh semua pelanggan yang ada, walaupun 
sebenarnya ada konsumen yang mampu membayar lebih 
tinggi untuk pelayanan damn kualitas yang lebih baik. 

4) Reduksi sensivitas harga 
Pelanggan yang puas dan loyal terhadap sebuah 
perusahaan cenderung jarang menawarkan harga untuk 
setiap pembelian produknya. 
 

c. Cara Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Alma (2004:285), ada beberapa cara untuk mengukur 

kepuasan pelanggan yaitu Complaint and suggestion system (System keluhan 

dan Saran), Customers satisfaction surveys (Survai kepuasan pelanggan), Ghost 

shoping (Pembeli bayangan), Lost customers analysis (Analisa pelanggan yang 

lari): 
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1) Complaint and suggestion system (System keluhan dan 
Saran). Dengan penyediaan kotak keluhan dan saran 
seperti halnya kartu komentar berguna untuk 
memberikan informasi yang berupa ide dan masukan 
kepada perusahaan dan memungkinkan perusahaan 
mengantisipasi dan cepat tanggap terhadap kritik dan 
saran tersebut. 

2) Customers satisfaction surveys (Survai kepuasan 
pelanggan), dalam hal ini perusahaan melakukan survai 
untuk menditeksi komentar, survai ini dapat dilakukan 
melalui pos, telepon, wawancara pribadi atau pelanggan 
diminta mengisi angket. 

3) Ghost shoping (Pembeli bayangan), perusahaan 
menyuruh orang tertentu sebagai pebeli jasa 
keperusahaan lain atau keperusahaannya sendiri. 
Pembeli misteri ini melaporkan keunggulan dan 
kelemahan pelayan yang melayaninya. 

4) Lost customers analysis (Analisa pelanggan yang lari), 
langganan yang hilang, di coba untuk dihubungi. 
Mereka diminta untuk mengungkapkan mengapa 
mereka berhenti, pindah keperusahaan lain, adakah 
masalah yang tidak bisa diatasi atau terlambat di atasi 
dimana tujuannya adalah untuk memperbaiki kualitas 
jasa tersebut.  

 
d. Teknik Pengukuran Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono (2002:34) mengemukakan bahwa pengukuran 

kepuasan pelanggan dengan metode surve yang paling banyak digunakan 

adalah dengan berbagai cara berikut ini: 

1) Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar 
mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan 
seberapa besar yang mereka rasakan (derived 
dissatisfaction). 

2) Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah 
yang mereka hadapi, berkaitan dengan penawaran dari 
perusahaan dan juga diminta untuk menuliskan 
perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan (problem 
analysis) 
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3) Responden dapat diminta  untuk merangking bebagai 
element (atribut)  dan penawaran berdasarkan derajat 
pentingnya setiap elemen (impotance/performance 
ratings). 
 

e. Penyebab timbulnya ketidakpuasan 

Menurut Alma (2004:286), penyebab timbulnya perasaan atau sikap 

tidak puas terhadap tawaran suatu produk ataupun jasa adalah: 

1) Tidak sesuainya harapan dengan kenyataan. 
2) Layanan selama menikmati jasa tidak memuaskan. 
3) Suasana dan kondisi fisik lingkungan tidak menunjang. 
4) Cost terlalu tinggi, karena jarak terlalu jauh, banyak 

waktu terbuang dan    harga tidak sesuai. 
5) Promosi/iklan terlalu muluk-muluk, tidak sesuai dengan 

kenyataan. 
 
 

2. Kualitas Pelayanan 

a. Pengertian Kualitas Pelayanan 

Menurut Payne (2002:217) faktor utama yang membedakan 

perusahaan jasa satu dengan lainnya adalah soal kualitas pelayanan. Layanan 

pelanggan dalam bisnis jasa biasanya lebih penting dari dalam perusahaan 

manufactur, apalagi pelanggan semakin jeli dan menuntut standar pelayanan 

maksimal agar bisa bersaing dalam pasar yang semakin kompetitif, maka 

kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat menentukan. harapan 

pelanggan selalu berubah dari masa kemasa, karena itu berbagai perusahaan 

telah menjadikan pelayanan suatu senjata ampuh untuk mempertahankan dan 

mendapatkan pelanggan baru. 
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Membaca keluhan pelanggan menjadi sangat penting maknanya 

karena kualitas yang berfokus pada pelanggan merupakan demensi strategic 

yang sangat penting. Menurut Payne (2002:272) mencatat bahwa penyedia jasa 

berkualitas tinggi memperoleh return of investment 8 persen lebih tinggi dari 

pada penyedia jasa kualitas rendah. 

Kualitas pelayanan dapat dipandang dari dua perspektif internal dan 

eksternal. Kualitas pelayanan harus dilihat dari sudut pandang palanggan, 

bukan dari perusahaan, karena itu ketika hendak mengukur kualitas haruslah 

dari perspektif pelanggan. 

Beberapa pandangan lama menyatakan bahwa pelayanan merupakan 

fungsi setelah penjualan yang diberikan oleh departemen penjualan, tetapi 

dengan semakin berkembangnya pemasaran timbul pandangan baru yang 

menyatakan bahwa pelayanan meliputi setiap interaksi antara pelanggan dan 

setiap orang dalam perusahaan termasuk tenaga penjual, manajemen, dan 

eksekutif karyawan  bagian pelayanan, karyawan bagian keuangan dan 

akuntansi serta penyalur dan pengiriman. 

Dalam memberikan pelayanan, bukan hanya memberikan tugas 

melayani, akan tetapi bagaimana menciptakan palayanan yang memang 

berkualitas. Kualitas pelayanan berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaian untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. 
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Kualitas adalah sebuah kata yang bagi penyedia jasa merupakan 

sesuatu yang harus dikerjakan dengan baik. Menurut Tjiptono (2000:16) 

defenisi kualitas jasa adalah: 

”Kualitas jasa berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan 
dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya 
untuk mengimbangi harapan pelanggan”. 
 

b. Dimensi Kualitas Pelayanan 

Terdapat lima penentu kualitas jasa menurut Parasuraman (dalam 

Tjiptono, 2000:26) yang dapat dirinci sebagai berikut: 

1) Reliability (keandalan) yakni kemampuan memberikan 
layanan yang disajikan dengan akurat, segera dan tepat. 
Dalam hal ini karyawan harus berintegrasi secara 
langsung dengan pelanggan dan dituntut untuk handal 
dan dapat diandalkan untuk memenuhi keinginan 
pelanggan. 

2) Responsiveness (daya tanggap) adalah kemampuan untuk 
membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat 
dan tanggap dimana sering kali pelanggan mengalami 
masalah sehingga karyawan dituntut untuk cepat 
menanggapi serta memberikan jalan keluar terhadap 
masalah yang dihadapi pelanggan sehingga kepuasan 
pelanggan dapat terpenuhi. 

3) Assurance atau confidence adalah pengetahuan dan 
kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk 
menimbulkan keparcayaan dan keyakinan. 

4) Empathy adalah syarat peduli atau kepedulian, 
memberikan perhatian pribadi pada pelanggan, rasa 
empathy terlihat pada sikap yaitu pada saat 
berkomunikasi dengan pelanggan, kemudahan untuk 
ditemui, tanggung jawab dengan apa yang dikatakan dan 
dilakukan serta tidak menimbulkan hal-hal yang bersifat 
polemik atau perdebatan. 

5) Tangibles (bukti fisik) adalah penampilan, peralatan 
personel dan media komunikasi. Tangibles merupakan 
faktor-faktor yang terlihat seperti ruang tunggu brosur 
dan alat komunikasi. 
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Menurut Tjiptono (2000:28) pelayanan yang berkualitas dibutuhkan karena: 

1) Kualitas pelayanan merupakan salah satu cara yang 
terbaik dalam menciptakan nilai bagi konsumen. 

2) Kualitas pelayanan merupakan kunsi perbedaan yang 
nyata dan yang membedakan produk kita dengan produk 
pesaing. 

3) Kualitas pelayanan sangat mempengaruhi mobilitas 
pelanggan. 

4) Kualitas pelayanan selalu menguntungkan perusahaan. 
 

Didalam memberikan jasa pelayanan aspek kualitas merupakan hal 

yang penting dan perlu diperhitungkan karena pelayanan yang berkualitas 

merupakan salah satu cara yang terbaik dalam menciptakan nilai-nilai yang 

diharapkan pelanggan. Pelayanan pelanggan adalah merupakan penerapan 

konsep yang mengutamakan kepentingan pelanggan. Konsep ini banyak 

diadaptasikan oleh perusahaan yang banyak melayani kepentingan masyarakat 

pada umumnya. 

Kotler (2000:71) berpendapat ada 3 (tiga) P yang perlu untuk 

diperhatikan pada pelayanan jasa yaitu: 

1) Performance, yang merupakan hasil kerja yang sulit 
distandarkan dalam usah jasa, ada banyak variabel yang 
ikut mempengaruhi sehingga performance sulit jadi 
baku. 

2) Process, bahwa setiap jasa dikonsumsi oleh konsumen 
pada saat yang sama dengan proses produksi 
berlangsung, karena proses produksi itu sendiri 
sebenarnya merupakan produk yang dijual. 

3) People, merupakan tekanan khusus  pada unsur manusia 
karena dialah yang melakukan proses dan menghasilkan 
performance bagi konsumen, selain itu juga merupakan 
bagian tidak terpisahkan dari service yang dijual. 
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Sedangkan menurut Tjiptono (2000:106) berpendapat untuk 

memberikan pelayanan yang unggul, ada 3 (tiga) kunci pelayanan yaitu: 

1) Kemampuan memahami kebutuhan-kebutuhan dan 
keinginan pelanggan, termasuk didalamnya memahami 
type-type pelanggan. 

2) Pengembangan data base yang akurat dari pesaing, 
mencakup data kebutuhan dan keinginan. 

3) pemanfaatan informasi-informasi yang diperoleh dari 
riset pasar dalam suatu kerangka strategi.   
 

3. Hubungan Kualitas Pelayanaan Dengan Kepuasan Pelanggan 

Kualitas pelayanaan perusahaan yang ditujukan kepada pelanggan 

merupakan  elemen yang sangat penting agar dapat menjamin kelangsungan hidup 

atau menjaga kestabilan usaha perusahaan, karena perusahaan sangat 

mengharapkan rasa puas dalam diri pelanggan. Kualitas pelayanaan mempunyai 

hubungan yang erat kepada kepuasan pelanggan. Seperti yang dikemukakan oleh 

Tjiptono (2000:54), bahwa: 

“Kualitas memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 
pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada 
pelanggan untuk menjalin ikatan hubungan yang kuat 
dengan perusahaan. Dalam jangka panjang seperti ini 
memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan 
seksama harapan pelanggan serta kebutuhan pelanggan. 
Dengan demikian perusahaan dapat meningkatkan kepuasan 
pelanggan dimana perusahaan memaksimumkan 
pengalaman pelanggan dapat menciptakan kesetian atau 
loyalitas pelanggan kepada perusahaan yang memberikan 
kualitas memuaskan”. 

 

Dari pendapat di atas dapat diketahui bahwa kualitas pelayanan yang baik 

dapat mendorong pelanggan untuk menjalin hubungan yang lebih erat dengan 
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perusahaan. Bagi perusahaan yang ingin memenangkan persaingan bisnis penting 

untuk memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan kepada pelanggan, agar 

dapat tercapainya kepuasan pada diri pelanggan. 

Apabila ditinjau lebih lanjut menurut Kotler (2009:143) pencapaian 

kepuasan pelanggan melalui kualitas pelayanan dapat ditingkatkan dengan 

beberapa pendekatan sebagai berikut: 

a. Membuka “hotline” gratis 7 hari, 24 jam (melalui telepon 
atau e-mail) untuk menerima dan menindaklanjuti 
keluhan pelanggan. 

b. Menghubungi pelanggan yang menyampaikan keluhan 
secepat mungkin. Semakin lambat respon perusahaan, 
semakin besarlah ketidakpuasan yang akan menimbulkan 
berita negatif. 

c. Menerima tanggung jawab atas kekecewaan pelanggan; 
jangan menyalahkan pelanggan. 

d. Mempekerjakan orang layanan pelanggan yang memiliki 
empati. 

e. menyelesaikan keluhan dengan cepat dan mengusahakan 
kepuasan pelanggan. Sebagian pelanggan yang 
menyampaikan keluhan sesungguhnya tidak meminta 
kompensasi yang besar sebagai tanda bahwa perusahaan 
peduli. 

 
Kualitas memberikan dorongan khusus dalam mempertahankan kepuasan 

pelanggan seperti: 

a. Hubungan keandalan (Reliability) terhadap kepuasan pelanggan. Menurut 

Johnston dan Silvestro dalam Tjiptono dan Chandra (2005:135) reliability 

merupakan ”Atribut-atribut jasa yang mutlak dibutuhkan demi terciptanya 

persepsi kualitas jasa yang bagus dan positif.” Jadi, atribut-atribut dalam 

keandalan toko ini sangat berpengaruh kepada kepuasan pelanggan, oleh 
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karena apabila suatu toko memiliki karyawan-karyawan yang handal di 

bidangnya, maka para pelanggan akan merasa puas kepada toko. 

b. Hubungan daya tanggap (Responsiveness) terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut pendapat Tjiptono dan Chandra (2005:134) yang menyatakan 

bahwa ”Daya tanggap berkenaan dengan kemampuan karyawan untuk 

membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, serta 

menginformasikan kapan saja jasa akan diberikan dan kemudian 

memberikan jasa secara cepat, apabila karyawan cepat tanggap melayani 

pelanggan maka perusahaan akan mendapat simpati dari pelanggan itu 

sendiri”. 

c. Hubungan jaminan (Assurance) terhadap kepuasan pelanggan. Menurut 

Parasuraman dalam Tjiptono dan Chandra (2005:134) menyatakan bahwa 

”Karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan pelanggan terhadap 

perusahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman kepada pelanggan”. 

Jadi, dengan kepercayaan yang diberikan toko terhadap pelanggan dengan 

rasa aman, maka pelanggan pun akan merasa puas dengan pelayanan toko 

tersebut. 

d. Hubungan empati (Empathy) terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini sejalan 

dengan teori yang dikemukakan Griffin (2002:14) yang menyatakan bahwa 

”Pelanggan akan loyal pada perusahaan bila adanya hubungan personal 

anatara karyawan dengan pelanggan”. Apabila pelanggan telah merasa puas 
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dengan emapati yang diberikan perusahaan maka pelanggan pun akan loyal 

dengan jasa yang diberikan perusahaan tersebut. 

e. Hubungan bukti fisik (Tangibles) terhadap kepuasan pelanggan. Bukti fisik 

mencerminkan fasilitas fisik yang relevan dalam jasa yang bersangkutan, 

dimana bukti fisik melalui fasilitas fisik dan sarana komunikasi serta 

layanan. Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan khususnya perusahaan 

jasa, para pelanggan akan banyak dipengaruhi oleh atribut-atribut yang 

digunakan oleh perusahaan. 

Menurut Johnshon dan Silvestro dalam Tjiptono dan Chandra (2005:135) 

menyatakan bahwa ”Atribut-atribut jasa yang memiliki tingkat kinerja tinggi 

akan berdampak positif pada persepsi kualitas pelayanan sebuah jasa.” 

Namun apabila kinerja sudah mencapai tingkat rendah tidak akan berdampak 

negatif. Apabila atribut jasa yang bersifat bukti fisik berdampak positif 

terhadap kualitas jasa ini akan berpengaruh kepada kepuasan pelanggan.  

4. Penelitian Terdahulu Yang Relevan 

Penelitian Aidil (2009) berjudul “Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan 

Terhadap Kepuasan Mahasiswa Pada Perpustakaan Pusat Universitas Negeri 

Padang (UNP)”. Bahwa dalam penelitiannya kualitas pelayanan memiliki 

pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan mahasiswa pada perpustakaan pusat 

Universitas Negeri Padang (UNP). 
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B. Kerangka Konseptual 

Kualitas pelayanan memiliki hubungan yang erat dengan kepuasan 

pelanggan, dimana kualitas pelayanan  memberikan suatu dorongan kepada 

pelanggan untuk memiliki ikatan yang kuat kepada perusahaan memahami dengan 

seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Oleh karena, itu kegiatan 

pelayanan kepada konsumen merupakan kegiatan yang tidak terpisahkan dari 

kegiatan pemasaran perusahaan. Baik buruknya kualitas pelayanan yang diberikan 

akan memberikan dampak kepada keberhasilan perusahaan dalam meningkatkan 

kinerja usahanya. 

Kepuasan pelanggan merupakan prioritas utama dalam era persaingan saat 

ini. Kepuasan pelanggan dapat menjadikan konsumen menjadi loyal. Para konsumen 

semakin kritis dalam memenuhi keinginan dan harapannya, bukan hanya sekedar 

menginginkan kualitas produk yang superior tetapi juga pelajaran yang excellen dan 

cepat tanggap. 

Penelitian ini didasarkan pada pemikiran bahwa terdapat variable-variable 

dari dimensi kualitas pelayanan yaitu: Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Empathy, Tangibles berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan pada Toko 

Sepatu Adidas Nihan Sport. 
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Gambar 2.1 Kerangka Konseptual 

 

C. Hipotesis 

 Dalam penelitian ini hipotesis yang digunakan adalah sebagai berikut: 

1. Reliability atau keandalan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan 

Toko Adidas Nihan Sport 

2. Responsiveness atau daya tanggap berpengaruh terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan Toko Adidas Nihan Sport 

3. Assurance atau jaminan berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan 

Toko Adidas Nihan Sport 

4. Empathy berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan Toko Adidas Nihan 

Sport 

Responsiveness/Daya tanggap 

Assurance/Jaminan 

Empathy/Empati 

Reliability/Keandalan 

Tangible/Bukti fisik 

Kepuasan Pelanggan 
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5. Tangibles atau bukti fisik berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan 

Toko Adidas Nihan Sport 

6. Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles secara bersama-

sama berpengaruh signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan Toko Adidas 

Nihan Sport 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



77 
 

 
 

BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

A. Simpulan 

Berdasarkan hasil analisis dan pembahasan mengenai pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport Padang, 

maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:  

1. Variabel kualitas keandalan tidak mempunyai pengaruh terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport Padang. 

2. Variabel kualitas daya tanggap mempunyai pengaruh secara sebagian dan 

saling berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas 

Nihan Sport Padang dengan arah hubungan positif/sifat hubungan searah.  

3. Variabel kualitas jaminan mempunyai pengaruh secara sebagian dan saling 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan 

Sport Padang dengan arah hubungan positif/sifat hubungan searah.  

4. Variabel kualitas empati mempunyai pengaruh secara sebagian dan saling 

berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan 

Sport Padang dengan arah hubungan positif/sifat hubungan searah.  

5. Variabel kualitas bukti fisik tidak mempunyai pengaruh terhadap tingkat 

kepuasan pelanggan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport Padang.  
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B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, dapat dikemukakan beberapa saran yang 

diharapkan dapat bermanfat bagi perusahaan atau pihak lain yang berkepentingan. 

Adapun saran yang diberikan, antara lain:  

1. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas jaminan merupakan 

variabel yang mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Toko Sepatu 

Adidas Nihan Sport Padang. maka Toko Nihan Sport hendaknya lebih 

memperhatikan variabel kualitas jamianan yang diberikan. Khususnya dalam 

keamanan tempat parkir, hal ini penting dilakukan karena dapat memberikan 

kenyamanan yang semakin baik bagi pelanggan Toko Nihan Sport. 

2. Karyawan Toko Sepatu Adidas Nihan Sport Padang harus meningkatkan 

pelayanan yang diberikan kepada pelanggan dalam hal empati, yaitu dengan 

memberikan perhatian yang lebih serius terhadap setiap pelanggan tanpa 

memperhatikan status sosialnya, setiap pelanggan harus mendapatkan perhatian 

yang sama dari karyawan, hal ini penting dilakukan karena dari hasil analisa 

dan pembahasan variabel kualitas empati juga termasuk variabel yang memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan Toko Nihan Sport Padang. 

3. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas daya tanggap 

merupakan variabel yang memiliki pengaruh terhadap kepusan pelanggan, 

artinya Toko Sepatu Adidas Nihan Sport Padang harus dapat lebih tanggap 

terhadap kebutuhan pelanggan dalam setiap transaksi jual beli. 



79 
 

 
 

4. Dari hasil penelitian dapat dilihat bahwa vaiabel kualitas bukti fisik yang tidak 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Toko Adidas Nihan Sport Padang, 

oleh karena itu Toko Sepatu Adidas Nihan Sport Padang harus dapat 

membenahi kualitas bukti fisik yang dimiliki agar lebih baik lagi, khususnya 

dalam seragam karyawan,  karena pada dasrnya seragam karyawan merupakan 

daya tarik bagi konsumen dan memudahkan konsumen untuk berinterkasi 

dengan karyawan toko disaat membutuhkan bantuan karyawan. 

5. Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas keandalan 

merupakan variabel yang tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Toko 

Sepatu Adidas Nihan Sport Padang. maka Toko Nihan Sport hendaknya lebih 

memperhatikan variabel kualitas keandalan yang diberikan. Khususnya dalam 

ketepatan waktu karayawan yang datang dalam menangani pelanggan, hal ini 

penting dilakukan karena dapat membawa image yang semakin baik bagi Toko 

Nihan Sport Padang dimata pelanggannya. 

6. Toko Sepatu Adidas Nihan Sport perlu mengkaji lebih mendalam dan harus  

mampu melakukan riset pemasaran secara berkelanjutan untuk penentuan 

strategi pemasaran toko agar dapat memaksimalkan profitabilitas toko tersebut. 

Hal ini dikarenakan untuk mengantisipasi perubahan keinginan dan kebutuhan 

pelanggan kualitas keandalan, kualitas daya tanggap, kualitas jaminan, kualitas 

empati dan kualitas bukti fisik yang dapat berubah sewaktu-waktu. 
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7. Toko Adidas Nihan Sport sebaiknya selalu melakukan survei atau penelitian 

kepada pelanggan untuk melihat apakah pelanggan tersebut puas atau tidak 

terhadap pelayanan yang diberikan pihak Toko Adidas Nihan Sport. 
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