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ABSTRAK

Pcnelitian ini dilatarbelakangi olch pcrsaingan toko olahraga yallg sclllakin

tinggi dan kctat, suatu pel・tlsallaan pcrlu rllcnlalla11li perilaku kOnsull■ cn agar
pCruSahaan lllan■pu bCrSaing dengan peruSahaan iainnya.PenClitian ini beittuan

l11〕 tuk lnengetahui tingkat kualitas layanall tcrhadap kepuasan kOnstllllcll Hana

Spoll Ybgyakatta.

Pcllclitian linertlpakan penclitian dcskriptif kuantitati■   卜′letOde yang
digullakan adalah lnctode slι rνθj.Poplllasi pcnelitian ini adalah kons111■ lcn IIal■ a

Sport Yogyakarta, Sanlpcl dalalll penclitian ini yaitu konsul■ _en IIalla Sport

Yogyakarta, dialllbil dcngain lnctodc ″θ″ _ρ″θわαら〃′A' Sα″,lρ′ブηg lncnggullaka」1

tekllik αεσJ`lιι″′α′Sα,77ρ′ノ4g yallg bettunllah 33 orang.Instrulincn yang digunakan
adalah angket. Tcknis analisis data lincnggl11lakan analisis dcsk丘 ptif dcllga11

proscntasc.

I‐IaSil penelitian ini inCnunJuklkan bahヽ Va ktlalitaS layanan tCrhadap kCpuaSan

konsulllcn Hana Sport Yogyakarta adal〔lh 16 orang(49シ6)nlcnyatakan puas.
Kcllludian dilkuti dcngan perllyataan konsunlcll dcngan katcgori Sangat Puas

sebanyak 15 orang(45%),Tidak Puas sebanyak 2 orang(6%),dall Sangat Tidak

PuaS Sebanyak 0 0rang(0シ 6).Tingkat kCpuaSan kOnSt111lCn beFdaSarkan faktOr

′αれg泌′cs(wttud isik)berada pada kategori puas dengan prese減 ase 58%,tingkat

kCpuaSan kOnSllr〕len bCrdaSarkan faktOr r´ θ′ノαみ〃′り'(kChanddan)bCrada pada

kategori puas dengan prcscntase 529レ も、 tillgkat kcpuasan kOnSulllen bCrdaSarkan

l‐aktOr raSil'θ″S'ノソι″ι.5・ 6・ (daya tanggap)bCl・ ada pada katCgOri puaS dCngan prCSCntaSC

64%, tingktt kepuasan konsumcn bcrdasarkan ねktor αssν″αη
`θ
 Gaininan

kcamanan)bcrada pada kttcgori puas dengan prcscttasc 559/6, dan tingkat

kCpuaSall kOnSuJllen berdaSarkal faktOr g7''Pttα ケ  (kCpCdlllian)bCrada pada
kategori puas dcngan prcscntasc 599′6.

Kata Kunci : kualitas layanan, kepuasan konsumen.
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BAB I 

PENDAHULUAN 
 

A. Latar Belakang Masalah 

Seiring dengan perkembangan zaman, kesadaran masyarakat akan 

pentingnya berolahraga semakin meningkat. Pada zaman sekarang 

berolahraga tidak hanya untuk menjaga kebugaran tubuh, namun menjadi 

suatu hobi atau gaya hidup bagi msyarakat untuk berolahraga. Aktivitas 

olahraga telah menjadi bagian dari kehidupan setiap orang, baik bagi pelajar, 

mahasiswa, anak remaja, orang dewasa, dan tidak menutup kemungkinan 

bagi para manula. Olahraga merupakan suatu aktivitas jasmani yang 

menggunakan otot-otot besar dan kecil secara sistematis yang dilakukan 

dengan sadar untuk mencapai tujuan tertentu. Melalui olahraga banyak 

pengetahuan dan informasi yang didapatkan seperti pengetahuan dalam 

menjaga kebugaran tubuh melalui aktivitas olahraga.  

Sejak usia dini kita sudah dibiasakan untuk berolahraga, mulai dari TK, 

SD, SMP, SMA bahkan hingga Perguruan Tinggi. Semua mengharuskan para 

siswa untuk banyak melakukan olahraga. Perguruan tinggi juga menawarkan 

dan membuka program studi dibidang olahraga seperti Pendidikan Jasmani, 

Pendidikan Kepelatihan Olahraga, dan Ilmu Olahraga. Sehingga kebutuhan 

masyarakat terhadap peralatan dan perlengkapan olahraga semakin 

meningkat. Kondisi tersebut menjadi peluang bisnis bagi setiap pebisnis 

untuk menjual peralatan dan perlengkapan olahraga yang dibutuhkan 

masyarakat. Salah satunya adalah perusahaan Hana Sport Yogyakarta. 
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Hana Sport merupakan sebuah perusahaan yang menjual peralatan 

olahraga dengan desain modern, kualitas prima atau terbaik, dan harga 

terjangkau. Hana Sport Yogyakarta terletak di Jalan Uriep Sumoharjo No 65 

Yogyakarta. Sasaran konsumen dari Hana Sport adalah para penggemar 

olahraga yang sadar akan merek dan kualitas. Sehingga konsumenya adalah 

kalangan masyakarat menengah ke atas. 

Perkembangan jumlah toko olahraga di Yogyakarta semakin lama 

semakin bertambah. Akan tetapi tidak semua toko olahraga menjadi saingan 

dari Hana Sport karena segmen pasarnya berbeda. Salah satu yang menjadi 

kompetitor dari Hana Sport adalah sport station. Perkembangan sport station 

di Yogyakarta semakin banyak juga dikarenakan bertambahnya jumlah Pusat 

Perbelanjaan atau Mall. Selain itu, sekarang setiap merek produk olahraga 

seperti Nike, Adidas, New Balance, Skechers, dan berbagai merek lain juga 

membuka gerai di berbagai Mall di Yogyakarta.  

Dalam menghadapi persaingan yang semakin tinggi dan ketat, suatu 

perusahaan perlu memahami perilaku konsumen agar perusahaan mampu 

bersaing dengan perusahaan lainnya. Pemahaman tentang perilaku konsumen 

itu mempunyai arti penting karena sesungguhnya semua kegiatan perusahaan 

ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada konsumen. Perusahaan retail 

tentunya sadar bahwa dalam era globalisasi pemasaran merupakan kunci dan 

faktor penting untuk mencapai sukses. Pemasaran memusatkan perhatian 

pada konsumen karena dengan tercapainya kebutuhan dan kepuasan 

konsumen akan memberikan keuntungan yang layak dalam jangka panjang. 
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Salah satu aspek yang membuat suatu toko olahraga maju dan 

berkembang bisa dilihat dari kepuasan konsumen terhadap pelayanan yang 

diberikan toko olahraga. Suatu perusahaan harus bisa memahami kebutuhan 

dan keinginan konsumen. Pengusaha toko olahraga harus berusaha 

meningkatkan kualitas layanan dengan cara meningkatkan kuantitas barang 

sesuai kebutuhan konsumen, kenyamanan toko olahraga, kecakapan pegawai 

dalam melayani konsumen, serta harga barang yang diberikan ke konsumen. 

Semua upaya tersebut dilakukan agar konsumen merasa puas dengan 

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan toko olahraga. 

Dalam kamus ekonomi Winardi (1991: 93) dinyatakan bahwa 

pelayanan merupakan bentuk pemberian layanan yang diberikan oleh 

produsen baik terhadap  pengguna barang diproduksi maupun jasa yang 

ditawarkan. Hal yang paling penting dalam suatu usaha adalah kualitas 

pelayanan yang diberikan, konsumen akan merasa puas jika pelayanan yang 

diberikan sangat baik. Karena keberhasilan suatu produk sangat ditentukan 

pula baik tidaknya pelayanan yang diberikan perusahaan dalam memasarkan 

produknya baik itu pelayanan sewaktu penawaran produk, pelayanan 

keramahan wiraniaga, pelayanan satpam, pelayanan kasir, pelayanan 

pengaturan parkir, hingga pelayanan terhadap kondisi produk pasca 

pembelian. 

Melihat persaingan yang sangat tinggi dan ketat, maka memahami 

perilaku konsumen sangat penting dilakukan oleh perusahaan. Perilaku 

konsumen pada dasarnya lebih dominan dalam menciptakan sebuah 
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pembelian. Jika membuat sebuah pelayanan yang baik, maka kepuasan 

konsumen akan selalu terjaga. Berdasarkan uraian di atas, penulis tertarik 

untuk melakukan penelitian dengan judul, “Analisis Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta”. 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasikan 

masalah sebagai berikut: 

1. Adanya persaingan toko peralatan olahraga di Yogyakarta. 

2. Belum meratanya peralatan olahraga yang original/asli yang dijual di toko 

olahraga di Yogyakarta 

3. Belum diketahuinya keinginan dan kebutuhan konsumen Hana Sport 

Yogyakarta. 

4. Belum diketahui kualitas layanan dalam memfasilitasi kebutuhan 

konsumen. 

5. Belum diketahuimya kualitas layanan konsumen Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kepuasan konsumen. 

C. Batasan Masalah 

Berdasarkan identifikasi masalah di atas dan untuk menghindari 

perbedaan penafsiran, maka perlu adanya batasan masalah di dalam 

melaksanakan penelitian, sehingga pelaksanaan penelitian dapat terarah 

dengan jelas pada sasaran. Mengingat keterbatasan waktu dan dana dalam 

penelitian ini, maka peneliti akan membatasi masalah penelitian ini pada 
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analisis kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen Hana Sport 

Yogyakarta. 

 

D. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian masalah di atas, maka rumusan masalah yang akan 

diteliti dalam penelitian ini adalah Bagaimana kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta ?. 

E. Tujuan Penelitian  

Sesuai dengan masalah yang penulis rumuskan di atas, maka tujuan 

penelitian adalah untuk: “Menggambarkan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta.” 

F. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan mampu memberikan manfaat sebagai berikut: 

1. Manfaat Teoritis  

a. Diharapkan dapat membantu untuk lebih memahami tentang kualitas 

layanan terhadap kepuasan konsumen  

b. Untuk menambah ilmu pengetahuan, memperluas cakrawala berpikir, 

serta melatih kemampuan dalam melakukan sebuah penelitian secara 

ilmiah dan merumuskan hasil penelitian tersebut dalam bentuk karya 

tulis.  

2.  Manfaat Praktisi  

a. Bagi Perusahaan 
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Sebagai masukan atau referensi kepada pihak perusahaan dalam 

memberikan layanan kepada konsumen sehingga baik perusahaan atau 

konsumen sama-sama memperoleh keuntungan. 

b. Bagi Peneliti Lainnya  

Dapat dijadikan sebagai salah satu bahan referensi bagi peneliti lain 

untuk melakukan penelitian serupa mengenai analisis kualitas layanan 

terhadap konsumen. 
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BAB II 

KAJIAN PUSTAKA 
 

A. Deskriptif Teori 

1. Kualitas Layanan 

Modernitas dengan kemajuan teknologi akan mengakibatkan persaingan 

yang sangat ketat untuk memperoleh dan mempertahankan pelanggan. 

Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan perusahaan 

supaya mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan pelanggan. Pola 

konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan mampu 

memberikan pelayanan yang berkualitas. Keberhasilan perusahaan dalam 

memberikan pelayanan yang berkualitas dapat ditentukan dengan pendekatan 

service quality yang telah dikembangkan oleh Parasuraman, Berry dan 

Zenthaml (Rambat Lupiyoadi, 2004: 181). 

Bagi perusahaan yang bergerak dalam bidang manapun pelayanan 

menjadi sangat berarti dan perlu disadari oleh seorang manajer oleh karena 

itu dalam usaha bisnis di kenal suatu ungkapan yang terkenal yaitu 

pembeli adalah raja, yang artinya kita harus melakukan pelayanan sebaik 

mungkin seakan-akan kita melayani seorang raja.  

Assauri (1999: 149) pelayanan merupakan bentuk pemberian yang 

diberikan oleh produsen baik terhadap pelayanan barang yang diproduksi 

maupun terhadap jasa yang ditawarkan guna memperoleh minat 

konsumen, dengan demikian pelayanan mempengaruhi minat konsumen 

terhadap suatu barang atau jasa dari pihak perusahaan yang menawarkan 

produk atau jasa. 
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Kualitas pelayanan menjadi suatu keharusan yang harus dilakukan 

perusahaan agar dapat mampu bertahan dan tetap mendapat kepercayaan 

pelanggan. Pola konsumsi dan gaya hidup pelanggan menuntut perusahaan 

mampu memberikan pelayanan yang berkualitas. Menurut Berry dan 

Zenthaml yang dalam Lupiyoadi (2010: 181) berpendapat bahwa 

“Keberhasilan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang berkualitas 

dapat ditentukan dengan pendekatan service quality yang telah 

dikembangkan oleh Parasuraman”. Service Quality adalah seberapa jauh 

perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan atas layanan yang 

mereka terima. Service Quality dapat diketahui dengan cara 

membandingkan persepsi pelanggan atas layanan yang benar-benar 

mereka terima dengan layanan sesungguhnya yang mereka harapkan. 

Kualitas pelayanan menjadi hal utama yang diperhatikan serius oleh 

perusahaan, yang melibatkan seluruh sumber daya yang dimiliki 

perusahaan. 

Pengertian kepuasan pelanggan berarti bahwa kinerja suatu jasa atau 

barang sekurang-kurangnya sama dengan apa yang diharapkan (J. 

Supranto, 2006: 224). Seperti seorang konsumen yang mengharapkan 

petugas lapangan yang mempermudahkan dia dalam berlatih seperti yang 

diinginkan, akan tetapi petugas lapangan malah bersikap kurang ramah, 

sehingga  menumbulkan kekecewaan atau menimbulkan rasa tidak puas 

terhadap kualitas pelayanan. 
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Definisi mutu jasa berpusat pada pemenuhan kebutuhan dan keinginan 

pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Apabila jasa yang diterima sesuai dengan yang diharapkan, maka 

kualitas jasa dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika jasa yang diterima 

melampaui harapan pelanggan, maka kualitas jasa dipersepsikan ideal. 

Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah dari pada yang diharapkan, 

maka kualitas jasa dianggap buruk (Tjiptono, 2005: 121). 

Mengacu pada pengertian kualitas layanan tersebut maka konsep 

kualitas layanan adalah suatu daya tanggap dan realitas dari jasa yang 

diberikan perusahaan. Kualitas pelayanan harus dimulai dari kebutuhan 

pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan (Kotler, 1997) dalam 

Wisnalmawati (2005: 156). Hal ini berarti bahwa kualitas yang baik bukanlah 

berdasarkan persepsi penyediaan jasa, melainkan berdasarkan persepsi 

pelanggan. 

Kualitas jasa dipengaruhi dua variabel, Rangkuti (2002: 21) kedua 

variabel tersebut yaitu jasa yang dirasakan (perceived service)  dan jasa 

yang diharapkan (expected service). Pengukuran kualitas jasa lebih sulit 

dibandingkan dengan mengukur kualitas produk nyata, sebab atribut yang 

melekat pada jasa tidak mudah untuk diidentifikasi. Tjiptono (2000: 97) 

langkah-langkah yang harus diambil dalam mengukur kualitas jasa adalah: 

a. Spesifikasi determinan kualitas jasa. Langkah ini menyangkut 

variabel yang digunakan untuk mengukur kualitas jasa 

b. Perangkat standar kualitas jasa yang bisa diukur. Kualitas jasa 

yang dimaksud adalah menyangkut tentang standar atau 

instrument kualitas jasa yang bisa digunakan untuk mengukur 

variabel. 
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Penelitian mengenai custumer perceived quality pada industri jasa 

yang dilakukan oleh Leonard L Berry, A Parasuraman dan Valerie A 

Zeithaml 1985, 1988 (Rangkuti, 2002: 22) mengidentifikasi lima 

kesenjangan (gap) yang menyebabkan kegagalan penyampaian jasa, yaitu: 

a. Kesenjangan tingkat harapan konsumen dan persepsi 

manajemen. Pada kenyataannya pihak manajemen suatu 

perusahaan tidak selalu dapat merasakan atau memahami secara 

tepat apa yang diinginkan oleh para pelanggannya. Akibatnya 

manajemen tidak mengetahui bagaimana produk-produk jasa 

didesain dan jasa-jasa pendukung (sekunder) apa saja yang 

diinginkan oleh konsumen. 

b. Kesenjangan antara persepsi manajemen dan spesifikasi kualitas 

jasa. Kadang kala manajemen mampu memahami secara tepat 

apa yang diinginkan oleh pelanggan, tetapi mereka tidak 

menyusun standar kinerja yang jelas. Hal ini dapat terjadi karena 

tiga faktor, yaitu tidak adanya komitmen total manajemen 

terhadap kualitas jasa, kurangnya sumber daya, atau karena 

adanya kelebihan permintaan. 

c. Kesenjangan antara spesifikasi kualitas jasa dan penyampaian 

jasa. Ada beberapa penyebab terjadinya kesenjangan ini, 

misalnya karyawan kuarang terlatih, beban kerja yang 

melampaui batas, ketidak mampuan memenuhi standar kerja, 

atau bahkan ketidakmauan memenuhi standar kinerja yang 

ditetapkan. 

d. Kesenjangan antara penyampaian jasa komunikasi eksternal. 

Seringkali tingkat kepentingan pelanggan dipengaruhi oleh iklan 

dan pernyataan atau janji yang dibuat oleh perusahaan. Resiko 

yang dihadapi oleh perusahaan apabila janji tidak dipenuhi akan 

menyebabkan persepsi negatif terhadap kualitas jasa perusahaan. 

e. Kesenjangan antara jasa yang dirasakan dan jasa yang 

diharapkan. Kesenjangan ini terjadi apabila pelanggan 

mengukur kinerja atau persepsi perusahaan dengan cara yang 

berbeda, atau bila pelanggan keliru mempersepsikan kualitas 

jasa tersebut. 

 

Kualitas layanan mengacu pada penilaian-penilaian pelanggan 

tentang inti pelayanan, yaitu si pemberi pelayanan itu sendiri atau 

keseluruhan organisasi pelayanan. Sebagian besar masyarakat sekarang 

mulai menampakkan tuntutan terhadap pelayanan prima, mereka bukan 
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lagi sekedar membutuhkan produk yang bermutu tetapi mereka lebih 

senang menikmati kenyamanan pelayanan (Roesanto, 2000) dalam Nanang 

Tasunar (2006: 44). Oleh karena itu dalam merumuskan strategi dan 

program pelayanan, organisasi harus berorientasi pada kepentingan 

pelanggan dan sangat memperhatikan dimensi kualitasnya (Suratno dan 

Purnama, 2004: 74). 

Sunarto (2003: 244) mengidentifikasikan tujuh dimensi dasar dari 

kualitas yaitu: 

a. Kinerja yaitu tingkat absolut kinerja barang atau jasa pada 

atribut kunci yang diidentifikasi para pelanggan. 

b. Interaksi pegawai yaitu seperti keramahan, sikap hormat, dan 

empati ditunjukkan oleh masyarakat yang memberikan jasa atau 

barang. 

c. Keandalan yaitu konsistensi kinerja barang, jasa dan toko. 

d. Daya tahan yaitu rentan kehidupan produk dan kekuatan umum. 

e. Ketepatan Waktu dan Kenyaman yaitu seberapa cepat produk 

diserahkan atau diperbaiki, seberapa cepat produk infomasi atau 

jasa diberikan. 

f. Estetika yaitu lebih pada penampilan fisik barang atau toko dan 

daya tarik penyajian jasa. 

g. Kesadaran akan Merek yaitu dampak positif atau negatif 

tambahan atas kualitas yang tampak, yang mengenal merek atau 

nama toko atas evaluasi pelanggan. 

 

Parasuraman dalam Lupiyoadi (2006: 182) pada Kualitas Layanan 

terdapat lima dimensi, yaitu: 

a. Tangibles, atau wujud fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam 

menunjukkan eksistensinya kepada pihak eksternal. Yang 

dimaksud bahwa penampilan dan kemampuan sarana dan 

prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya 

adalah bukti nyata dan pelayanan yang diberikan. 

b. Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk 

memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan 

terpercaya. 
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c. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan yang cepat dan tepat 

kepada pelanggan, dengan penyampaian informasi yang jelas. 

d. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan para pegawai perusahaan 

untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan kepada 

perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain 

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi dan sopan 

santun. 

e. Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat 

individual atau pribadi yang diberikan kepada para pelanggan 

dengan berupaya memahami keinginan pelanggan. Sebagai 

contoh perusahaan harus mengetahui keinginan pelanggan 

secara spesifik dari bentuk fisik produk atau jasa sampai 

pendistribusian yang tepat. 

 

Garvin dalam Tjiptono & Chandra (2005: 113) mengembangkan 

delapan dimensi kualitas, yaitu: 

a. Kinerja (performance) yaitu mengenai karakteristik operasi 

pokok dari produk inti. Misalnya bentuk dan kemasan yang 

bagus akan lebih menarik pelanggan. 

b. Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan (features), yaitu 

karakteristik sekunder atau pelengkap. 

c. Kehandalan (reability), yaitu kemungkinan kecil akan 

mengalami kerusakan atau gagal dipakai. 

d. Kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to specifications). 

Yaitu sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi 

standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Seperti 

halnya produk atau jasa yang diterima pelanggan harus sesuai 

bentuk sampai jenisnya dengan kesepakatan bersama. 

e. Daya tahan (durability), berkaitan dengan berapa lama produk 

tersebut dapat terus digunakan. Biasanya pelanggan akan merasa 

puas bila produk yang dibeli tidak pernah rusak. 

f. Serviceability, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 

mudah direparasi; penanganan keluhan yang memuaskan. 

g. Estetika, yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 

Misalnya kemasan produk dengan warna-warna cerah, kondisi 

gedung dan lain sebagainya. 

h. Kualitas yang dipersepsikan (perceived quality), yaitu citra dan 

reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 

Sebagai contoh merek yang lebih dikenal masyarakat (brand 

image) akan lebih dipercaya dari pada merek yang masih baru 

dan belum dikenal. 
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Hutt & Speh dalam Nasution (2004: 47) kualitas pelayanan terdiri 

dari tiga dimensi atau komponen utama yang terdiri dari : 

a. Technical Quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan 

kualitas output yang diterima oleh pelanggan. Bisa diperinci lagi 

menjadi : 

1) Search quality, yaitu kualitas yang dapat dievaluasi 

pelanggan sebelum membeli, misalnya: harga dan barang. 

2) Experience quality, yaitu kualitas yang hanya bisa dievaluasi 

pelanggan setelah membeli atau mengkonsumsi jasa atau 

produk. Contohnya ketepatan waktu, kecepatan pelayanan, 

dan kearapihan hasil. 

3) Credence quality, yaitu sesuatu yang sukar dievaluasi 

pelanggan, meskipun telah mengkonsumsi suatu jasa. 

b. Functional quality, yaitu komponen yang berkaitan dengan 

kualitas cara penyampaian suatu jasa. 

c. Corporate image, yaitu yaitu profit, reputasi, citra umum, dan 

daya tarik khusus suatu perusahaan. 

 

Dari beberapa pendapat para ahli tentang dimensi kualitas 

pelayanan, dapat disimpulkan beberapa dimensi yang kredibel yaitu 

dengan memenuhi syarat agar sebuah pelayanan memungkinkan untuk 

menimbulkan kepuasan pelanggan. Adapun dimensi-dimensi tersebut 

yaitu: Tangibles atau wujud fisik, Reliability atau keandalan 

Responsiveness atau ketanggapa n, Assurance atau jaminan/kepastian, 

Empathy atau kepedulian. 

2. Kepuasan Konsumen 

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan 

pelanggan telah semakin besar karena pada dasarnya tujuan dari suatu 

perusahaan adalah untuk menciptakan rasa puas pada pelanggan. Semakin 

tinggi tingkat kepuasan pelanggan, maka akan mendatangkan keuntungan 

yang semakin besar bagi perusahaan, karena pelanggan akan melakukan 
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pembelian ulang terhadap produk perusahaan. Namun, apabila tingkat 

kepuasan yang dirasakan pelanggan kecil, maka terdapat kemungkinan 

bahwa pelanggan tersebut akan pindah ke produk pesaing. 

Menurut Kotler, kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dia rasakan dibandingkan 

dengan harapannya (Kotler dkk, 2000: 52). Sedangkan Tse dan Wilton 

(1988) dalam Lupiyoadi (2004: 349) kepuasan atau ketidakpuasan 

pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian 

(disconfirmation) yang dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja 

aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. 

Kepuasan pelanggan terhadap suatu produk ataupun jasa, 

sebenarnya sesuatu yang sulit untuk didapat jika perusahaan jasa atau 

industri tersebut tidak benar-benar mengerti apa yang diharapkan oleh 

konsumen. Untuk produk atau layanan dengan kualitas yang sama, dapat 

memberikan tingkat kepuasan yang berbeda-beda bagi konsumen yang 

berbeda. Oleh karena itu, suatu perusahaan harus selalu memperhatikan 

kualitas produk maupun pelayanan yang diberikan kepada konsumen. 

Kepuasan pelanggan merupakan respons pelanggan terhadap 

ketidaksesuaian antara tingkat kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual 

yang dirasakannya setelah pemakaian (Rangkuti, 2002: 30). Kepuasan 

pelanggan dipengaruhi oleh persepsi kualitas jasa, kualitas produk, harga 

dan faktor-faktor yang bersifat pribadi serta yang bersifat situasi sesaat. 
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Dari berbagai pendapat yang dilontarkan para ahli bisa disimpulkan 

definisi kepuasan pelanggan adalah respon dari perilaku yang ditunjukkan 

oleh pelanggan dengan membandingkan antara kinerja atau hasil yang 

dirasakan dengan harapan. Apabila hasil yang dirasakan dibawah harapan, 

maka pelanggan akan kecewa, kurang puas bahkan tidak puas, namun 

sebaliknya bila sesuai dengan harapan, pelanggan akan puas dan bila 

kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas. 

Kotler (2000: 41), ada empat metode yang bisa digunakan untuk 

mengukur kepuasan pelanggan, yaitu : 

a. Sistem keluhan dan saran 

Perusahaan yang memberikan kesempatan penuh bagi 

pelanggannya untuk menyampaikan pendapat atau bahkan 

keluhan merupakan perusahaan yang berorientasi pada 

konsumen (costumer oriented). 

b. Survei kepuasan pelanggan 

Sesekali perusahaan perlu melakukan survei kepuasan 

pelanggan terhadap kualitas jasa atau produk perusahaan 

tersebut. Survei ini dapat dilakukan dengan penyebaran 

kuesioner oleh karyawan perusahaan kepada para pelanggan. 

Melalui survei tersebut, perusahaan dapat mengetahui 

kekurangan dan kelebihan produk atau jasa perusahaan tersebut, 

sehingga perusahaan dapat melakukan perbaikan pada hal yang 

dianggap kurang oleh pelanggan. 

c. Ghost Shopping 

Metode ini dilaksanakan dengan mempekerjakan beberapa 

orang perusahaan (ghost shopper) untuk bersikap sebagai 

pelanggan di perusahaan pesaing, dengan tujuan para ghost 

shopper tersebut  dapat mengetahui kualitas pelayanan 

perusahaan pesaing sehingga dapat dijadikan sebagai koreksi 

terhadap kualitas pelayanan perusahaan itu sendiri. 

d. Analisa pelanggan yang hilang 

Metode ini dilakukan perusahaan dengan cara menghubungi 

kembali pelanggannya yang telah lama tidak berkunjung atau 

melakukan pembelian lagi di perusahaan tersebut karena telah 

berpindah ke perusahaan pesaing. Selain itu, perusahaan dapat 

menanyakan sebab-sebab berpindahnya pelanggan ke 

perusahaan pesaing.  
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Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa 

manfaat, diantaranya adalah hubungan antara perusahaan dan pelanggan 

jadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan 

terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suatu rekomendasi dari 

mulut ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, reputasi 

perusahaan menjadi baik dimata pelanggan, dan laba yang diperoleh 

menjadi meningkat. 

3. Hana Sport Yogyakarta. 

Hana Sport merupakan sebuah perusahaan yang menjual peralatan 

olahraga dengan deasin modern, kualitas prima atau terbaik, dan harga 

terjangkau. Sasaran konsumen dari Hana Sport adalah para penggemar 

olahraga yang sadar akan merek dan kualitas. Sehingga konsumenya 

adalah kalangan masyakarat menengah ke atas. 

Produk yang dijual Hana Sport antara lain kaos, training, sepatu 

running, sepatu futsal, sepatu sepak bola, sandal, jersey bola, tas, topi, 

kaos kaki, dan tempat air minum. Seluruh barang yang dijual merupakan 

barang bermerek dan original. Merek yang dominan adalah Adidas. Akan 

tetapi juga menjual merek Nike, Joma, Specs, dan League. 

Hana Sport Yogyakarta terletak di Jalan Uriep Sumoharjo No 65 

Yogyakarta. Hana Spot tidak membuka cabang di Yogyakarta, namun 

memiliki Toko Adidas di Mall Ambarukmo Plasa dan Jogja City Mall. 

Letak Hana Sport di Yogyakarta sangat strategis, karena berada di 

pinggir jalan besar yang banyak dilalui masyarakat dan berada di 
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komplek pertokoan. Namun pada bulan September 2018 Hana Sport 

Yogyakarta sudah tidak beroperasi lagi atau tutup. 

B. Penelitian yang Relevan 

Penelitian yang relevan dengan hasil penelitian ini sesuai yang 

dilakukan oleh : 

1. Dwi Anggun Lestari (2009) dengan judul “Tingkat Kepuasan Konsumen 

Terhadap Kualitas Pelayanan P.T Kimia Farma”. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap  kualitas pelayanan yang 

dilihat dari lima dimensi. Dengan hasil penelitian yaitu dimensi yang 

paling dominan memiliki pengaruh signifikan adalah reliability. 

2. Riyanto (2014) dengan judul “Tingkat Kepuasan Konsumen Terhadap 

Kualitas Pelayanan Grand Puri Water Park Bantul”. Penilitian ini 

bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap kualitas 

pelayanan Grand Puri Water Park Bantul. Dengan hasil penelitian 

sebagian besar konsumen puas terhadap pelayanan Grand Puri Water Park 

Bantul. 

C. Kerangka Berfikir 

Hana Sport Yogyakarta berupaya untuk meningkatkan kepuasan 

konsumen dengan menerapkan kualitas layanan yang baik. Kualitas layanan 

yang diterapkan meliputi Tangibles atau bukti fisik, Reliability atau 

keandalan, Responsiveness atau ketanggapan, Assurance atau 

jaminan/kepastian, Empathy atau kepedulian. 
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Bukti fisik menjadi hal penting bagi konsumen, hal tersebut yang 

memberikan suatu apresiasi awal bagi konsumen dalam ketika melihat 

pelayanan Hana Sport Yogyakarta dari segi desain ruangan, penataan barang, 

kebersihan dan kenyamanan tempat, dan kebersihan dari karyawan. Aspek 

keandalan sebagai kualitas pelayanan meliputi pelayanan karyawan dalam 

menyambut konsumen, pelayanan mencarikan barang yang dipilih konsumen, 

pelayanan memberikan opsi pilihan barang yang dipilih konsumen, serta 

layanan saran dari konsumen sebagai peningkatan kualitas layanan. 

Ketanggapan yaitu kemampuan untuk membantu pelanggan dan 

memberikan jasa dengan cepat. Aspek ini meliputi Kesediaan karyawan 

membantu konsumen dan kecepatan dalam menyelesaikan masalah suatu 

masalah. Jaminan perusahaan memberikan barang dengan kualitas baik 

merupakan sebuah hal yang mutlak. Hana Sport Yogyakarta merupakan 

sebuah perusahaan yang menyediakan barang dengan kualitas baik dan 

bermerek. Kepedulian merupakan kesediaan karyawan untuk peduli, 

memberikan perhatian pribadi bagi pelanggan. Selain itu karyawan tidak 

boleh diskriminasi terhadap seluruh konsumen yang datang ke Hana Sport 

Yogyakarta. Berdasarkan Variabel-variabel yang diteliti ini, memberikan 

pengaruh terhadap kepuasan konsumen sebagai apresiasi terpenuhinya 

harapan konsumen cepat mendapatkan pelayanan, keinginan konsumen atas 

pelayanan yang memuaskan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

A. Desain Penelitian 

Penelitian tentang analisis kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

Hana Sport Yogyakarta merupakan penelitian deskriptif karena penelitian ini 

hanya menggambarkan atau memberikan gambaran terhadap objek yang diteliti 

sesuai dengan keadaan sebenarnya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 

seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Hana 

Sport Yogyakarta. Metode yang dipakai dalam penelitian ini yaitu metode survei 

dengan menggunakan angket. 

B. Definisi Operasional Variabel Penelitian 

Definisi operasional variabel adalah suatu definisi mengenai variabel yang 

dirumuskan berdasarkan karakteristik-karakteristik variabel tersebut yang dapat 

diamati (Anwar, 1997: 74). Definisi operasional dalam kualitas layanan dalam 

penelitian ini terdiri dari : 

1. Tangibles (Wujud Fisik) 

Tangibles (wujud fisik) merupakan kebutuhan pelanggan yang berfokus 

pada fasilitas fisik seperti lokasi Hana Sport Yogyakarta yang terdiri dari 

lokasi, kondisi ruangan, fasilitas pelengkap, tempat parkir, dan karyawan. 

2. Reliability (Kehandalan) 

Reliability (kehandalan) merupakan kemampuan untuk memberikan 

jasa atau pelayanan sebagaimana yang dijanjikan dengan akurat dan 

terpercaya. Dimensi kehandalan mencakup ketepatan, pelayanan karyawan 

terhadap konsumen, kedisiplinan dan profesionalitas karyawan. 
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3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Responsiveness (daya tanggap) merupakan kemampuan untuk 

membantu pelanggan dan memberikan jasa dengan cepat. Dimensi daya 

tanggap meliputi tanggapan terhadap konsumen, kritik dan saran, dan harga. 

4. Assurance (Jaminan Keamanan) 

Assurance (jaminan keamanan) merupakan mencakup kemampuan 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk 

menimbulkan kepercayaan dan keyakinan sehingga bebas dari bahaya, resiko, 

ataupun keraguan. Dimensi tersebut meliputi pengetahuan karyawan, jaminan 

keadaan barang, dan jaminan karyawan yang berkualitas. 

5. Emphaty (Kepedulian) 

Emphaty (kepedulian) adalah kesediaan untuk peduli, memberikan 

perhatian pribadi bagi pelanggan. Dimensi empati mencakup perhatian 

manajemen dan perhatian karyawan. 

6. Kepuasan Konsumen 

Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan senang atau kecewa 

konsumen Hana Sport Yogyakarta setelah membandingkan kinerja atau hasil 

yang dirasakan dengan harapannya. Umumnya harapan pelanggan merupakan 

perkiraan atau keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila 

membeli atau mengkonsumsi suatu produk. Sedangkan kinerja yang 

dirasakan adalah daya tanggap pelanggan terhadap apa yang diterima setelah 

mengkonsumsi produk yang dibeli. 
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C. Populasi dan Sampel Penelitian 

1. Populasi 

Populasi ialah gabungan dari seluruh elemen yang berbentuk peristiwa, 

hal, atau orang yang memilki karakteristik yang serupa yang menjadi pusat 

semesta penelitian (Ferdinand, 2006: 223). Menurut Suharsimi Arikunto 

(2006: 130) populasi ialah keseluruhan subjek penelitian. Populasi yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah konsumen Hana Sport Yogyakarta. 

2. Sampel 

Menurut Suharsimi Arikunto (2006: 131-134) sampel adalah sebagian 

atau wakil populasi yang diteliti. Sampel merupakan bagian terpenting dari 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel dalam penelitian 

ini yaitu konsumen Hana Sport Yogyakarta, diambil dengan metode non 

probability sampling menggunakan teknik accidental sampling. 

Teknik accidental sampling pada penelitian ini adalah konsumen Hana 

Sport Yogyakarta yang dijumpai saat pengumpulan data. Menurut Sugiyono 

(2004: 77) adalah mengambil responden sebagai sampel berdasarkan 

kebetulan, yaitu siapa saja yang kebetulan bertemu atau dijumpai peneliti 

pada saat melakukan penelitian ini. 

D. Instrumen dan Teknik Pengumpulan Data 

1. Instrumen 

Instrumen penelitian adalah alat atau fasilitas yang digunakan oleh 

peneliti dalam mengumpulkan data agar pekerjaannya lebih mudah dan 

hasilnya lebih baik, dalam arti lebih cepat, lengkap, dan sestematis sehingga 
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lebih mudah diolah (Suharsimi Arikunto, 2006: 160). Instrumen yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah angket atau kuisioner yang berisi butir-

butir pernyataan untuk diberikan tanggapan oleh responden. Pengembangan 

instrumen tersebut didasarkan atas konstruksi teori yang telah disusun 

sebelumnya, kemudian atas dasar teori tersebut dikembangkan indikator-

indikator yang selanjutnya dijabarkan kedalam butir-butir pertanyaan. 

Penyusunan instrumen menurut Sutrisno Hadi (1991: 7), ada tiga 

langkah pokok yaitu : a) mendefinisikan konstrak, b) menyidik faktor, dan c) 

menyusun butir-butir pertanyaan atau pernyataan. 

a. Mendefinisikan konstrak 

Yaitu suatu tahapan yang bertujuan untuk berarti membatasi variabel yang 

akan diukur atau diteliti, sehingga tidak terjadi penyimpangan terhadap 

tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini. Variabel yang akan diukur 

dalam penelitian ini yaitu kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

Hana Sport Yogyakarta. 

b. Menyidik faktor 

Yaitu suatu tahapan yang bertujuan untuk menandai faktor-faktor yang 

disangka kemudian menjadi komponen konstrat yang akan diteliti. Dalam 

penelitian ini diukur berdasarkan Tangibles atau bukti fisik, Reliability 

atau keandalan, Responsiveness atau ketanggapan, Assurance atau 

jaminan/kepastian, dan Empathy atau kepedulian kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta. 
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c. Menyusun butir-butir pertanyaan 

Yaitu menyusun butir-butir pertanyaan berdasarkan faktor dalam 

menyusun konstrak. Butir pertanyaan merupakan penjabaran isi faktor. 

Berdasarkan faktor-faktor tersebut kemudian disusun butir-butir 

pertanyaan yang dapat memberikan gambaran tentang faktor-faktor 

tersebut. Dalam menyusun butir angket hendaknya menggunakan kalimat 

yang sederhana, jelas, dan mudah dimengerti. Sehingga dalam menjawab 

responden tidak mengalami kesulitan. 

Tabel 1. Kisi-kisi Angket Uji Coba Penelitian Kualitas Pelayanan terhadap 

                               Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta. 

Variabel Faktor Indikator 
 Nomor 

Butir 
Jumlah 

Kualitas layanan 

terhadap Kepuasan 

Konsumen 

Wujud Fisik 

(Tangibles) 

Lokasi Hana Sport 1, 2 

14 

Kondisi Ruangan 3, 4, 5, 6 

Fasilitas Pelengkap 7, 8, 9, 10 

Tempat Parkir 11, 12 

Karyawan 13, 14 

Kehandalan 

(Reliability) 

Ketepatan 15, 16, 17 

8 

Pelayanan Karyawan 

terhadap konsumen 
18, 19, 20 

Kedisiplinan dan 

profesionalitas 
21, 22 

Daya 

Tanggap 

(Responsiven

ess) 

Tanggapan terhadap 

konsumen 

23, 24, 25, 

26 
9 

Kritik dan Saran 27, 28, 29 

Harga 30, 31 

Jaminan 

(Assurance) 

Pengetahuan 

Karyawan 
32, 33 

8 
Jaminan keadaan 

barang 
34, 35, 36 

Jaminan karyawan 

yang berkualitas 
37, 38, 39 

Empati 

(Kepedulian) 

Perhatian manajemen 40, 41, 42 
6 

Perhatian karyawan 43, 44, 45 
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2. Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini menggunakan angket 

atau kuesioner. Teknik pengumpulan data dalam penelitian ini adalah 

menggunakan angket tertutup. Angket ini sudah disediakan jawabannya, 

sehingga responden tinggal memilih jawaban tersebut sesuai tanggapannya  

dengan memberikan tanda check list () pada kolom yang sudah tersedia. 

Teknik ini sangat praktis karena responden hanya memilih derajat kesetujuan 

dengan menggunakan modifikasi skala Likert, yaitu : Sangat Puas (SP), Puas 

(P), Tidak Puas (TP), dan Sangat Tidak Puas (STP). Bobot skor atau penilaian 

tiap kategori adalah sebagai berikut : 

- Sangat Puas (SP)  : memiliki bobot skor 4 

- Puas (P)   : memiliki bobot skor 3 

- Tidak Puas (TP)  : memiliki bobot skor 2 

- Sangat Tidak Puas (STP) : memiliki bobot skor 1 

Menurut Sutrisno Hadi (1991: 20) alasan menggunakan skala Likert 

yaitu : (1) kategori undecided itu mempunyai arti ganda, bisa diartikan belum 

dapat memutuskan atau memberi jawaban, bisa juga diartikan netral, setuju 

tidak, tidak setuju pun tidak, atau bahkan ragu-rau, (2) tersedianya jawaban 

yang ditengah menimbulkan kecenderungan menjawab ke tengah, (3) maksud 

kategorisasi jawaban SP-P-TP-STP adalah terutama untuk melihat 

kecenderungan pendapat responden ke arah setuju atau tidak setuju. 
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E. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas 

1. Uji Validitas 

Validitas instrumen dimaksudkan untuk mencari kesahihan butir 

instrumen. Validitas instrumen menurut Sugiyono (2013: 168), “instrumen 

dinyatakan valid jika instrumen tersebut dapat digunakan untuk mengukur 

apa yang seharusnya diukur”. 

Uji validitas ini penulis menyebarkan kuisioner sebanyak 30 eksemplar 

kepada responden di Toko Adidas Ambarukmo Plasa. Untuk mengetahui uji 

validitas instrumen pada penelitian ini akan menggunakan rumus kolerasi 

product moment dari Pearson yaitu : 

     
  ∑(    ) ( ∑  ) (∑  )

√*   ∑     (∑  )   + *  ∑     (∑  )   +
  

  Keterangan : 

  x   : skor item instrumen yang digunakan  

  y  : skor item instrumen dalam variabel tersebut  

      : Koefisien korelasi pearson antara item instrumen yang akan 

      digunakan dan variabel yang bersangkutan 

  n  : jumlah responden 

 

Uji validitas dalam penelitian ini menggunakan bantuan komputer SPSS 

For Windows 20 dan Microsoft Excel 2010. Nilai r tabel dilihat pada tabel r 

dengan df = n-2 (n = jumlah responden atau sampel). Pada tingkat kemaknaan 

5%, maka akan didapatkan angka r tabel. Masing-masing pertanyaan atau 

pernyataan dibandingkan nilai r hasil atau output dengan nilai r tabel, bila r 

hasil > r tabel, maka pertanyaan atau pernyataan tersebut valid. 

Sampel penelitian sebanyak 30 orang yang diambil dari Toko Adidas 

Ambarukmo Plasa. Hasil penghitungan yang didapat menunjukkan bahwa 
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dari 45 butir pertanyaan atau pernyataan dalam angket terdapat 43 butir 

pertanyaan atau pernyataan yang memenuhi syarat atau valid. 

Suatu pertanyaan atau pernyataan dianggap gugur apabila nilai r hasil < 

r table (0,361). Pada butir nomor 21 (0,218) dan 23 (0,348) memiliki r hasil 

kurang dari 0,361 sehingga dinyatakan gugur. Butir pertanyaan atau 

pernyataan tersebut kemudian dihapus karena sudah ada yang mewakili 

faktor. Adapun untuk hasil uji validitas selengkapnya dapat dilihat pada 

lampiran 3. 

Tabel 2. Kisi-kisi Angket Penelitian Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta. 

Variabel Faktor Indikator 
 Nomor 

Butir 

Juml

ah 

Kualitas 

layanan 

terhadap 

Kepuasan 

Konsumen 

Wujud Fisik 

(Tangibles) 

Lokasi Hana Sport 1, 2 

14 

Kondisi Ruangan 3, 4, 5, 6 

Fasilitas Pelengkap 7, 8, 9, 10 

Tempat Parkir 11, 12 

Karyawan 13, 14 

Kehandalan 

(Reliability) 

Ketepatan 15, 16, 17 

7 

Pelayanan Karyawan 

terhadap konsumen 
18, 19, 20 

Kedisiplinan dan 

profesionalitas 
21 

Daya Tanggap 

(Responsivene

ss) 

Tanggapan terhadap 

konsumen 
22, 23, 24 

8 
Kritik dan Saran 25, 26, 27 

Harga 28, 29 

Jaminan 

(Assurance) 

Pengetahuan 

Karyawan 
30, 31 

8 
Jaminan keadaan 

barang 
32, 33, 34 

Jaminan karyawan 

yang berkualitas 
35, 36, 37 

Empati 

(Kepedulian) 

Perhatian manajemen 38, 39, 40 
6 

Perhatian karyawan 41, 42, 43 
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2. Uji Reliabilitas 

Uji reliabilitas dimaksudkan untuk mengetahui tingkat reliabilitas pada 

suatu instrumen. Menurut Sumadi Suryabrata (2012: 58), “reliabilitas pada 

suatu instrumen menrujuk kepada konsistensi hasil perekaman data 

(pengukuran) kalau instrumen itu digunakan oleh orang atau kelompok orang 

yang berbeda dalam waktu yang sama atau dalam waktu yang berlainan”. 

Adapun menurut Sugiyono (2013: 168), “ instrumen yang reliable adalah 

instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang 

sama akan menghasilkan data yang sama”. 

Cara mengukur teknik pengujian keterandalan instrumen menggunakan 

rumus Alpha Cronbach. Hal ini diperjelas dengan pernyataan menurut 

Haryadi Sarjono (2011: 45), “suatu kuesioner dikatakan reliable jika nilai 

Cronbach’s Alpha > 0,60”. 

Hasil penghitungan reliabilitas dengan menggunakan bantuan komputer 

SPSS For Windows 20 menunjukan bahwa nilai koefisien reliabilitas Alpha 

Cronbach variabel lebih besar dari 0,60 yang berarti reliabel. Nilai Koefisien 

Alpha Cronbach berdasarkan Tangiable atau wujud fisik sebesar 0,928, 

Reliability atau kehandalan sebesar 0,866, Responsiveness atau daya tanggap 

sebesar 0,836, Assurance atau jaminan sebesar 0,872, dan Empathy atau 

kepedulian sebesar 0,842. 
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F. Teknik Analisis Data 

Setelah semua data terkumpul langkah selanjutnya adalah menganalisis 

data sehingga data-data tersebut dapat ditarik suatu kesimpulan. Teknik analisis 

data dalam penelitian ini menggunakan teknik analisis deskriptif, sedangkan 

perhitungannya menggunakan persentase. 

Menurut Sugiyono (2013: 200), “perhitungan staatistik deskriptif 

menggunakan statistik deskriptif persentase, karena yang termasuk dalam 

statistik deskriptif antara lain penyajian data melalui tabel, grafik, diagram 

lingkaran, pictogram, perhitungan mean, modus, median, perhitungan 

desil, presentil, perhitungan penyebaran data, penghitungan rata-rata dan 

standar deviasi dan perhitungan persentase”. 

 

Berikut ini adalah pengkategorian persentase menurut Suharsimi Arikunto 

(2002: 246) : 

1. 76 % - 100 %  kategori sangat puas 

2. 56 % - 75 %  kategori puas 

3. 40 % - 55 %  kategori tidak puas 

4. < 40 %   kategori sangat tidak puas 

Persentase tersebut digunakan dalam kategori baik, cukup baik, kurang 

baik, dan tidak baik. Kedua unsur tersebut yaitu persentase dan kategori saling 

berhubungan dalam tabel yang digunakan untuk menganalisis data yang 

diperoleh. 
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Laki-Laki 
64% 

Perempuan 
36% 

BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Hasil Penelitian 

Hasil penelitian tentang analisis kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen Hana Sport Yogyakarta. Penelitian ini dilakukan pada tanggal 8 – 21 

Agustus 2016 di Hana Sport Yogyakarta Jalan Uriep Sumoharjo No 65 

Yogyakarta dan diperoleh responden sebanyak 33 orang. Namun pada bulan 

September 2018 Hana Sport Yogyakarta sudah tidak beroperasi lagi atau tutup. 

Dari hasil di atas akan dideskripsikan sebagai berikut: 

1. Perbandingan Karaktreristik Responden 

a. Berdasarkan Jenis Kelamin 

Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin 

disajikan pada tabel berikut : 

Tabel 3. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Frekuensi Persentase 

Laki-Laki 21 64% 

Perempuan 12 36% 

JUMLAH 33 100% 

Berdasarkan tabel diatas, jumlah responden laki-laki sebanyak 21 

orang (64%) dan perempuan sebanyak 12 orang (36%). Apabila 

ditampilkan dalam bentuk diagram dapat dilihat pada gambar di bawah 

ini : 

 

 



 
31 

 

11 - 26 
49% 

26 - 42 
27% 

43 - 58 
18% 

59 - 74 
6% 

 

Gambar 2. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan 

                       Jenis Kelamin 

 

b. Berdasarkan Usia 

Deskripsi karakteristik responden berdasarkan usia disajikan pada 

tabel berikut : 

Tabel 4. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia 

Usia (Tahun) Frekuensi Persentase 

11 – 26 16 48% 

26 - 42 9 27% 

43 - 58 6 18% 

59 - 74 2 6% 

JUMLAH 33 100% 

 

Berdasarkan tabel diatas, jumlah responden yang berusia antara 

11-26 tahun sebanyak 16 orang (48%), 26-42 tahun sebanyak 9 orang 

(27%), 43-58 tahun sebanyak 6 orang (18%) dan 59-74 tahun sebanyak 

2 orang (6%). Apabila ditampilkan dalam bentuk diagram dapat dilihat 

pada gambar di bawah ini : 

  

 

 

 

 

 

Gambar 3. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan 

           Usia 
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Pelajar 
21% 

Mahasiswa 
34% 

PNS 
24% 

Wiraswasta 
12% 

Lain-lain 
9% 

 

 

c. Berdasarkan Pekerjaan 

Deskripsi karakteristik responden berdasarkan jenis pekerjaan 

disajikan pada tabel berikut : 

Tabel 5. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan 

Jenis Pekerjaan Frekuensi Persentase 

Pelajar 7 21% 

Mahasiswa 11 33% 

PNS 8 24% 

Wiraswasta 4 12% 

Lain-lain 3 9% 

JUMLAH 33 100% 

Berdasarkan tabel diatas, jumlah responden yang memiliki 

pekerjaan sebagai pelajar sebanyak 7 orang (21%), mahasiswa sebanyak 

11 orang (33%), PNS sebanyak 8 orang (24%), Wiraswasta sebanyak 4 

orang (12%), dan Lain-lain sebanyak 3 orang (9%). Apabila ditampilkan 

dalam bentuk diagram dapat dilihat pada gambar di bawah ini : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 4. Diagram Karakteristik Responden Berdasarkan 

           Jenis Pekerjaan 
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2. Deskripsi Hasil Analisis Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Hana Sport Yogyakarta 

 

Dari hasil analisis data penelitian yang dilakukan maka dapat 

dideskripsikan dalam bentuk tabel sebagai berikut :  

Tabel 6.  Deskripsi Statistik Analisis Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta 

 Pelayanan Kategori 

Pelayanan 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 74,76 3,39 

Std. Error of Mean 1,169 ,106 

Median 75,00 3,00 

Mode 74 3 

Std. Deviation 6,718 ,609 

Minimum 53 2 

Maximum 88 4 

 

Dari data di atas dapat dideskripsikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta dengan rerata sebesar 74,76 

apabila dikategorikan merupakan kategori puas. Nilai tengah sebesar 75, 

nilai sering muncul sebesar 74 dan strandar deviasi sebesar 6,718. 

Sedangkan skor terendah sebesar 53 dan skor tertinggi sebesar 88. Dari hasil 

di atas maka dapat dikategorikan kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen Hana Sport Yogyakarta. Perhitungan tersebut disajikan dalam 

tabel sebagai berikut: 
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Sangat Puas 
(SP) 
45% Puas (P) 

49% 

Tidak Puas (TP) 
6% 

Sangat Tidak 
Puas (STP) 

0% 

Kualitas Layanan 

Tabel 7.  Distribusi Frekuensi Pengkategorian Kualitas Layanan 

  Terhadap Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta 

No Kategori Jawaban Rentang Skor 
Frequency 

Absolute % 

1 Sangat Puas (SP) 76 % - 100 % 15 45 

2 Puas (P) 56 % - 75 % 16 49 

3 Tidak Puas (TP) 40 % - 55 % 2 6 

4 Sangat Tidak Puas (STP) < 40 % 0 0 

Jumlah 33 100 

  

Dari tabel di atas, sebagian responden menyatakan puas terhadap 

kualitas yang diberikan Hana Sport Yogyakarta yaitu sebanyak 16 orang 

(49%). Kemudian diikuti dengan pernyataan responden dengan kategori 

Sangat Puas sebanyak 15 orang (45%) dan Tidak Puas sebanyak 2 orang 

(6%). Apabila digambarkan ke dalam bentuk diagram hasil penelitian dapat 

dilihat sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 5.  Diagram Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

         Konsumen Hana Sport Yogyakarta 

 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen merasa puas terhadap 

kualitas layanan Hana Sport Yogyakarta dengan hasil sebesar 49%. Berikut 
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disajikan analisis berdasarkan data pada tiap-tiap faktor yang terdiri dari 

lima sub variabel yaitu Tangibles (Wujud Fisik), Reliability (Kehandalan), 

Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan Keamanan), dan 

Emphaty (Kepedulian) sebagai berikut : 

a. Tangibles (Wujud Fisik) 

Dari hasil analisis data penelitian yang dilakukan maka dapat 

dideskripsikan dalam bentuk tabel sebagai berikut :  

Tabel 8.  Deskripsi Statistik Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

      Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Tangibles 

      (Wujud Fisik) 

 Tangiables Kategori 

Tangiables 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 74,76 3,30 

Std. Error of Mean 1,319 ,102 

Median 75,00 3,00 

Mode 73 3 

Std. Deviation 7,579 ,585 

Minimum 54 2 

Maximum 93 4 

 

Dari data di atas dapat dideskripsikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan tangibles 

(Wujud Fisik) dengan rerata sebesar 74,76. Nilai tengah sebesar 75, nilai 

sering muncul sebesar 73 dan strandar deviasi sebesar 7,579. Sedangkan 

skor terendah sebesar 54 dan skor tertinggi sebesar 93. Dari hasil di atas 

maka dapat dikategorikan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 
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Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Tangibles (Wujud Fisik). 

Perhitungan tersebut disajikan dalam tabel sebagai berikut: 

 

Tabel 9. Distribusi Frekuensi Pengkategorian Kualitas Layanan 

               Terhadap Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta 

               berdasarkan Tangibles (Wujud Fisik) 

No Kategori Jawaban Rentang Skor 
Frequency 

Absolute % 

1 Sangat Puas (SP) 76 % - 100 % 12 36 

2 Puas (P) 56 % - 75 % 19 58 

3 Tidak Puas (TP) 40 % - 55 % 2 6 

4 Sangat Tidak Puas (STP) < 40 % 0 0 

Jumlah 33 100 

 

Dari tabel di atas, sebagian responden menyatakan puas terhadap 

kualitas yang diberikan Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Tangiable 

(Wujud Fisik) yaitu sebanyak 19 orang (58%). Kemudian diikuti dengan 

pernyataan responden dengan kategori Sangat Puas sebanyak 12 orang 

(36%) dan Tidak Puas sebanyak 2 orang (6%). Apabila digambarkan ke 

dalam bentuk diagram hasil penelitian dapat dilihat sebagai berikut : 

  

 

 

 

 

 

Gambar 6.  Diagram Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

         Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

             Tangiable (Wujud Fisik) 
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b. Reliability (Kehandalan) 

Dari hasil analisis data penelitian yang dilakukan maka dapat 

dideskripsikan dalam bentuk tabel sebagai berikut :  

Tabel 10.  Deskripsi Statistik Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

        Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

        Reliability (Kehandalan) 

 Reliability Kategori 

Reliability 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 75,33 3,36 

Std. Error of Mean 1,470 ,105 

Median 75,00 3,00 

Mode 75 3 

Std. Deviation 8,443 ,603 

Minimum 50 2 

Maximum 93 4 

 

Dari data di atas dapat dideskripsikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Reliability  

(Kehandalan) dengan rerata sebesar 75,33. Nilai tengah sebesar 75, nilai 

sering muncul sebesar 75 dan strandar deviasi sebesar 8,443. Sedangkan 

skor terendah sebesar 50 dan skor tertinggi sebesar 93. Dari hasil di atas 

maka dapat dikategorikan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Reliability (Kehandalan). 

Perhitungan tersebut disajikan dalam tabel sebagai berikut: 
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Tabel 11. Distribusi Frekuensi Pengkategorian Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta 

berdasarkan Reliability (Kehandalan) 

No Kategori Jawaban Rentang Skor 
Frequency 

Absolute % 

1 Sangat Puas (SP) 76 % - 100 % 14 42 

2 Puas (P) 56 % - 75 % 17 52 

3 Tidak Puas (TP) 40 % - 55 % 2 6 

4 Sangat Tidak Puas (STP) < 40 % 0 0 

Jumlah 33 100 

 

Dari tabel di atas, sebagian responden menyatakan puas terhadap 

kualitas yang diberikan Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Reliability 

(Kehandalan) yaitu sebanyak 17 orang (52%). Kemudian diikuti dengan 

pernyataan responden dengan kategori Sangat Puas sebanyak 14 orang 

(42%) dan Tidak Puas sebanyak 2 orang (6%). Apabila digambarkan ke 

dalam bentuk diagram hasil penelitian dapat dilihat sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 7.   Diagram Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

         Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

             Reliability (Kehandalan) 
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c. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Dari hasil analisis data penelitian yang dilakukan maka dapat 

dideskripsikan dalam bentuk tabel sebagai berikut :  

Tabel 12. Deskripsi Statistik Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

Responsiveness (Daya Tanggap) 

 

 

 

 

 

 

 

Dari data di atas dapat dideskripsikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Responsiveness  

(Daya Tanggap) dengan rerata sebesar 73,88. Nilai tengah sebesar 75, 

nilai sering muncul sebesar 75 dan strandar deviasi sebesar 7,432. 

Sedangkan skor terendah sebesar 53 dan skor tertinggi sebesar 91. Dari 

hasil di atas maka dapat dikategorikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Responsiveness  

(Daya Tanggap). Perhitungan tersebut disajikan dalam tabel sebagai 

berikut : 

 

 

 Responsiveness Kategori 

Responsiveness 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 73,88 3,24 

Std. Error of Mean 1,294 ,098 

Median 75,00 3,00 

Mode 75 3 

Std. Deviation 7,432 ,561 

Minimum 53 2 

Maximum 91 4 
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Tabel 13. Distribusi Frekuensi Pengkategorian Kualitas Layanan  

Terhadap Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta  

berdasarkan Responsiveness (Daya Tanggap) 

No Kategori Jawaban Rentang Skor 
Frequency 

Absolute % 

1 Sangat Puas (SP) 76 % - 100 % 10 30 

2 Puas (P) 56 % - 75 % 21 64 

3 Tidak Puas (TP) 40 % - 55 % 2 6 

4 Sangat Tidak Puas (STP) < 40 % 0 0 

Jumlah 33 100 

 

Dari tabel di atas, sebagian responden menyatakan puas terhadap 

kualitas yang diberikan Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

Responsiveness (Daya Tanggap) yaitu sebanyak 21 orang (64%). 

Kemudian diikuti dengan pernyataan responden dengan kategori Sangat 

Puas sebanyak 10 orang (30%) dan Tidak Puas sebanyak 2 orang (6%). 

Apabila digambarkan ke dalam bentuk diagram hasil penelitian dapat 

dilihat sebagai berikut : 

 

  

 

 

 

 

 

 

Gambar 8. Diagram Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

Responsiveness  (Daya Tanggap) 
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d. Assurance (Jaminan Keamanan) 

Dari hasil analisis data penelitian yang dilakukan maka dapat 

dideskripsikan dalam bentuk tabel sebagai berikut :  

Tabel 14. Deskripsi Statistik Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

Assurance (Jaminan Keamanan) 

 Assurance Kategori 

Assurance 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 75,48 3,39 

Std. Error of Mean 1,296 ,097 

Median 75,00 3,00 

Mode 72 3 

Std. Deviation 7,446 ,556 

Minimum 53 2 

Maximum 91 4 

 

Dari data di atas dapat dideskripsikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Assurance 

(Jaminan Keamanan) dengan rerata sebesar 75,48. Nilai tengah sebesar 

75, nilai sering muncul sebesar 72 dan strandar deviasi sebesar 7,446. 

Sedangkan skor terendah sebesar 53 dan skor tertinggi sebesar 91. Dari 

hasil di atas maka dapat dikategorikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Assurance 

(Jaminan Keamanan). Perhitungan tersebut disajikan dalam tabel sebagai 

berikut : 
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Tabel 15. Distribusi Frekuensi Pengkategorian Kualitas Layanan   

Terhadap Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta   

berdasarkan Assurance (Jaminan Keamanan) 

No Kategori Jawaban Rentang Skor 
Frequency 

Absolute % 

1 Sangat Puas (SP) 76 % - 100 % 14 42 

2 Puas (P) 56 % - 75 % 18 55 

3 Tidak Puas (TP) 40 % - 55 % 1 3 

4 Sangat Tidak Puas (STP) < 40 % 0 0 

Jumlah 33 100 

 

Dari tabel di atas, sebagian responden menyatakan puas terhadap 

kualitas yang diberikan Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Assurance 

(Jaminan Keamanan) yaitu sebanyak 18 orang (55%). Kemudian diikuti 

dengan pernyataan responden dengan kategori Sangat Puas sebanyak 14 

orang (42%) dan Tidak Puas sebanyak 1 orang (3%). Apabila 

digambarkan ke dalam bentuk diagram hasil penelitian dapat dilihat 

sebagai berikut :  

   

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 9. Diagram Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

Assurance (Jaminan Keamanan) 
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e. Emphaty (Kepedulian) 

Dari hasil analisis data penelitian yang dilakukan maka dapat 

dideskripsikan dalam bentuk tabel sebagai berikut :  

Tabel 16. Deskripsi Statistik Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

Emphaty (Kepedulian) 

 Emphaty Kategori 

Emphaty 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 74,12 3,36 

Std. Error of Mean 1,658 ,096 

Median 75,00 3,00 

Mode 75 3 

Std. Deviation 9,522 ,549 

Minimum 50 2 

Maximum 88 4 

 

Dari data di atas dapat dideskripsikan kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Emphaty 

(Kepedulian) dengan rerata sebesar 74,12. Nilai tengah sebesar 75, nilai 

sering muncul sebesar 75 dan strandar deviasi sebesar 9,522. Sedangkan 

skor terendah sebesar 50 dan skor tertinggi sebesar 88. Dari hasil di atas 

maka dapat dikategorikan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen 

Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Emphaty (Kepedulian). Perhitungan 

tersebut disajikan dalam tabel sebagai berikut : 

 

 



 
44 

 

Sangat Puas 
(SP) 
39% 

Puas (P) 
58% 

Tidak Puas (TP) 
3% 

Sangat Tidak 
Puas (STP) 

0% 

Emphaty 

Tabel 17. Distribusi Frekuensi Pengkategorian Kualitas Layanan   

Terhadap Kepuasan Konsumen Hana Sport Yogyakarta   

berdasarkan Emphaty (Kepedulian) 

No Kategori Jawaban Rentang Skor 
Frequency 

Absolute % 

1 Sangat Puas (SP) 76 % - 100 % 13 39 

2 Puas (P) 56 % - 75 % 19 58 

3 Tidak Puas (TP) 40 % - 55 % 1 3 

4 Sangat Tidak Puas (STP) < 40 % 0 0 

Jumlah 33 100 

 

Dari tabel di atas, sebagian responden menyatakan puas terhadap 

kualitas yang diberikan Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Emphaty 

(Kepedulian) yaitu sebanyak 19 orang (58%). Kemudian diikuti dengan 

pernyataan responden dengan kategori Sangat Puas sebanyak 13 orang 

(39%) dan Tidak Puas sebanyak 1 orang (3%). Apabila digambarkan ke 

dalam bentuk diagram hasil penelitian dapat dilihat sebagai berikut : 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 10.  Diagram Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan 

         Konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan 

         Emphaty (Kepedulian) 
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B. Pembahasan 

Hasil penelitian tentang analisis kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen Hana Sport Yogyakarta diperoleh bahwa sebagian besar berada pada 

kategori puas dengan persentase 49 %. Hasil tersebut dapat diartikan bahwa 

sebagian besar konsumen Hana Sport Yogyakarta telah puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh pihak Hana Sport Yogyakarta. Hal tersebut 

dilatarbelakangi oleh layanan yang diberikan Hana Sport Yogyakarta yang 

cukup sesuai dengan harapan konsumen. Dengan demikian dapat diartikan 

bahwa Hana Sport Yogyakarta telah memberikan layanan yang sesuai dengan 

harapan konsumen. 

Hasil penelitian ini juga dapat dilihat dari masing-masing faktor sebagai 

berikut : 

1. Tangibles (Wujud Fisik) 

Berdasarkan hasil penelitian analisis kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan faktor Tangibles 

(Wujud Fisik) berada pada kategori puas dengan presentase 58%. Dari 

hasil tersebut diartikan bahwa Hana Sport Yogyakarta memiliki layanan 

fasilitas fisik yang cukup memadai. Hal itu dilihat dari pemilihan lokasi, 

luas bangunan, kondisi ruangan yang nyaman, dekorasi dan penataan 

ruangan yang cukup baik, adanya fasilitas pendukung seperti ruang ganti, 

toilet, kaca, dan tempat duduk dalam kondisi yang baik, serta tempat 

parkir yang nyaman. 
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2. Reliability (Kehandalan) 

Berdasarkan hasil penelitian analisis kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan faktor Reliability 

(Kehandalan) berada pada kategori puas dengan presentase 52%. Dalam 

hal ini faktor Reliability (Kehandalan) meliputi tentang pelayanan 

karyawan secara tepat, dan akurat. Hal itu dapat dilihat dari ketepatan jam 

buka sesuai harapan konsumen, kehandalan karyawan terhadap konsumen, 

serta kedisiplinan dan profesionalitas karyawan. 

3. Responsiveness (Daya Tanggap) 

Berdasarkan hasil penelitian analisis kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan faktor 

Responsiveness (Daya Tanggap) berada pada kategori puas dengan 

presentase 64%. Dalam hal ini faktor Responsiveness (Daya Tanggap) 

meliputi tentang pelayanan karyawan dalam menanggapi konsumen dan 

memberikan jasa dengan cepat. Hal itu dapat dilihat karyawan terhadap 

kritik dan saran untuk kemajuan terciptanya kepuasan pelanggan.   

4. Assurance (Jaminan Keamanan) 

Berdasarkan hasil penelitian analisis kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan faktor Assurance 

(Jaminan Keamanan) berada pada kategori puas dengan presentase 55%. 

Dalam hal ini faktor Assurance (Jaminan Keamanan) meliputi kemampuan 

pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk 

menimbulkan kepercayaan dan keyakinan sehingga bebas dari bahaya, 
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resiko, ataupun keraguan. Hal tersebut dapat dilihat dari kemamppuan 

pengetahuan karyawan terhadap produk yang dijual, cara meyakinkan 

konsumen untuk membeli produk, keadaan barang yang dijual, dan 

keaslian produk. 

5. Emphaty (Kepedulian) 

Berdasarkan hasil penelitian analisis kualitas layanan terhadap 

kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta berdasarkan faktor Emphaty 

(Kepedulian) berada pada kategori puas dengan presentase 59%. Dalam 

hal ini faktor Emphaty (Kepedulian) meliputi kesediaan untuk peduli atau 

memberikan perhatian bagi konsumen. Hal tersebut dapat dilihat dari 

kemampuan karyawan dalam memperhatikan setiap konsumen tanpa 

membeda-bedakan. 

C. Keterbatasan Penelitian 

Meskipun penelitian ini telah berhasil mengungkapkan kualitas layanan 

terhadap kepuasan konsumen Hana Sport Yogyakarta, bukan berarti 

penelitian ini tanpa ada kelemahan. Penelitian ini mempunyai keterbatasan 

sebagai berikut : 

1. Penelitian ini menggunakan metode angket, tidak menutup kemungkinan 

para konsumen dalam mengisi angket tidak bersungguh-sungguh karena 

tidak ada sanksi apapun yang akan diberikan seandainya mereka mengisi 

angket tidak sebagaimana mestinya. 

2. Cara pengambilan data yang accidental menyebabkan data tidak 

generalisasi, sehingga menghasilkan penelitian yang rendah. 
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3. Penelitian ini hanya satu variabel dan masih banyak variabel lainnya yang 

belum diteliti. 

Peneliti mengakui adanya keterbatasan dalam hal waktu, biaya, maupun 

kemampuan berpikir dan bekerja. Namun besar harapan semoga penelitian ini 

bermanfaat bagi kita semua. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan 

dalam bab sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa konsumen 

menyatakan puas terhadap kualitas layanan Hana Sport Yogyakarta sebanyak 

16 orang (49%). Kemudian diikuti dengan pernyataan konsumen dengan 

kategori Sangat Puas sebanyak 15 orang (45%), Tidak Puas sebanyak 2 orang 

(6%), dan Sangat Tidak Puas tidak ada. 

B. Implikasi 

Berdasarkan hasil penelitian, secara umum kualitas layanan Hana Sport 

Yogyakarta adalah puas. Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai tolak 

ukur terhadap kualitas layanan Hana Sport Yogyakarta yang selama ini 

diterapkan. Selain itu bisa digunakan sebagai acuan terhadap kualitas 

pelayanan agar di masa yang akan datang dapat memberikan kualitas 

pelayanan yang lebih baik. 

Hasil penelitian ini mempunyai implikasi praktis bagi pihak-pihak yang 

terkait dengan masalah kualitas layanan toko olahraga dalam rangka 

memberikan pelayanan terhadap konsumen. Disamping itu, hasil penelitian 

ini juga berimplikasi praktis bagi para mahasiswa FIK UNY supaya nantinya 

dapat menjadi pengelola atau manager toko olahraga. 
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C. Saran 

` Ada beberapa saran yang perlu disampaikan sehubungan dengan 

kesimpulan diatas, yaitu : 

1. Bagi manajemen Hana Sport Yogyakarta agar dapat mempertahankan 

bahkan meningkatkan kualitas layanan lebih optimal supaya konsumen 

merasa lebih puas terhadap pelayanan yang diberikan. 

2. Berbagai barang yang dijual lebih variasi lagi sehingga konsumen bisa 

mendapatkan alternatif barang yang dibutuhkan. 

3. Sistem promosi atau pemasaran Hana Sport Yogyakarta bisa melalui 

media Online sesuai yang telah berkembang pada saat ini. 

4. Penelitian selanjutnya diharapkan dapat mengungkapkan kondisi yang 

lebih detail dari permasalahan yang ada. 

5. Penelitian selanjutnya dengan metode lain, misalnya wawancara agar 

mendapatkan hasil yang jauh lebih akurat. 
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Lampiran 1. Angket Uji Coba 

KUESIONER UJI COBA PENELITIAN 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN  

TOKO ADIDAS AMBARUKMO PLAZA YOGYAKARTA 

 

1. Identitas Responden 

a) Nama  :  

b) Umur   :          Tahun  

c) Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan * 

d) Pekerjaan   : Pelajar / Mahasiswa/i / PNS / Wiraswasta / lain-

lain * 

 

2. Petunjuk Pengisian 

Kami menginginkan pendapat anda tentang kualitas layanan yang 

diberikan Toko Adidas Ambarukmo Plaza Yogyakarta kepada konsumen 

yang akan datang. 

 

3. Cara pengisian : Berilah tanda checklist (√) pada jawaban yang Saudara 

pilih. Kriteria Penilaian sebagai berikut : 

No Pernyataan Skor 

1. Sangat Puas (SP) 4 

2. Puas (P) 3 

3. Tidak Puas (TP) 2 

4. Sangat Tidak Puas (STP) 1 
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Indikator-indikator tiap variabel : 

NO INDIKATOR - INDIKATOR PENILAIAN SP P TP STP 

Variabel Bukti Fisik (Tangibles) 

1 Pemilihan Lokasi Hana Sport Yogyakarta         

2 
Kondisi Lingkungan sekitar Hana Sport 

Yogyakarta 
        

3 Bentuk bangunan Hana Sport Yogyakarta         

4 Dekorasi ruangan Hana Sport Yogyakarta         

5 Penataan barang jualan Hana Sport Yogyakarta         

6 Kebersihan ruangan Hana Sport Yogyakarta         

7 Kondisi ruang ganti Hana Sport Yogyakarta         

8 Kondisi toilet Hana Sport Yogyakarta         

9 Kondisi cermin Hana Sport Yogyakarta         

10 Kondisi tempat duduk Hana Sport Yogyakarta         

11 Kondisi tempat parkir Hana Sport Yogyakarta         

12 
Kondisi keamanan tempat parkir Hana Sport 

Yogyakarta 
        

13 
Kerapihan berpakaian karyawan Hana Sport 

Yogyakarta 
        

14 Penampilan Karyawan Hana Sport Yogyakarta         

Variabel Kehandalan (Reliability) 

15 Ketepatan waktu buka Hana Sport Yogyakarta         

16 Ketepatan waktu tutup Hana Sport Yogyakarta         

17 
Keakuratan kasir Hana Sport Yogyakarta pada 

saat membayar         

18 
Kehandalan Karyawan Hana Sport Yogyakarta 

menangani konsumen         

19 

Solusi yang diberikan karyawan Hana Sport 

Yogyakarta saat konsumen bingung memilih 

model         

20 
Kedisiplinan Karyawan Hana Sport 

Yogyakarta         

21 Keprofesionalan manajemen Hana Sport 

Yogyakarta melayani konsumen 
        

22 Keprofesionalan karyawan Hana Sport 

Yogyakarta melayani konsumen 
        

Variabel Daya Tanggap (Responsiveness) 

23 

Tanggapan karyawan Hana Sport Yogyakarta 

saat konsumen datang         

24 

Tanggapan karyawan Hana Sport Yogyakarta 

saat konsumen pergi         
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25 

Perhatian karyawan Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kebutuhan barang yang diinginkan 

konsumen konsumen         

26 

Tanggapan cepat karyawan Hana Sport 

Yogyakarta terhadap kebutuhan barang yang 

diinginkan konsumen         

27 

Tanggapan Manajemen Hana Sport 

Yogyakarta terhadap kritik konsumen         

28 

Tanggapan Manajemen Hana Sport 

Yogyakarta terhadap saran konsumen         

29 

Perhatian karyawan Hana Sport Yogyakarta 

terhadap keluhan konsumen         

30 

Kesuaian harga barang dengan kualitas 

pelayanan Hana Sport Yogyakarta         

31 

Potongan harga yang diberikan Hana Sport 

Yogyakarta         

Variabel Jaminan (Assurance) 

32 Pengetahuan karyawan Hana Sport Yogyakarta 

mengenai tipe-tipe barang 
        

33 

Pengetahuan karyawan Hana Sport 

Yogyakartan mengenai keaslian barang yang 

dijual 
        

34 
Jaminan keaslian barang yang dijual Hana 

Sport Yogyakarta 
        

35 
Jaminan keadaan barang yang dijual Hana 

Sport Yogyakarta 
        

36 Jaminan pihak manajemen Hana Sport 

Yogyakarta pada barang yang dijual 
        

37 Keramahan karyawan Hana Sport Yogyakarta         

38 
Sopan santun karyawan Hana Sport 

Yogyakarta 
        

39 Kesabaran karyawan Hana Sport Yogyakarta         

Variabel Kepedulian (Empathy) 

40 Perhatian manajemen Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kenyamanan belanja konsumen         

41 Perhatian manajemen Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kebersihan barang yang dijual 
        

42 Kesesuaian jam buka Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kebutuhan konsumen 
        

43 Perhatian karyawan Hana Sport secara 

individual kepada setiap kosumen 
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44 

Kesungguhan karyawan Hana Sport 

Yogyakarta dalam merespon permintaan 

konsumen 
        

45 

Pelayanan yang diberikan karyawan Hana 

Sport Yogyakarta tanpa memandang status 

sosial 
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Lampiran 2. Angket Penelitian 

KUESIONER PENELITIAN 

ANALISIS KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN  

HANA SPORT YOGYAKARTA 

 

1. Identitas Responden 

a) Nama  :  

b) Umur   :          Tahun  

c) Jenis Kelamin : Laki-laki / Perempuan * 

d) Pekerjaan   : Pelajar / Mahasiswa/i / PNS / Wiraswasta / lain-

lain * 

 

2. Petunjuk Pengisian 

Kami menginginkan pendapat anda tentang kualitas layanan yang 

diberikan Hana Sport Yogyakarta kepada konsumen yang akan datang. 

 

3. Cara pengisian : Berilah tanda checklist (√) pada jawaban yang Saudara 

pilih. Kriteria Penilaian sebagai berikut : 

No Pernyataan Skor 

1. Sangat Puas (SS) 4 

2. Puas (S) 3 

3. Tidak Puas (TS) 2 

4. Sangat Tidak Puas (STS) 1 
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Indikator-indikator tiap variabel : 

NO INDIKATOR - INDIKATOR PENILAIAN SP P TP STP 

Variabel Bukti Fisik (Tangibles) 

1 Pemilihan Lokasi Hana Sport Yogyakarta         

2 
Kondisi Lingkungan sekitar Hana Sport 

Yogyakarta 
        

3 Bentuk bangunan Hana Sport Yogyakarta         

4 Dekorasi ruangan Hana Sport Yogyakarta         

5 
Penataan barang jualan Hana Sport 

Yogyakarta 
        

6 Kebersihan ruangan Hana Sport Yogyakarta         

7 Kondisi ruang ganti Hana Sport Yogyakarta         

8 Kondisi toilet Hana Sport Yogyakarta         

9 Kondisi cermin Hana Sport Yogyakarta         

10 Kondisi tempat duduk Hana Sport Yogyakarta         

11 Kondisi tempat parkir Hana Sport Yogyakarta         

12 
Kondisi keamanan tempat parkir Hana Sport 

Yogyakarta 
        

13 
Kerapihan berpakaian karyawan Hana Sport 

Yogyakarta 
        

14 
Penampilan Karyawan Hana Sport 

Yogyakarta 
        

Variabel Kehandalan (Reliability) 

15 
Ketepatan waktu buka Hana Sport 

Yogyakarta         

16 
Ketepatan waktu tutup Hana Sport 

Yogyakarta         

17 
Keakuratan kasir Hana Sport Yogyakarta 

pada saat membayar         

18 
Kehandalan Karyawan Hana Sport 

Yogyakarta menangani konsumen         

19 

Solusi yang diberikan karyawan Hana Sport 

Yogyakarta saat konsumen bingung memilih 

model         

20 
Kedisiplinan Karyawan Hana Sport 

Yogyakarta         

21 
Keprofesionalan karyawan Hana Sport 

Yogyakarta melayani konsumen 
        

Variabel Daya Tanggap (Responsiveness) 

22 
Tanggapan karyawan Hana Sport Yogyakarta 

saat konsumen datang         
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23 

Perhatian karyawan Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kebutuhan barang yang diinginkan 

konsumen konsumen         

24 

Tanggapan cepat karyawan Hana Sport 

Yogyakarta terhadap kebutuhan barang yang 

diinginkan konsumen         

25 
Tanggapan Manajemen Hana Sport 

Yogyakarta terhadap kritik konsumen         

26 
Tanggapan Manajemen Hana Sport 

Yogyakarta terhadap saran konsumen         

27 
Perhatian karyawan Hana Sport Yogyakarta 

terhadap keluhan konsumen         

28 
Kesuaian harga barang dengan kualitas 

pelayanan Hana Sport Yogyakarta         

29 
Potongan harga yang diberikan Hana Sport 

Yogyakarta         

Variabel Jaminan (Assurance) 

30 
Pengetahuan karyawan Hana Sport 

Yogyakarta mengenai tipe-tipe barang 
        

31 

Pengetahuan karyawan Hana Sport 

Yogyakartan mengenai keaslian barang yang 

dijual 
        

32 
Jaminan keaslian barang yang dijual Hana 

Sport Yogyakarta 
        

33 
Jaminan keadaan barang yang dijual Hana 

Sport Yogyakarta 
        

34 
Jaminan pihak manajemen Hana Sport 

Yogyakarta pada barang yang dijual 
        

35 Keramahan karyawan Hana Sport Yogyakarta         

36 
Sopan santun karyawan Hana Sport 

Yogyakarta 
        

37 Kesabaran karyawan Hana Sport Yogyakarta         

Variabel Kepedulian (Empathy) 

38 Perhatian manajemen Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kenyamanan belanja konsumen         

39 Perhatian manajemen Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kebersihan barang yang dijual 
        

40 Kesesuaian jam buka Hana Sport Yogyakarta 

terhadap kebutuhan konsumen 
        

41 Perhatian karyawan Hana Sport secara 

individual kepada setiap kosumen 
        

42 

Kesungguhan karyawan Hana Sport 

Yogyakarta dalam merespon permintaan 

konsumen 
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43 

Pelayanan yang diberikan karyawan Hana 

Sport Yogyakarta tanpa memandang status 

sosial 
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Lampiran 3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas 

Tangiable 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

tangible 1 41,63 33,551 ,514 ,928 

tangible 2 41,70 33,321 ,595 ,925 

tangible 3 41,80 31,614 ,750 ,920 

tangible 4 41,77 31,840 ,595 ,927 

tangible 5 41,50 33,086 ,791 ,920 

tangible 6 41,67 31,816 ,667 ,923 

tangible 7 41,43 33,082 ,741 ,921 

tangible 8 41,53 32,257 ,693 ,922 

tangible 9 41,47 33,637 ,783 ,921 

tangible 10 41,47 33,292 ,726 ,921 

tangible 11 41,50 32,052 ,773 ,919 

tangible 12 41,50 33,431 ,635 ,924 

tangible 13 41,30 33,459 ,630 ,924 

tangible 14 41,27 33,926 ,633 ,924 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,928 14 

 

Reliability 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

reliability 15 22,57 7,909 ,655 ,847 

reliability 16 22,67 7,264 ,671 ,843 

reliability 17 22,47 6,878 ,791 ,827 

reliability 18 22,53 7,706 ,606 ,851 
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reliability 19 22,77 7,082 ,660 ,846 

reliability 20 22,50 7,707 ,697 ,842 

reliability 21 22,77 9,151 ,218 ,883 

reliability 22 22,80 7,752 ,628 ,848 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,866 8 

 

Responsive 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

responsive 23 24,30 13,114 ,348 ,840 

responsive 24 24,23 13,082 ,444 ,830 

responsive 25 24,43 11,771 ,707 ,803 

responsive 26 24,80 10,441 ,794 ,787 

responsive 27 24,60 11,421 ,575 ,817 

responsive 28 24,70 12,148 ,558 ,818 

responsive 29 24,27 12,754 ,478 ,827 

responsive 30 24,63 12,309 ,413 ,837 

responsive 31 24,30 12,424 ,677 ,810 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,836 9 
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ASSURANCE 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

assurance 32 22,07 9,030 ,548 ,865 

assurance 33 22,13 8,326 ,613 ,859 

assurance 34 22,00 8,138 ,692 ,850 

assurance 35 22,03 8,654 ,558 ,865 

assurance 36 21,90 8,783 ,663 ,854 

assurance 37 21,97 8,999 ,652 ,856 

assurance 38 21,87 8,533 ,727 ,847 

assurance 39 21,97 8,240 ,634 ,857 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,872 8 

 

Empathy 
 

Item-Total Statistics 

 Scale Mean if 

Item Deleted 

Scale Variance 

if Item Deleted 

Corrected Item-

Total 

Correlation 

Cronbach's 

Alpha if Item 

Deleted 

Empathy 40 14,63 4,654 ,700 ,800 

Empathy 41 14,67 4,989 ,713 ,805 

Empathy 42 14,73 4,478 ,739 ,791 

Empathy 43 14,80 4,786 ,467 ,853 

Empathy 44 14,60 5,214 ,487 ,839 

Empathy 45 14,90 4,438 ,688 ,802 

 

 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha 

N of Items 

,842 6 
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Lampiran 4. Hasil Analisis Data Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hana Sport Yogyakarta 

 

Statistics 

 Pelayanan Kategori 

Pelayanan 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 74,76 3,39 

Std. Error of Mean 1,169 ,106 

Median 75,00 3,00 

Mode 74 3 

Std. Deviation 6,718 ,609 

Minimum 53 2 

Maximum 88 4 

 

Kategori Pelayanan 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

TIDAK PUAS 2 6,1 6,1 6,1 

PUAS 16 48,5 48,5 54,5 

SANGAT PUAS 15 45,5 45,5 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
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Lampiran 5. Hasil Analisis Data Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Tangibles (Wujud Fisik) 

 

Statistics 

 Tangiable Kategori 

Tangiable 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 74,76 3,30 

Std. Error of Mean 1,319 ,102 

Median 75,00 3,00 

Mode 73 3 

Std. Deviation 7,579 ,585 

Minimum 54 2 

Maximum 93 4 

 

Kategori Tangiable 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

TIDAK PUAS 2 6,1 6,1 6,1 

PUAS 19 57,6 57,6 63,6 

SANGAT PUAS 12 36,4 36,4 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
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Lampiran 6. Hasil Analisis Data Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Reliability (Kehandalan) 

 

Statistics 

 Reliability Kategori 

Reliability 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 75,33 3,36 

Std. Error of Mean 1,470 ,105 

Median 75,00 3,00 

Mode 75 3 

Std. Deviation 8,443 ,603 

Minimum 50 2 

Maximum 93 4 

 

Kategori Reliability 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

TIDAK PUAS 2 6,1 6,1 6,1 

PUAS 17 51,5 51,5 57,6 

SANGAT PUAS 14 42,4 42,4 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
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Lampiran 7.  Hasil Analisis Data Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Responsiveness (Daya 

Tanggap) 

 

Statistics 

 Responsivenes

s 

Kategori 

Responsivenes

s 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 73,88 3,24 

Std. Error of Mean 1,294 ,098 

Median 75,00 3,00 

Mode 75 3 

Std. Deviation 7,432 ,561 

Minimum 53 2 

Maximum 91 4 

 

Kategori Responsiveness 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

TIDAK PUAS 2 6,1 6,1 6,1 

PUAS 21 63,6 63,6 69,7 

SANGAT PUAS 10 30,3 30,3 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
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Lampiran 8.  Hasil Analisis Data Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Assurance (Jaminan Keamanan) 

 

Statistics 

 Assurance Kategori 

Assurance 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 75,48 3,39 

Std. Error of Mean 1,296 ,097 

Median 75,00 3,00 

Mode 72 3 

Std. Deviation 7,446 ,556 

Minimum 53 2 

Maximum 91 4 

 

Kategori Assurance 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

TIDAK PUAS 1 3,0 3,0 3,0 

PUAS 18 54,5 54,5 57,6 

SANGAT PUAS 14 42,4 42,4 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
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Lampiran 9.  Hasil Analisis Data Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Hana Sport Yogyakarta berdasarkan Emphaty (Kepedulian) 

 

Statistics 

 Emphaty Kategori 

Emphaty 

N 
Valid 33 33 

Missing 0 0 

Mean 74,12 3,36 

Std. Error of Mean 1,658 ,096 

Median 75,00 3,00 

Mode 75 3 

Std. Deviation 9,522 ,549 

Minimum 50 2 

Maximum 88 4 

 

Kategori Emphaty 

 Frequency Percent Valid Percent Cumulative 

Percent 

Valid 

TIDAK PUAS 1 3,0 3,0 3,0 

PUAS 19 57,6 57,6 60,6 

SANGAT PUAS 13 39,4 39,4 100,0 

Total 33 100,0 100,0  
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Lampiran 10. Surat Ijin Uji Coba Penelitian 
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Lampiran 11. Surat Ijin Penelitian 
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Lampiran 12. Dokumentasi Penelitian 

 

 
Display Produk Toko Hana Sport Yogyakarta 

 

 

 

 
Konsumen melihat Produk Toko Hana Sport Yogyakarta 
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Konsumen melihat Produk Toko Hana Sport Yogyakarta 

 

 

 

 
Konsumen dilayani Karyawan Hana Sport Yogyakarta 
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Konsumen melakukan Pembayaran Produk yang dibeli atau Selling 



75 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Konsumen mengisi Angket Penelitian 


