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ABSTRAK 

 

 

Pada era globalisasi ini perusahaan harus mulai menyadari betapa pentingnya 

kualitas pelayanan yang baik karena akan memberikan dampak yang baik pula 

bagi perusahaan sehingga konsumen akan merasa puas atas pelayanan yang 

diterimanya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada Toserba Yogya Bandung. Penarikan sampel 

yang digunakan adalah menggunakan teknik purposive sampling. Dalam 

penelitian ini, pengumpulan data diperoleh dengan menggunakan kuisioner 

kepada 141 orang respoden konsumen Toserba Yogya. Berdasarkan pengujian 

statistik, besar pengaruh langsung yang diperoleh adalah sebesar 0.512, yang 

dilihat dari nilai Adjusted  R Square.  Berdasarkan nilai tersebut berarti sebesar 

51.2% kualitas pelayanan (Bukti Langsung (X1), Kehandalan (X2), Daya 

Tanggap (X3), Jaminan (X4), Empati/ Perhatian (X5)) dapat mempengaruhi 

kepuasan konsumen secara simultan. Secara parsial, hanya reliabilitas dan empati 

yang memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Toserba Yogya 

Bandung.  Sementara, bukti langsung, daya tanggap, dan jaminan tidak memiliki 

pengaruh yang signifikan. Peneliti menyarankan kepada perusahaan, untuk dapat 

memperbaiki variabel bukti langsung, daya tanggap, dan jaminan sebagai variabel 

yang tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

 

 

Kata-kata kunci:  kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, dan toserba 
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ABSTRACT 

 

 

In this era of globalization, companies must begin to realize the importance of 

good service quality because it will have a good impact on the company so that 

consumers will feel satisfied with the service they receive. This study aims to 

determine the quality of service to customer satisfaction at Bandung Yogya 

Department Store. The sampling used is purposive sampling technique. In this 

study, data collection was obtained by using questionnaires to 141 respondents 

from the consumers of Yogya Department Store. Based on statistical testing, the 

amount of direct influence obtained is equal to 0.512, which is seen from the value 

of Adjusted R Square. Based on this value means 51.2% service quality (Direct 

Evidence (X1), Reliability (X2), Response Power (X3), Guarantee (X4), Empathy/ 

Attention (X5)) can affect customer satisfaction simultaneously. Partially, only 

reliability and empathy have an influence on customer satisfaction at the Bandung 

Yogya Department Store. Meanwhile, direct evidence, responsiveness, and 

collateral do not have a significant effect. Researchers suggest to companies, to 

be able to correct direct evidence variables, responsiveness, and guarantees as 

variables that have no influence on customer satisfaction. 
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