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MOTTO 
 

’’Allah meneguhkan (iman) orang-orang yang beriman dengan 

ucapan yang teguh dalam kehidupan dunia akhirat’’ (QS. 

Ibrahim:27) 

’’Dan Allah mewajibkan kepada mereka kalimat taqwa’’  

(QS. Al-Fath:26) 

’’Kepadanya naik gubahan kata-kata yang indah, yakni 

LAA ILAAHA ILLALLAAH, dan kepadanya terangkat 

amal yang shaleh’’  

(QS. Al-Fathir : 10) 

’’Dan berzikirlah (dengan menyebut) Allah sebagaimana 

Allah telah memberikan petunjuk kepadamu’’  

(QS. Al-Baqarah:194) 

’’Musuhmu yang paling utama ialah nafsumu yang berada 

di antara kedua lambungmu’’  

(Sabda Nabi s.a.w) 

’’Sabarlah engkau bersama-sama orang yang menyeru 

mengingat kepada Tuhannya pagi dan petang dalam 

keadaan mereka menghendaki keridhaan Allah’’  

(QS. Al-Kahfi:28) 

’’Ingatlah kepada Tuhanmu dengan segala kerendahan diri 

dan khofi, tidak dengan suara keras, senantiasa pagi dan 

petang dan janganlah kamu menjadi orang yang lupa 

kepada Tuhan’’  

(QS. Al-A’raf:205) 
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INTISARI 

Penelitian ini bertujuan untuk menjelaskan dan menganalisis pengaruh variabel 
kualitas pelayanan yang terdiri dari, Reliability, Responsiveness, Assurance, 
Empathy, Tangibles terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Indomaret. Obyek 
penelitian ini adalah konsumen di wilayah Kecamatan Wirobrajan yang pernah 
berbelanja di Toko Indomaret. Teknik pengambilan sampel menggunakan metode 
non probability sampling  khususnya convenience sampling dan purposive 
sampling. Hasil penelitian ini menyatakan bahwa. 1) Variabel kualitas pelayanan 
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko 
Indomaret. 2) Variabel Reliability secara parsial tidak berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Indomaret. 3) Variabel Responsiveness 
secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada 
Toko Indomaret. 4) Variabel Assurance secara parsial berpengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Indomaret. 5) Variabel Empathy secara 
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Toko Indomaret. 
dan 6) Variabel Tangibles secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan pelanggan pada Toko Indomaret.   
 
Kata Kunci: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles. 
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ABSTRACT 

This study aims to describe and analyze the influence of the variable quality of 
service which consist of Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, 
Tangibles to customer satisfaction on indomaret store .this study object is 
consumers in the District of Wirobrajan who have ever shopped at the indomaret 
store .The way of sample taking using non-probability sampling methods, 
particularly convenience sampling and purposive sampling. This study result states 
that 1) the variable of quality of service simultaneously influence customer 
satisfaction significantly on indomaret store. 2) Variable of reliability partially no 
give impact on customer satisfaction significantly on indomaret store. 3) Variable 
of responsiveness partially no gives impact on customer satisfaction significantly 
on indomaret store. 4) Variable of Assurance partially influence on customer 
satisfaction significantly on Indomaret store. 5) Variable of Empathy partially 
influences customer satisfaction significantly on Indomaret store. 6) Variable of 
tangibles partially gives no give impact on customer satisfaction significantly on 
Indomaret store. 
 
 

Key words: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangibles 
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