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“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”

(9S. Al-A’rvaf:205)



HALAMAN PERSEMBAHAN

Huruf-huruf yang terangkai menjadi kata kemudian

saling terikat menjadi kalimat ini sudah selayaknya menjelma

sebuah paragraf-paragraf yang mampu menamakan dirinya

sebagai bagian dari tumpukan ilmu vyang tertata vapi

diantara serentetan pengetahuan itu, akhirnya mampu

berdiri sendiri sebagai sebuah skripsi

Secuil karya ini patut kupersembahkan Repada :

1.

N

voA W

Syaikhina almukarom syaikh Ahmad Shohibul
WafaTadjul Arifin ra

Bapak dan Ibuku tercinta

My brothers and Sister

Sahabat

Ikhwan  TON  Ponpes  Suryalaya  cabang

Banjarnegara



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.



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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