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MOTTO

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah
selesai dari satu urusan kerjakanlah dengan sungguh-sungguh urusan yang lain
dan kepada Allahlah kamu berharap.

(Q.S. AL Insiroh: 6-8).

Berangkat dengan penuh keyakinan, Berjalan dengan penuh keikhlasan, dan

Istigomah dalam menghadapi cobaan™. ‘Yakin, Ikhlas dan Istigomah’

(Muhammad Zainudin)

Belajarlah mengalah sampai tak seorangpun bisa mengalahkanmu
Dan
Belajarlah merendah sampai tak seorangpun bisa merendahkanmu

(Goblind Vasdhev)

“Barang siapa merintis jalan mencari ilmu, maka Allah akan memudahkan

baginya jalan ke surga” (H.R Muslim)

Setiap orang yang ditempatkan dalam kehidupan kita tidak pernah ada yang
kebetulan, mereka punya porsinya sendiri untuk mengajarimu sesuatu.

(Penulis)
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ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui besarnya pengaruh (reliability
(kehandalan), Responsive (daya tanggap), Assurance (jaminan), Tangible (bukti
fisik), Empathy (perhatian) terhadap kepuasan pelanggan pada Roemah Macaroni dan
Milk “Roemami” di Surakarta, dan untuk mengetahui manakah yang paling dominan
pengaruhnya antara (reliability (kehandalan), Responsive (daya tanggap), Assurance
(jaminan), Tangible (bukti fisik), Empathy (perhatian) terhadap kepuasan konsumen
pada Roemah Macaroni dan Milk “Roemami” di Surakarta.

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan Roemah Macaroni
dan Milk "Roemami” di Surakarta dan jumlah sampel dalam penelitian adalah 100
responden pelanggan.

Berdasarkan hasil uji t diperoleh variabel reliability mempunya pengaruh
yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel responsive mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel assurance
mempunyal pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan, variabel
tangible mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan
variabel empathy mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan hasil uji F secara bersamasama variabel reliability,
responsive, assurance, empathy, tangible berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Hasil analisis koefisien determinasi (R?) diperoleh Adjusted
R square (R?) sebesar 0,797, berarti varias perubahan variabel kepuasan
pelanggan dapat dijelaskan olen variabel reliability, responsive, assurance,
tangible dan empathy sebesar 79,7%. Sedangkan sisanya sebesar 20,3% dijelaskan
oleh variabel lain diluar modd, dari hasil andlisis tersebut diketahui bahwa faktor
yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah empathy,
hal ini dikarenakan empathy mempunyai nilai thwung Sebesar 3,180 dibanding
dengan variabed yang lain yaitu reliability sebesar 2,305, responsive sebesar
2,666, assurance sebesar 3,000 tangible sebesar 2,382. Ini membuktikan bahwa
hipotesis yang meryatakan "diduga Reliability (kehandalan) yang paling
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Roemah Macaroni dan Milk
"Roemami’ di Surakarta’ tidak terbukti kebenarannya, karena ternyata yang
paling dominan adalah empathy.

KataKunci : Reliability, Responsive Assurance, Tangible, Empathy, dan kepuasan
pelanggan
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