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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN TOKO BUKU GRAMEDIA 

SLAMET RIYADI SURAKARTA 

 
Abstrak 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis seberapa besar pengaruh Kualitas 

Pelayanan dalam dimensi reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan 

tangible terhadap Kepuasan Pelanggan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 

Surakarta. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen Toko Buku Gramedia 

Slamet Riyadi. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 100 responden sedangkan 

metode pengambilan sampel menggunakan accidental sampling. Teknik analisis 

data yang digunakan dalam penelitian ini menggunakan analisis regresi linear 

berganda. Berdasarkan hasil penelitian ini diketahui bahwa Reliability 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Untuk Responsiveness 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Untuk Assurance  

berpengaruh signifikan terhadap Kepasan Pelanggan. Untuk Emphaty 

berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Sedangkan untuk Tangible 

juga berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil uji F diketahui 

bahwa Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible secara 

simultan dan signifikan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. 

 

Kata Kunci: Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangible dan 

Kepuasan Pelanggan. 

 

Abstract 

This study aims to analyze how much influence the Quality of Service in the 

dimensions of reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangibility of 

Gramedia Bookstore Customer Satisfaction Slamet Riyadi Surakarta. The 

population in this study were consumers of Gramedia Bookstore Slamet Riyadi. 

The sample in this study were 100 respondents while the sampling method used 

accidental sampling. The data analysis technique used in this study uses multiple 

linear regression analysis. Based on the results of this study note that Reliability 

has a significant effect on Customer Satisfaction. For Responsiveness, it has a 

significant effect on Customer Satisfaction. For Assurance has a significant effect 

on Customer Satisfaction. For Emphaty, it has a significant effect on customer 

satisfaction. Whereas Tangible also has a significant effect on Customer 

Satisfaction. F test results are known that Reliability, Responsiveness, Assurance, 

Emphaty, and Tangible simultaneously and significantly affect Customer 

Satisfaction. 

 

Keywords: Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible and 

Customer Satisfaction. 
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1. PENDAHULUAN 

Keterkaitan pelanggan terhadap setiap perusahaan bukan hanya dilihat dari 

penyediaan produk tetapi juga adanya pelayanan yang berkualitas. Pelayanan 

harus disediakan untuk memenuhi apa yang dibutuhkan pelanggan dalam 

bertransaksi bisnis. Kebutuhan dan harapan pelanggan dalam memperoleh 

layanan yang diinginkan, menurut suatu perusahaan untuk memenuhinya 

dengan cara terbaik. Adanya kualitas pelayanan yang baik menjadi satu 

keberuntungan tersendiri yang diharapkan oleh pelanggan, dengan kata lain 

keputusan antara bertransaksi atau tidak, pelanggan akan tetap memperoleh 

pelayanan yang memuaskan. 

Menurut Lupioadi (2006: 192) kepuasan pelanggan adalah perasaan 

senang atau kecewa sesorang sebagai hasil dari perbandingan antara prestasi 

atau produk yang dirasakan dan yang diharapkan. Sehingga dapat 

disimpulkan kepuasan adalah tingkat perasaan dimana sesorang menyatakan 

hasil perbandingan atas kinerja barang atau jasa yang diterima dan yang 

diharapkan masyarakat. Harapan pelanggan merupakan perkiraan atau 

keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterima dari sebuah pelayanan. 

Menurut Irawan (2008: 37) terdapat beberapa faktor yang mempengaruhi 

kepuasaan pelanggan yaitu Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan, 

Faktor Emosisonal, Biaya, dan Kemudahan. 

Kualitas Pelayanan merupakan salah satu hal penting dan sering 

dikatakan sebagai proses lanjut dari kepuasan pelanggan. Menurut Supranto 

(2006) Kualitas Pelayanan adalah sesuatu yang harus dikerjakan oleh 

penyedia jasa dengan baik. Kualitas Pelayanan seperti yang dirasakan oleh 

para konsumen, berasal dari suatu perbandingan antara apa yang ditawarkan 

oleh suatu perusahaan pelayanan yaitu harapan dan dengan persepsi mereka 

tentang kinerja pemberi jasa. Menurut Irawan (2005: 58) ada 5 dimensi 

kualitas pelayanan, yaitu : Bukti Fisik (Tangible), Kehandalan (Reliability), 

Daya Tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati (Emphaty). 

Industri ritel merupakan badan usaha yang bergerak di bidang penjualan 

barang atau jasa, dimana terus berubah seiring dengan perkembangan 
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teknologi, perkembangan dunia usaha, dan tentunya kebutuhan masyarakat. 

Menurut Berman dan Evans (2001: 3) “retail consist of the business activities 

involved in selling goods and services to consumers for their personal, 

family, or household use” artinya bahwa industri ritel merupakan kegiatan 

bisnis yang terlibat dalam penjualan barang maupun jasa kepada konsumen 

untuk kebutuhan pribadi, kebutuhan keluarga, atau kebutuhan rumah tangga. 

Dan untuk mendapatkan banyak pelanggan mereka harus bersaing dengan 

menggunakan strategi yang akan menarik pelanggan.  

Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta salah satu dari sekian 

banyak bisnis industri ritel. Toko Buku Gramedia bekerja sama dengan para 

penerbit dalam menyediakan berbagai macam buku yang menjadi kebutuhan 

pelanggan. Industri ritel semacam ini tidak hanya Toko Buku Gramedia saja 

namun masih banyak yang lainnya dimana sama-sama menyediakan 

kebutuhan peralatan alat tulis lainnya untuk masyarakat, hanya saja dengan 

strategi pelayanan yang berbeda-beda. Berbagai kebutuhan akan peralatan 

alat tulis dan buku tersedia untuk pelanggan. 

Berdasarkan pengamatan yang dilakukan peneliti terhadap faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan Toko Buku Gramedia Slamet 

Riyadi, terdapat beberapa permasalahan yang dijumpai yaitu kurangnya 

respon karyawan sehingga terdapat pelanggan yang menunggu terlalu lama 

ketika pelanggan tersebut meminta pertolongan kepada karyawan untuk 

mencarikan buku yang dibutuhkan. Kemudian ada lagi permasalahan yaitu 

kesalahpahaman antara pelanggan dengan karyawan, dimana pelanggan 

kurang bisa menangkap informasi yang disampaikan oleh karyawan, sehingga 

pelanggan merasa kecewa dengan informasi yang didapatkannya. 

Permasalahan lain yang dijumpai peneliti yaitu terdapat beberapa buku yang 

tidak tertata rapi dan masih terdapat buku-buku yang tidak sesuai dengan 

kategorinya, sehingga pelanggan merasa terganggu dalam mencari buku dan 

menyebabkan pelanggan lainnya merasa terganggu ketika mencari buku yang 

diinginkan. 
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2. METODE 

Penelitian ini tergolong pada penelitian kuantitatif dengan pendekatan 

deksriptif. Populasi yang digunakan dalam penelitian ini adalah seluruh 

pelanggan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta.. Sampel yang 

diambil dari pelanggan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta, 

sebanyak 100 responden. Pengambilan sampel dipilih dengan menggunakan 

Non Probability Sampling dengan teknik Sampling Incidental. Pendekatan 

Sampling Incidental dipilih karena peneliti melihat populasinya bervariasi, 

berbeda-beda karakter dan bersifat heterogen yaitu meliputi perbedaan jenis 

kelamin, umur, dan hari berkunjung, sehingga setiap pelanggan yang 

dijumpai oleh peneliti memperoleh kesempatan yang sama untuk dijadikan 

sebagai sampel. Data yang digunakan dalam penelitian ini merupakan data 

primer. Data primer adalah data penelitian yang diperoleh secara langsung 

tanpa melalui pihak perantara (dari tangan pertama). Penelitian ini 

menjadikan data primer sebagai jawaban dari responden yang sudah diajukan 

dalam kuesioner. Sedangkan metode analisis data yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, asumsi klasik, regresi linier 

berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi (R
2
). 

 

3. HASIL DAN PEMBASAHAN 

Sebelum melakukan pengujian untuk mengetahui pengaruh variabel 

independen terhadap varibel dependen, maka perlu dilakukan uji intrumen 

yang terdiri dari uji validitas dan uji reliabilitas. 

3.1 Hasil Uji Validitas 

Tabel 1. Hasil Validitas Variabel Reliability 

Variabel  rhitung rtabel Keterangan 

X1_1 0,888 0,195 Valid 

X1_2 0,836 0,195 Valid 

X1_3 0,745 0,195 Valid 

X1_4 0,745 0,195 Valid 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019. 
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Tabel 1 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan 

variabel reliability dinyatakan valid, karena nilai rhitung > rtabel (0,195) 

dan tingkat signifikasi < α (0,05). Dengan demikian semua butir 

pernyataan kuisioner tentang reliability dapat dikatakan valid. 

Tabel 2. Hasil Validitas Variabel Responsiveness 

Variabel  rhitung rtabel Keterangan 

X2_1 0,798 0,195 Valid 

X2_2 0,832 0,195 Valid 

X2_3 0,833 0,195 Valid 

X2_4 0,767 0,195 Valid 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019. 

Tabel 2 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan 

variabel responsiveness dinyatakan valid, karena nilai rhitung > rtabel 

(0,195) dan tingkat signifikasi < α (0,05). Dengan demikian semua butir 

pernyataan kuisioner tentang responsiveness dapat dikatakan valid. 

Tabel 3. Hasil Validitas Variabel Assurance 

Variabel  rhitung rtabel Keterangan 

X3_1 0,826 0,195 Valid 

X3_2 0,840 0,195 Valid 

X3_3 0,733 0,195 Valid 

X3_4 0,634 0,195 Valid 

X3_5 0,450 0,195 Valid 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019. 

Tabel 3 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan 

variabel assurance dinyatakan valid, karena nilai rhitung > rtabel (0,195) 

dan tingkat signifikasi < α (0,05). Dengan demikian semua butir 

pernyataan kuisioner tentang assurance dapat dikatakan valid. 
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Tabel 4. Hasil Validitas Variabel Empathy 

Variabel  rhitung rtabel Keterangan 

X4_1 0,839 0,195 Valid 

X4_2 0,720 0,195 Valid 

X4_3 0,751 0,195 Valid 

X4_4 0,781 0,195 Valid 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019. 

Tabel 4 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan 

variabel empathy dinyatakan valid, karena nilai rhitung > rtabel (0,195) dan 

tingkat signifikasi < α (0,05). Dengan demikian semua butir pernyataan 

kuisioner tentang empathy dapat dikatakan valid. 

Tabel 5. Hasil Validitas Variabel Tangible 

Variabel  rhitung rtabel Keterangan 

X5_1 0,648 0,195 Valid 

X5_2 0,581 0,195 Valid 

X5_3 0,617 0,195 Valid 

X5_4 0,574 0,195 Valid 

X5_5 0,527 0,195 Valid 

X5_6 0,632 0,195 Valid 

X5_7 0,636 0,195 Valid 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019. 

Tabel 5 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan 

variabel tangible dinyatakan valid, karena nilai rhitung > rtabel (0,195) dan 

tingkat signifikasi < α (0,05). Dengan demikian semua butir pernyataan 

kuisioner tentang tangible dapat dikatakan valid. 
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Tabel 6. Hasil Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan 

Variabel  rhitung rtabel Keterangan 

Y_1 0,724 0,195 Valid 

Y_2 0,654 0,195 Valid 

Y_3 0,643 0,195 Valid 

Y_4 0,583 0,195 Valid 

Y_5 0,616 0,195 Valid 

Y_6 0,679 0,195 Valid 

Y_7 0,679 0,195 Valid 

Sumber: Data Olahan Primer, 2019. 

Tabel 6 di atas menunjukkan bahwa semua butir pernyataan 

variabel kepuasan pelanggan dinyatakan valid, karena nilai rhitung > rtabel 

(0,195) dan tingkat signifikasi < α (0,05). Dengan demikian semua butir 

pernyataan kuisioner tentang kepuasan pelanggan dapat dikatakan valid. 

3.2 Hasil Uji Reliabilitas 

Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas 

Variabel Koefisien Alpha Kriteria Keterangan 

Reliability (X1) 0,818 > 0,6 Reliabel 

Responsiveness (X2) 0,820 > 0,6 Reliabel 

Assurance (X3) 0,751 > 0,6 Reliabel 

Emphaty (X4) 0,775 > 0,6 Reliabel 

Tangibles (X5) 0,707 > 0,6 Reliabel 

Kepuasan Pelanggan (Y)  0,777 > 0,6 Reliabel  

Sumber: Olahan Data Primer, 2019. 

Hasil uji reliabilitas pada tabel 7 menunjukkan instrumen penelitian 

yaitu data kuisioner dari kualitas pelayanan dalam dimensi kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), 

empati (emphaty), bukti fisik (tangible) dan kepuasan pelanggan 

dinyatakan reliabel. Hasil uji reliabilitas di atas menunjukkan instrumen 

penelitian tersebut memiliki kehandalan data untuk melanjutkan proses 

penelitian. 
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3.3 Asumsi Klasik 

a) Uji Normalitas 

Tabel 8. Hasil Uji Normalitas 

 Unstandardized Residual 

N 100 

Kolmogorov-Smirnov Z 0,580 

Asymp. Sig. (2-tailed) 0,890 

Sumber: Olahan Data Primer, 2019. 

Berdasarkan hasil uji normalitas pada tabel 8 menunjukan bahwa 

nilai Kolmogorov-Smirnov sebesar 0,50 dengan nilai signifikanatau 

asymp.sig (2-tailed) 0,890 lebih besar dari 0,05 (p-value > 0,05). 

Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa data residual model 

regresi dalam penelitian ini terdistribusi normal. 

b) Uji Multikolinearitas 

Tabel 9. Hasil Uji Multikolinearitas 

Variabel  Tolerance VIF Keterangan 

Reliability (X1) 0,863 1,159 Bebas Multikolinearitas 

Responsiveness (X2) 0,943 1,060 Bebas Multikolinearitas 

Assurance (X3) 0,970 1,031 Bebas Multikolinearitas 

Emphaty (X4) 0,894 1,119 Bebas Multikolinearitas 

Tangibles (X5) 0,944 1,059 Bebas Multikolinearitas 

Sumber: Olahan Data Primer, 2019. 

Berdasarkan tabel 9 dapat dilihat bahwa hasil pengujian 

menunjukkan bahwa semua variabel memiliki nilai tolerance di 

atas 0,10 dan nilai VIF di bawah 10, dengan demikian dapat 

disimpulkan tidak terjadi penyimpangan multikolinearitas. 
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c) Uji Heteroskedastisitas 

Tabel 10. Hasil Uji Heteroskedastisitas 

Variabel p-value Keterangan 

Reliability (X1) 0,729 Bebas Heteroskedastisitas  

Responsiveness (X2) 0,065 Bebas Heteroskedastisitas 

Assurance (X3) 0,621 Bebas Heteroskedastisitas 

Emphaty (X4) 0,804 Bebas Heteroskedastisitas 

Tangibles (X5) 0,758 Bebas Heteroskedastisitas 

Sumber: Olahan Data Primer, 2019. 

Berdasarkan hasil perhitungan tersebut menunjukkan tidak ada 

gangguan heteroskedastisitas yang terjadi dalam proses estimasi 

parameter model penduga, dimana tidak ada nilai dari masing-

masing model yang signifikan atau p-value > 0,05. Jadi secara 

keseluruhan disimpulkan tidak ada masalah heteroskedastisitas 

dalam penelitian. 

3.4 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda 

Tabel 11. Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda 

Variabel B Std. Error thitung Sig. 

Konstan 11,998    

Reliability (X1) 0,364 0,170 2,137 0,035 

Responsiveness (X2) 0,473 0,175 2,699 0,008 

Assurance (X3) 0,358 0,132 2,706 0,008 

Emphaty (X4) 0,403 0,177 2,281 0,025 

Tangibles (X5) 0,608 0,098 6,233 0,000 

R
2
 0,387 Fhitung 11,879 

AdjustedR
2
 0,355 Probabilitas F   0,000 

Sumber: Data primer diolah, 2019. 

Berdasarkan hasil dari tabel 11 dapat disusun persamaan regresi 

sebagai berikut: Y = 11,998 + 0,364(X1) + 0,473(X2) + 0,358(X3) + 

0,403(X4) + 0,608(X5) + e. Konstanta sebesar 11,998 menyatakan 

bahwa jika variabel bebas yaitu Reliability, Responsiveness, Assurance, 
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Empathy dan Tangible dianggap konstan maka Kepuasan Pelanggan 

akan bernilai 11,998. 

Koefisien regresi kehandalan (reliability) sebesar 0,364 dengan 

parameter positif, hal ini berarti bahwa setiap terjadi kenaikan nilai 

persepsi terhadap kehandalan (reliability) maka, akan meningkatkan 

nilai kepuasan pelanggan sebesar 0,364. Koefisien regresi daya tanggap 

(responsiveness) sebesar 0,473 dengan parameter positif, hal ini berarti 

bahwa setiap terjadi kenaikan nilai persepsi terhadap daya tanggap 

(responsiveness) maka, akan meningkatkan nilai kepuasan pelanggan 

sebesar 0,473. 

Koefisien regresi jaminan (assurance) sebesar 0,358 dengan 

parameter positif, hal ini berarti bahwa setiap terjadi kenaikan nilai 

persepsi terhadap jaminan (assurance) maka, akan meningkatkan nilai 

kepuasan pelanggan sebesar 0,358. Koefisien regresi empati (emphaty) 

sebesar 0,403 dengan parameter positif, hal ini berarti bahwa setiap 

terjadi kenaikan nilai persepsi terhadap empati (emphaty) maka, akan 

meningkatkan nilai kepuasan pelanggan sebesar 0,403. Koefisien 

regresi bukti fisik (tangible) sebesar 0,608 dengan parameter positif, hal 

ini berarti bahwa setiap terjadi kenaikan nilai persepsi terhadap bukti 

fisik (tangible) maka, akan meningkatkan nilai kepuasan pelanggan 

sebesar 0,608. 

3.5 Uji t 

Berdasar hasil pengujian statistik uji t tabel 11 untuk variabel 

kehandalan (reliability) diperoleh thitung sebesar 2,137 > ttabel sebesar 

1,985 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,035 < α sebesar 0,05, maka 

hal tersebut berarti kehandalan (reliability) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. Untuk variabel daya tanggap 

(responsiveness) diperoleh thitung sebesar 2,699 > ttabel sebesar 1,985 

dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,008 < α sebesar 0,05, maka hal 

tersebut berarti daya tanggap (responsiveness) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 
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Variabel jaminan (assurance) diperoleh thitung sebesar 2,706 > ttabel 

sebesar 1,985 dengan nilai tingkat p-value sebesar 0,008 < α sebesar 

0,05, maka hal tersebut berarti jaminan (assurance) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Untuk variabel empati 

(emphaty) diperoleh thitung sebesar 2,281 > ttabel sebesar 1,985 dengan 

nilai tingkat p-value sebesar 0,025 < α sebesar 0,05, maka hal tersebut 

berarti empati (emphaty) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Sedangkan variabel bukti fisik (tangible) diperoleh thitung 

sebesar 6,233 > ttabel sebesar 1,985 dengan nilai tingkat p-value sebesar 

0,000 < α sebesar 0,05, maka hal tersebut berarti bukti fisik (tangible) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

3.6 Uji F 

Hasil pengujian hipotesis secara bersama-sama (simultan) 

berdasarkan tabel 11 diperoleh nilai Fhitung sebesar 11,879 > Ftabel 

sebesar 2,31 dengan nilai signifikan 0,000 < α = 0,05 sehingga dapat 

disimpulkan bahwa kehandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance), empati (emphaty) dan bukti fisik 

(tangible) berpengaruh secara bersama-sama terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3.7 Koefisien Determinasi 

Hasil pengujian koefisien determinasi (R
2
) berdasarkan tabel 4.14 

mengindikasikan bahwa nilai R
2
 sebesar 0,387. Hasil pengujian ini 

mengindikasikan bahwa variabel independen dalam penelitian ini yang 

terdiri dari kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), 

jaminan (assurance), empati (emphaty) dan bukti fisik (tangible) 

mampu menjelaskan variabilitas variabel dependen yaitu kepuasan 

pelanggan sebesar 38,7%. Sementara itu, sisanya sebesar 61,3% 

dijelaskan oleh variabel lain diluar model penelitian ini. 

3.8 Pembahasan 

Kehandalan (reliability) dari Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 

Surakarta yang ditunjukkan dengan kehandalan dalam bentuk prosedur 
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pelayanan, kesiapan dan kesigapan karyawan, dan kemampuan 

pelayanan karyawan dalam melayani konsumen serta konsistensi dalam 

produk dan layanan dari Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta 

akan dipertimbangkan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Daya 

tanggap (responsiveness) dari Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 

Surakarta yang ditunjukkan dengan kesediaan karyawan dalam 

membantu, kesediaan karyawan dalam memberikan informasi, respon 

yang cepat dari karyawan, dan penyelesaian masalah dengan cepat akan 

memberikan pengaruh dalam terbentuknya kepuasan pelanggan. 

Jaminan (assurance) dari Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 

Surakarta akan memberikan peningkatan pada kepuasan pelanggan. Hal 

ini ditunjukkan dengan kemampuan karyawan dalam melayani 

pelanggan, karyawan yang mempunyai pengetahuan luas dan jaminan 

kepercayaan yang diberikan akan memberikan kesan yang lebih baik 

pada produk dan layanan dari Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 

Surakarta sehingga meningkatkan kepuasan pelanggan. Adanya empati 

(emphaty) dari karyawan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 

Surakarta dalam bentuk perhatian yang samatanpa memandang status 

sosial, memiliki kesungguhan dalam menanggapi keluhan pelanggan, 

dan memberikan perhatian secara personal kepada pelanggan. Hal ini 

selanjutnya akan memberikan kepuasan yang lebih tinggi. Bukti fisik 

(tangible) dari Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta yang 

ditunjukkan dengan lokasi yang strategis, gedung yang luas, ruangan 

yang nyaman dan fasilitas pendukung yang cukup memadai sebagai 

pemberi pelayanan akan menentukan kepuasan pelanggan. 

 

4. PENUTUP 

4.1 Kesimpulan 

Berdasarkan hasil analisis data yang telah dilakukan maka dapat 

disimpulkan sebagai berikut: 
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a) Kehandalan (Reliability) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta, 

sehingga hipotesis yang menyatakan kehandalan (reliability) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti 

kebenaranya. 

b) Daya Tanggap (Responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan di Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi 

Surakarta, sehingga hipotesis yang menyatakan daya tanggap 

(responsiveness) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan terbukti kebenaranya. 

c) Jaminan (Assurance) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta, 

sehingga hipotesis yang menyatakan jaminan (assurance) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti 

kebenaranya. 

d) Empati (Emphaty) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta, 

sehingga hipotesis yang menyatakan empati (emphaty) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti kebenaranya. 

e) Bukti Fisik (Tangible) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan di Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta, 

sehingga hipotesis yang menyatakan bukti fisik (tangible) 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan terbukti 

kebenaranya. 

4.2 Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini mempunyai keterbatasan-keterbatasan yang dapat 

dijadikan bahan pertimbangan bagi peneliti berikutnya agar 

mendapatkan hasil penelitian yang lebih baik lagi. Keterbatasan 

tersebut antara lain: 

a) Ruang lingkup yang digunakan dalam penelitian hanya mencakup 

pada pelanggan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi Surakarta, 
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sehingga hasil penelitian tidak dapat di generalisasikan kepada 

populasi yang lebih luas. 

b) Penelitian ini hanya menerapkan metode survey dengan alat 

instrumen berupa kuisioner, sehingga kesimpulan yang diambil 

hanya berdasarkan pada data yang terkumpul melalui instrumen 

kuisioner tersebut dan peneliti tidak dapat mengontrol jawaban 

responden yang tidak menunjukkan keadaan sesungguhnya. 

c) Ada banyak faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan, 

dan dalam penelitian ini hanya menggunakan dimensi dari kualitas 

pelayanan yang ternyata masih sedikit menjelaskan variabel 

dependennya. 

4.3 Saran 

Berdasarkan keterbatasan dan kelemahan yang ada dalam penelitian ini, 

maka dapat dikemukan beberapa saran yang dapat dipertimbangkan 

untuk penelitian selanjutnya, yaitu: 

a) Dengan seluruh pelayanan yang telah diberikan oleh Toko Buku 

Gramedia Slamet Riyadi terhadap pelanggan selama ini, maka 

penelitian yang berhubungan dengan kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan ini semoga dapat menjadi acuan atau pedoman 

dalam mengambil keputusan dan bisa digunakan sebagai bahan 

evaluasi perusahaan untuk menjadikan Toko Buku Gramedia 

Slamet Riyadi menjadi lebih baik kedepannya. 

b) Kualitas Pelayanan yang sudah dilakukan selama ini diharapkan 

untuk selalu ditingkatkan, sehingga dapat dijadikan acuan 

kepuasaan pelanggan terhadap kualitas pelayanan yang sudah 

diberikan Toko Buku Gramedia Slamet Riyadi. 

c) Penelitian mendatang diharapkan dapat menggunakan sampel 

secara lebih luas agar diperoleh hasil penelitian yang lebih baik, 

lebih bisa digeneralisasi, bisa memberikan gambaran yang lebih riil 

tentang kepuasan pelanggan.  
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d) Untuk penelitian selanjutnya, data dikumpulkan dengan meminta 

keterangan secara langsung pada responden dengan melakukan 

wawancara, atau melalui kuesioner namun ditunggu dalam 

pengisiannya, supaya data yang dihasilkan memiliki nilai yang lebih 

positif. 

e) Bagi peneliti lain yang tertarik untuk meneliti judul yang sama, 

maka peneliti menyarankan agar dapat menambahkan dan 

menggunakan variabel lain, yang mampu menjelaskan lebih banyak 

gambaran pengaruh tentang kepuasan pelanggan. 
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