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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan konsumen pada unit Citramart. Variabel dalam penelitian ini 

terdiri dari variabel independent kualitas pelayanan yang terdiri dari beberapa 

definisi yaitu variabel bukti fisik/tangibles, keandalan/realibility, daya 

tanggap/responsiveness, jaminan/assurance dan Empati/emphaty, kemudian untuk 

variabel dependennya adalah kepuasan konsumen. pengambilan sampel 

menggunakan Purposive sampling, sehingga didapat 100 responden. Teknik 

analisis data yang digunakan untuk menguji hipotesis adalah analisis regresi linier 

berganda yang mencakup Uji F, Uji T, Uji Hipotesis dan Koefisien Determinasi. 

Semua data diolah dengan menggunakan Program SPSS 21 yang terlebih dahulu 

diuji menggunakan Uji Asumsi Klasik yang meliputi Uji Normalitas, Uji 

Heteroskedastisitas dan Uji Multikolinieritas. 

Hasil penelitian Uji T menyatakan bahwa: variabel X1 berpengaruh 

signifikan terhadap variabel Y dengan nilai t sebesar 2,353 dan nilai sig sebesar 

(0,021 < 0,05), variabel X2 tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel Y 

dengan nilai t sebesar 0,932 dan nilai sig sebesar (0,354 > 0,05), variabel X3 

berpengaruh signifikan terhadap variabel Y dengan nilai t sebesar 2,974 dan nilai 

sig sebesar (0,004 < 0,05), variabel X4 tidak berpengaruh signifikan terhadap 

variabel Y dengan nilai t sebesar 0,822 dan nilai sig sebesar (0,413 > 0,05), variabel 

X5 berpengaruh signifikan terhadap variabel Y dengan nilai t sebesar 4,999 dan 

nilai sig sebesar (0,000 < 0,05). Dan secara simultan variabel bukti fisik, keandalan, 

daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Dari hasil analisis regersi linear berganda menunjukkan besarnya 

koefisien determinasi (r2 square) = 0,715, artinya variabel bebas secara bersama–

sama mempengaruhi variabel terikat sebesar 71,5%, sisanya sebesar 28,5% 

dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak dimasukkan dalam model penelitian.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Jasa 
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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of service quality on customer 

satisfaction at the Citramart unit. The variables in this study consisted of the 

independent variables quality of service which consist of several definitions, namely 

variables of physical evidence (tangible), reliability (reliability), responsiveness 

(responsiveness), assurance (assurance) and empathy (emphaty), then for the 

dependent variable is consumer satisfaction. sampling using Purposive sampling, 

thereby obtained 100 respondents. Data analysis techniques used to test this 

hypothesis is multiple linear regression analysis that includes F-test, t test, Tests of 

Hypotheses and coefficient of determination. All data were processed using SPSS 

21 program were first tested using Classical Assumption Test covering Normality 

Test, Heteroskidastity Test and Multicolinearity Test. 

The research result of T test states that: variable X1 has a significant effect 

on variable Y with a t value of 2.353 and a sig value of (0.021 <0.05), variable X2 

has no significant effect on variable Y with a t value of 0.932 and a sig value of 

(0.354 > 0.05), variable X3 has a significant effect on variable Y with a t value of 

2.974 and a sig value of (0.004 <0.05), variable X4 has no significant effect on 

variable Y with a t value of 0.822 and a sig value of (0.413 > 0.05), : variable X1 

has a significant effect on variable Y with a t value of 4.999 and a sig value of (0.000 

<0.05). And simultaneously the variable, reliability tangible, responsiveness, 

assurance, and Empathy has a significant effect on consumer satisfaction. From the 

analysis results multiple linear regression shows the magnitude of the coefficient of 

determination (r2 square) = 0.715, meaning that the independent variables jointly 

affect the dependent variable by 71.5%, the remaining 28.5% is influenced by other 

variables not included in the research model. 
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