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Abstrak 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis: 1) pengaruh tangible 

terhadap kepuasan konsumen di Swalayan Luwes Pati, 2) pengaruh emphaty terhadap kepuasan 

konsumen di Swalayan Luwes Pati, 3) pengaruh reliability terhadap kepuasan konsumen di 

Swalayan Luwes Pati, 4) ntuk pengaruh responsiveness terhadap kepuasan konsumen di 

Swalayan Luwes Pati, 5) pengaruh assurance terhadap kepuasan konsumen di Swalayan 

Luwes Pati.  Jenis penelitian ini adalah kuantitatif dengan pendekatan survei. Penelitian ini 

dilakukan pada konsumen yang berbelanja di Swalayan Luwes Pati. Populasi dalam penelitian 

ini adalah semua konsumen yang berbelanja di Swalayan Luwes Pati, sampel dalam penelitian 

ini sebanyak 100 responden dengan teknik sampling Accidental Sampling selama 1 bulan.   

Hasil penelitian menunjukkan 1) tangible berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, 2) emphaty berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen, 3) 

reliability berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen,  4)  responsiveness 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen dan 5) assurance tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen 

Kata Kunci: Kepuasan konsumen, tangible, emphaty, reliability, responsivness dan assurance 

 

Abstract 
The purpose of this study was to determine and analyze: 1) the effect of tangible on consumer 

satisfaction at Luwes Pati supermarkets, 2) the effect of empathy on consumer satisfaction at 

Luwes Pati supermarkets, 3) the effect of reliability on consumer satisfaction at Luwes Pati 

supermarkets, 4) to the effect of responsiveness on consumer satisfaction at Luwes Pati 

supermarkets, 5) the effect of assurance on customer satisfaction at Luwes Pati supermarkets. 

This type of research is quantitative with a survey approach. This research was conducted on 

consumers who shop at Luwes Pati Supermarkets. The population in this study were all 

consumers who shopped at Luwes Pati Supermarkets, the sample in this study was 100 

respondents with Accidental Sampling sampling technique for 1 month. The results showed 

that 1) tangible had a significant effect on customer satisfaction, 2) empathy had a significant 

effect on customer satisfaction, 3) reliability had a significant effect on customer satisfaction, 
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4) responsiveness had a significant effect on customer satisfaction and 5) assurance had no 

significant effect. on consumer satisfaction 

Keywords: consumer satisfaction, tangible, empathy, reliability, responsiveness and assurance 

 

Pendahuluan 

Perusahaan agar tetap berkualitas dan dapat tetap bersaing di pasar sebaiknya memperhatikan 

berbagai macam kebutuhan konsumen dengan memberikan pelayanan sesuai keinginan 

konsumen sehingga konsumen menjadi puas (Wahyuddin,    2007).     

Keller (2009) mengemukakan yang mempengarui kepuasan konsumen salah satunya adalah 

kualtias pelayanan yang meliputi reliability, responsiveness,  assurance, empathy dan 

tangibles.  

Kota Pati merupakan kota Kabupaten dan merupakan wilayah yang sangat berkembang 

terhadap modern market. Hal ini terlihat dari semakin tingginya jumlah kunjungan konsumen 

dalam memilih berbelanja di swalayan dibandingkan dengan di tradisional market, bahkan 

dengan adanya pandemi Covid -19 tidak mempengaruhi konsumen melakukan kunjungan di 

swalayan, khususnya swalayan Luwes Pati.  

Standar pelayanan Swalayan Luwes Pati harus  dipahami  dan  diterapkan  oleh seluruh  anggota  

karyawan  agar mampu memberikan pelayanan secara optimal yang akhirnya mempunyai nilai 

tambah bagi konsumen yang melakukan kunjungan di Swalayan Luwes Pati,  sehingga dapat   

meningkatkan kepuasan konsumen di mata masyarakat sehingga jumlah pengunjung akan tetap 

stabil atau meningkat di masa pandemi Covid 19 dan tidak terjadi penurunan dalam penjualan. 

 

I.Metode Penelitian 

Dalam melakukan penelitian ini menggunakan jenis survey, di Swalayan Luwes Pati. terhadap 

100 pengunjung dan dengan teknik Accidental Sampling selama 1 bulan.  

Tangible, Emphaty, Reliability,  Responsiveness dan Assurance merupakan varibel independen 

dalam penelitian ini sedangkan kepuasan konsumen merupakan variabel dependennya. 

Analisis data pada penelitian ini menggunakan Uji t. 

 

II.Hasil Penelitian dan Pembahasan 

1. Jenis Kelamin 

Persentase Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
Jenis Kelamin Jumlah Persentase 

laki-laki 32 32.0 

perempuan 68 68.0 

Total 100 100.0 

Berdasarkan tabel diatas dapat disimpulkan bahwa sebagian besar pengujung swalayan Luwes 

Pati adalah perempuan. Dari data dapat dilihat 68 dari 100 orang adalah perempuan dengan 

persentase 68,0% dan 32 orang adalah laki-laki dengan persentase 32,0%. 

Menurut pandangan peneliti, banyaknya jumlah konsumen yang berbelanja di Swalayan Luwes 

Pati sebagian besar adalah perempuan bahwa wanita lebih sering berbelanja dibandingkan 

dengan pria. Kaum wanita dinilai lebih memperhatikan  penampilan  diri  mereka dan belanja 

merupakan tantangan tersendiri bagi wanita, seperti orang yang berburu, wanita menjelajahi 

toko-toko, melihat-lihat semua barang, membandingkan, mencari barang yang sesuai dengan 

keinginannya. Sedangkan bagi laki-laki, mereka dinilai tidak suka menghabiskan waktu 

berlama-lama untuk berbelanja. Kebanyakan pria menghindari belanja di toko dan pusat 

perbelanjaan yang dianggap feminim. Namun seiring perkembangan jaman dan pusat 

perbelanjaan di Indonesia yang meningkat tajam, telah menciptakan persepsi tersendiri tentang 

berbelanja di kalangan pria. 
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2. Usia 

Persentase Responden Berdasarkan Usia 
Usia Jumlah Persentase 

17-25 th 34 34.0 

26-34 th 29 29.0 

35-43 th 21 21.0 

44-52 th 16 16.0 

Total 100 100.0 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh bahwa sebagian besar pengunjung swalayan Luwes Pati 

berusia 17-25 tahun dengan persentase sebesar 34,0%, sedangkan usia 26-34 tahun sebesar 

29,0%, usia 35-43 tahun sebesar 21,0%, dan usia 44-52 tahun sebesar 16,0%. 

Menurut pandangan peneliti sebagian besar yang berbelanja di Swalayan Luwes Pati berusia 

17-25 tahun, hal ini dikarenakan usia ini merupakan usia produktif, usia dimana masa remaja 

menuju dewasa yang sebagian besar diusia 17-25 tahun ini sebagian besar mempunyai 

kebiasaan untuk menghabiskan waktu dengan teman seperti jalan-jalan, makan dan minum 

bersama teman sebaya maupun berbelanja berbagai macam kebutuhan di Swalayan. 

3. Pendidikan 

Persentase Responden Berdasarkan Pendidikan 
Pendidikan Jumlah Persentase 

SMA 65 65.0 

diploma 24 24.0 

S 1 8 8.0 

S 2 / S 3 3 3.0 

Total 100 100.0 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh bahwa sebagian besar pengunjung swalayan Luwes Pati 

sebagian besar berpendidikan SMA dengan persentase 65,0%, sedangkan pengunjung dengan 

pendidikan terakhir diploma 24,0%, pengunjung dengan pendidikan terakhir S-1 8,0%, dan 

pengunjung dengan pendidikan terakhir S-2/S-3 3,0%. 

Menurut pandangan peneliti, pendidikan menjadi salah satu faktor pertimbangan terhadap 

permintaan untuk melakukan kegiatan berbelanja. Tingkat pendidikan juga akan 

mempengaruhi aktifitas individu maupun kelompok dalam melakukan kegiatan kesehariannya, 

diketahui bahwa letak Swalayan Luwes Pati yang strategis yaitu dekat dengan kampus Stikes 

Bakti Utama Pati maupun sekolah menengah atas (SMA), sehingga peneliti banyak menemui 

anak-anak SMA dan Diploma yang berbelanja di Swalayan Luwes Pati.  Selain hal tersebut 

banyaknya anak-anak SMA maupun diploma yang berbelanja di Swalayan Luwes Pati karena 

menurut pandangan peneliti, Swalayan Luwes memiliki segmen pasar kalangan menengah.atas 

tetapi juga kalangan menengah bawah dengan banyak pilihan merk yang tersedia sehingga 

lebih terjangkau untuk kalangan siswa maupun mahasiswa. 

4. Penghasilan 

Persentase Responden Berdasarkan Penghasilan 
Penghasilan Jumlah Persentase 

> Rp. 1.000.000 23 23.0 

Rp. 1.000.000-Rp. 3.000.000 33 33.0 

Rp. 3.000.000-Rp. 5.000.000 28 28.0 

Rp. 5.000.000-Rp. 7.000.000 12 12.0 

> Rp. 7.000.000 4 4.0 

Total 100 100.0 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh sebagian besar pengunjung swalayan Luwes Pati 

mempunyai penghasilan antara Rp. 1.000.000 - Rp. 3.000.000 dengan persentase 33,0%, 

sedangkan pengunjung dengan penghasilan < Rp. 1.000.000 sebanyak 23,0%, pengunjung 

dengan penghasilan Rp. 3.000.000-Rp. 5.000.000 sebanyak 28,0%, pengunjung dengan 
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penghasilan Rp. 5.000.000-Rp. 7.000.000 sebanyak 12,0%, dan pengunjung dengan 

penghasilan > Rp. 7.000.000 sebanyak 4,0%. 

Menurut pandangan peneliti, penghasilan juga merupakan salah satu faktor yang menentukan 

orang untuk melakukan kegiatan berbelanja. Sebagaimana yang telah kita ketahui, untuk 

berbelanja ke Swalayan Luwes Pati tidak harus menyiapkan uang yang banyak karena banyak 

barang-barang yang ditawarkan dengan harga murah dan kualitas sudah bagus, sehingga 

sebagian besar pengunjung yang melakukan belanja di Swalayan Luwes Pati rata-rata 

berpenghasilan menengah. 

5. Pekerjaan 

Persentase Responden Berdasarkan Pekerjaan 
Pekerjaan Jumlah Persentase 

ASN 20 20.0 

wiraswasta 10 10.0 

TNI / Polri 5 5.0 

I R T 17 17.0 

pelajar 21 21.0 

mahasiswa 27 27.0 

Total 100 100.0 

Berdasarkan tabel diatas diperoleh sebagian besar pengunjung swalayan Luwes Pati 

mempunyai pekerjaan sebagai mahasiswa dengan persentase 27,0%, sedangkan pengunjung 

dengan pekerjaan ASN sebanyak 20,0%, pengunjung dengan pekerjaan wiraswasta sebanyak 

10,0%, pengunjung dengan pekerjaan TNI/Polri sebanyak 5,0%, pengunjung dengan pekerjaan 

IRT sebanyak 17,0%, dan pengunjung dengan pekerjaan pelajar sebanyak 21,0%. 

Menurut pandangan peneliti, hal ini dikarenakan harga lebih terjangkau bagi kalangan 

mahasiswa tetapi kualitas yang ditawarkan tidak mengecewakan. 

 

Pembahasan 

Kepuasan konsumen di Swalayan Luwes Pati dipengaruhi dengan adanya faktor tangible atau 

bukti fisik di Swalayan Luwes Pati baik, sehingga konsumen menjadi puas dalam melakukan 

kunjungan untuk berbelanja di Swalayan Luwes Pati. Hal ini diketahui dari pernyataan 

responden yang menyatakan bahwa adanya tempat parkir di depan Swalayan Luwes Pati untuk 

pelanggan,  bangunan swalayan bagus dan Swalayan Luwes Pati tempatnya bersih. 

Faktor emphaty berpengaruh pada kepuasan konsumen di Swalayan Luwes, hal ini diketahui 

dari pernyataan responden yang menyatakan bahwa pengunjung merasa karyawan Swalayan 

Luwes Pati menjalani hubungan yang baik dengan konsumen, seperti merasa nyaman 

berkomunikasi dengan karyawan Swalayan Luwes Pati dan karyawan di Swalayan Luwes Pati 

dalam memberikan pelayanan dengan sopan sehingga konsumen puas saat berbelanja di 

Swalayan Luwes Pati. 

Faktor reliability adalah salah satu faktor yang dapat mempengaruhi kepuasan konsumen 

dalam melakukan kunjungan ke Swalayan Luwes Pati, pernyataan responden yang menyatakan 

bahwa reliability atau kehandalan karyawan di Swalayan Luwes Pati baik, sehingga konsumen 

menjadi puas dalam melakukan kunjungan untuk berbelanja di Swalayan Luwes Pati. Hal ini 

diketahui dari pernyataan responden yang menyatakan bahwa karyawan Swalayan Luwes Pati 

bersedia untuk membantu konsumen dalam mencari barang yang dibutuhkan, pembayaran 

pada Swalayan Luwes Pati akurat dan pelayanan yang diberikan oleh karyawan Swalayan 

Luwes Pati cepat. 

Responsiveness juga mempengaruhi kepuasan konsumen dalam melakukan kunjungan di 

Swalayan Luwes Pati, yang mana responden menyatakan bahwa responsiveness atau daya 

tanggap karyawan di Swalayan Luwes Pati baik, sehingga konsumen menjadi puas dalam 

melakukan kunjungan untuk berbelanja di Swalayan Luwes Pati. Hal ini diketahui dari 

pernyataan responden yang menyatakan bahwa karyawan Swalayan Luwes Pati menangani 
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keluhan konsumen dengan baik dan karyawan Luwes Pati memberi penjelasan tentang promosi 

barang, diskon atau potongan harga pada barang-barang tertentu pada pengunjung yang akan 

berbelanja di Swalayan Luwes Pati. 

Selain faktor-faktor tersebut diatas kepuasan konsumen di Swalayan Luwes Pati dipengaruhi 

dengan assurance, pendapat responden tentang assurance atau jaminan yang diberikan oleh 

karyawan di Swalayan Luwes Pati kurang baik, sehingga konsumen menjadi kurang puas 

dalam melakukan kunjungan untuk berbelanja di Swalayan Luwes Pati. Hal ini diketahui dari 

pernyataan responden yang menyatakan bahwa merasa kurang puas dengan pelayanan yang 

diberikan Swalayan Luwes Pati dan merasa kurang puas dengan tersedianya berbagai macam 

variasi produk yang ada di Swalayan Luwes Pati, selain hal tersebut responden merasa kurang 

puas karena karyawan Swalayan Luwes Pati memiliki pengetahuan yang kurang tentang barang 

yang dijual. 

 

Kesimpulan dan Saran 

Penelit menyimpulkan bahwa kepuasan konsumen di Swalayan Luwes Pati dipengaruhi oleh 

tangible, emphaty, reliability,  responsiveness dan assurance.. Sebaiknya agar konsumen puas 

di Swalayan Luwes Pati meningkatkan assurance pada karyawan terkait tindak lanjut dan 

penanganan dengan baik atas pemeriksaan barang di Swalayan Luwes Pati yang tidak 

dilakukan secara berkala, kurang puasnya konsumen dengan tersedianya berbagai macam 

variasi produk yang ada di Swalayan Luwes Pati, karena pengetahuan yang kurang dari 

karyawan di Swalayan Luwes Pati terkait barang yang disediakan, memberikan penjelasan dan 

tindak lanjut terkait pelayanan yang diberikan oleh karyawan Swalayan Luwes Pati yang 

lambat atau tidak cepat serta dalam penaganan keluhan konsumen yang kurang baik serta 

melakukan tindak lanjut terkait suhu di ruangan Swalayan Luwes Pati yang tidak nyaman dan 

bangunan Swalayan Luwes Pati tidak bagus. 
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