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Abstract 

The goals to be achieved test the impact of service quality on customer satisfaction at the Emerald Fish 

Store in Banyuanyar, Surakarta. This sort research utilizes quantitative technique. Sampling technique of 

the quantity of was taken by (J.R. Frankel) 2012 which proposed a base minimum size of 50 respondent for 

quantitative examination. The sampling technique utilized purposive and convenience sampling. The 

analysis technique utilized linear regression analysis with the IBM SPSS 24 program. The result of the 

study show that the value of t significance of the reliability variable was 0.022, the responsiveness variable 

was 0.033, the assurance variable was 0.017, the empathy variable was 0.002, the tangibles variable was 

0.000 and the service quality which consists of variables of reliability, responsiveness, assurance, empathy, 

and significance F value on customer satisfaction are 0.000. That all free factors are based on analysis 

result influence togeter to consumer satisfaction 

 

Keywords: Service Quality and Consumer  Satisfaction. 

 

Abstrak 

Tujuan dilakukannya penelitian ini ialah teruntuk melakukan pengujian secara empiris terkait pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Emerald Fish Store di banyuanyar surakarta. Jenis 

penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Penentuan jumlah sampel diambil menurut (J.R.Frankel) 

2012 yang menyarankan besar sampel minimal untuk penelitian kuantitatif sebanyak 50 responden. 

Pengambilan sampelnya mempergunakan teknik purposive dan convinience sampling. Serta analisis 

datanya akan mempergunakan analisis regresi linier berganda pada aplikasi IBM SPSS 24. Hasil 

penelitiannya, memperlihatkan perolehan signifikasi nilai t dari variabel kehandalan sebesar 0,022, variabel 

daya tanggap sebesar 0,033, variabel jaminan 0,017, variabel empati 0,002, variabel bukti fisik 0,000 dan 

variabel kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik signifikasi nilai F pada kepuasan 

konsumen ialah 0,000. Berdasar pada hasil analisis datanya, didapatkan kesimpulan bahwa seluruh variabel 

bebas ada pengaruh secara bersamaan terhadap kepuasan konsumen.  

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen. 
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PENDAHULUAN 

Persaingan bisnis begitu ketat dan pesat, 

banyak produk-produk yang bersaing 

agar konsumen tertarik pada produk 

yang diiklankan. Hal ini memungkinkan 

produsen bisa membuat inovasi-inovasi 

baru dan mengharuskan para pelaku 

bisnis untuk berusaha memberikan 

kepuasan kepada klien melalui 

pelayanan yang baik untuk mengingat 

merek atau barang yang dipamerkan 

sebab dalam usaha bisnis pelaku usaha 

perlu memperhatikan kualitas 

pelayanan. Menurut (Marluthy & 

Halilah, 2019) kualitas pelayanan ialah 

kapabilitas perusahaan dalam 

melengkapi kebutuhan konsumen serta 

menawarkan pelayanan yang 

memuaskan kepada konsumen baik 

berupa sisi pelayanan yang dirasakan 

atau pelayanan yang diinginkan 

konsumen. Kualitas pelayanan dapat 

memastikan apakah konsumen dapat 

melakukan pembelian kembali produk 

secara berkelanjutan selain itu kualitas 

pelyanan yang melampaui asumsi 

konsumen dan memberikan pemenuhan 

yang tinggi dapat mendorong konsumen 

untuk menetapkan biaya yang 

signifikan. Kualitas pelayanan juga 

dapat membuka peluang untuk 

memeriksa kebenaran produk dan harga 

serta membangun loyalitas konsumen. 

Konsumen yang loyal bisa menjadi 

sumber data yang  positif bagi calon 

konsumen dan bahkan dapat 

mengabaikan respon negatif terhadap 

produk tersebut. Kualitas pelayanan 

yang baik juga tidak hanya memberi 

dampak bagi konsumen namun juga 

bagi karyawan. Semakin banyak 

konsumen yang terpenuhi, karyawan 

juga dapat memenuhi target finansial 

yang ditetapkan. Kepuasan konsumen 

dapat dipenuhi ketika perusahaan dapat 

menawarkan pelayanan sesuai dengan 

asumsi konsumen dan sesuai perjanjian 

yang diiklankan sebelumnya. Pelayanan 

yang tetap dan cepat serta keakuratan 

data yang disampaikan dapat 

mempertahankan konsumen. Rasa 

kecewa dan penyesalan konsumen akan 

timbul ketika perusahaan tidak dapat 

memperhatikan kualitas pelayanan yang 

baik pada konsumen terhadap produk 

yang ditawarkan sehingga mendorong 

konsumen untuk merespon 

ketidakpuasan tersebut dengan 

meninggalkan produk dan beralih ke 

produk pesaing. Hal ini yang akan 

memberi cerminan buruk bagi 

perusahaan tersebut, bukannya 

melaksanakan akitivitas marketing, 
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tetapi justru menciptakan demarketing. 

Faktor yang dapat memberi pengaruh 

pada kepuasan konsumen salah satunya 

ialah kualitas pelayanan yang dapat 

dilihat melalui berbagai dimensi berupa 

daya tanggap, kehandalan, jaminan 

empati serta bukti fisik. Menurut 

(Fatihudin, 2019), komponen kualitas 

pelayanan meliputi lima hal seperti: (1) 

kehandalan yaitu kemampuan dalam 

memberi pelayanan yang tepat sesuai 

dengan apa yang dijanjikan didalam 

penawarannya. (2) daya tanggap yakni 

reaksi kesiapan karyawan ketika 

memberi bantuan konsumen dengan 

menawarkan pelayanan yang tanggap 

dan cepat perihal penanganan transaksi 

dan keluhan kosumen. (3) jaminan yaitu 

pengetahuan dan kemampuan karyawan 

akan produk yang sesuai, kesopanan dan 

perhatian ketika memberi pelayanannya 

beserta informasi yang dicari. (4) empati 

yakni rasa peduli dan perhatian secara 

pribadi teruntuk konsumen. Intisari dari 

4 perihal tersebut memperlihatkan pada 

konsumen akan pelayanan yang 

diberikan ini memberi arti bahwa 

konsumen itu spesial serta kebutuhan 

konsumen dapat dirasakan dan dipenuhi. 

(5) bukti fisik yakni daya tarik fasilitas 

fisik, perlengkapam serta bahan yang 

dipergunakan perusahaan. Kualitas 

pelayanan yang baik juga tidak hanya 

memberi dampak bagi konsumen namun 

juga bagi karyawan, semakin banyak 

konsumen yang dipuaskan karyawan 

juga dapat memenuhi target finansial 

yang ditetapkan. 

Pada dasaranya motivasi dibalik bisnis 

ialah teruntuk membuat konsumen 

merasa terpenuhi, kepuasan konsumen 

yang tercipta dapat memberi 

keuntungan seperti pengaruh antara 

perusahaan dan konsumen, dan bentuk 

rekomendasi dari mulut ke mulut dapat 

menguntungkan konsumen. Seperti 

yang ditunjukkan (Karolina, 2019) 

kepuasan konsumen merupakan asumsi 

konsumen saat harapanya telah 

terpenuhi atau tercapai pada saat 

membeli atau ketika memakai produk 

yang di tawarkan. Penelitian ini 

dilakukan di Emerald Fish Store. 

Emerald fish store merupakan salah 

satu toko ikan yang memperjual belikan 

ikan hias dan predator yang terletak di 

Jl. Jambu 5 No.c57, Klodran Indah, 

Klodran, Kecamatan. Colomadu, 

Kabupaten Karanganyar, Jawa Tengah 

57172. Menurut beberapa narasumber 

kualitas yang ditawarkan oleh Emerald 

Fish Store memiliki kualitas yang baik 

dan selalu konsisten dalam menjaga  

pelayanan. 
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METODE 

Obyek penelitian ini meneliti terkait 

pengaruh kualitas pelayanan pada 

kepuasan konsumen Emerald Fish Store 

di Banyuanyar Surakarta. Penggunaan 

populasi penelitiannya yakni dengan 

pelanggan atau pembeli yang telah 

bertransaksi membeli produk di 

Emerald Fish Store. Penelitian ini 

memakai convinience dan purposive 

sampling sebagai metode pengambilan 

sampel. Adapun pertimbangan yang 

dipakai saat menentukan karakteristik 

responden yaitu sebagai berikut: 

a. konsumen Emerald Fish Store 

b. sudah pernah memebeli produk 

Emerald Fish Store minimal 2x. 

Penentuan jumlah sampel diambil 

menurut (J.R.Frankel, 2012, p. 103) 

untuk setidaknya minimal penelitian 

kuantitatif sebanyak 50 responden. 

Teknik pengumpulan datanya dengan 

mempergunakan kuesioner dan skala 

likert adapun penggunaan skalanya 

terdapat 4 skala yaitu sangat tidak 

setuju (STS), tidak setuju (TS), setuju 

(S) dan sangat setuju (SS). 

Pengembangan hipotesis: 

Menurut (Alfi Syahri Lubis dan Nur 

Rahmah.A, 2018), (Dewi et al., 2019) 

dan (Broto Bayu Eko, 2020) ada 

pengaruh secara positif serta signifikan 

antara kehandalan pada kepuasan 

konsumen, maka dapat diambil 

kesimpulan H1: Kehandalan diduga 

berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen. 

Menurut (Alfi Syahri Lubis dan Nur 

Rahmah. A, 2018), (Broto Bayu Eko, 

2020) dan (Dewi et al., 2019) ada 

pengaruh postif serta signifikan antara 

daya tanggap pada kepuasan konsumen, 

maka didapatkan kesimpulan H2: Daya 

Tanggap diduga berpengaruh secara 

positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Menurut (Alfi Syahri Lubis dan Nur 

Rahmah.A, 2018), (Broto Bayu Eko, 

2020) dan (Novitawati et al., 2019) ada 

pengaruh secara positif serta signifikan 

antara jaminan pada kepuasan 

konsumen, maka dapat diambil 

kesimpulan H3: Jaminan diduga 

berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Menurut (Alfi Syahri Lubis dan Nur 

Rahmah.A, 2018), (Broto Bayu Eko, 

2020) dan (Farid Tiza & Susanti, 2019) 

ada pengaruh secara positif serta 

signifikan antara empati pada kepuasan 

konsumen, maka dapat diambil 

kesimpulan H4: Empati diduga 
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berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Menurut (Alfi Syahri Lubis dan Nur 

Rahmah.A, 2018), (Broto Bayu Eko, 

2020) dan (Dewi et al., 2019) terdapat 

pengaruh secara positif serta signifikan 

antara bukti fisik pada kepuasan 

konsumen, maka dapat diambil 

kesimpulan H5: Bukti Fisik diduga 

berpengaruh secara positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. 

Menurut (Alfi Syahri Lubis dan Nur 

Rahmah.A, 2018), (Fernos & Putra, 

2019) dan (Suparno Saputra, 2019) 

terdapat pengaruh secara bersamaan 

antara kehandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati dan bukti fisik terhadap 

kepuasan konsumen, sehingga dapat 

disimpulkan H6: kehandandalan, daya 

tanggap, jaminan empati dan bukti fisik 

diduga berpengaruh secara simultan 

terhadap kepuasan konsumen. 

Berikut terdapat berbagai teknik analisis 

datanya yang meliputi beragam uji, 

yakni: 

1. Uji Kualitas Data, terdapat uji:  

a. Validitas 

b. Reliabilitas 

2. Uji Asumsi Klasik, terdapat uji: 

a. Normalitas 

b. Multikolinieritas 

c. Heteroskedasitas 

3. Uji Hipotesis, terdapat uji: 

a. Analisis Regresi linier Berganda 

b. t 

c. F 

d. Koefisien Determinasi. 

 

HASIL DAN PEMBAHASAN 

1. Uji Regresi Linier Berganda  

(Anita, 2019) menjelaskan bahwa 

didalam pengujian ini merupakan alat 

model regresi nilai antara dua atau lebih 

dari variabel independen (bebas) pada 

variabel dependen (terikat) teruntuk 

menunjukkan korelasi fungsi atau 

kaitan sebab akibat antara variabel 

bebas. 

Tabel 1. Hasil Uji Regresi Linier 

Berganda 

Model 

Standardized 

Coefficients T Sig. 

Beta 

1 

(Constant) 
 

,767 ,447 

Total_X1 ,254 2,373 ,022 

Total_X2 ,151 2,227 ,031 

Total_X3 ,196 2,478 ,017 

Total_X4 -,166 -3,246 ,002 

Total_X5 ,521 4,613 ,000 

Sumber : Hasil Output SPSS 24 Tahun 

2022. 

 

Y= 0,245X1+0,151X2+0,196X3-

0,166X4+0,521X5 

Penjelasan: 
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Y   ialah Kepuasan Konsumen 

X1 ialah Kehandalan 

X2 ialah Daya Tanggap 

X3 ialah Jaminan  

X4 ialah Empati 

X5 ialah Bukti Fisik 

Penjelasan lebih rinci terkait persamaan 

regresi diatas yakni: 

1). Koefisien regresi variabel 

kehandalan (X1) adalah 0,254. 

Koefisien nilai positif menunjukkan ada 

kaitan yang positif antara kehandalan 

(X1) dengan kepuasan konsumen (Y). 

Apabila angka nilai kehandalan (X1) 

bertambah besar sehingga membuat 

nilai kepuasan konsumen (Y) akan 

besar. Hal ini dapat mengindisikan 

apabila variabel bebas lain nilainya 

tetap serta kehandalan terjadi kenaikan 

1% sehingga kepuasan konsumen (Y) 

akan terjadi kenaikan 0,254.  

2). Koefisien regresi variabel daya 

tanggap (X2) ialah 0,151. Koefisien 

nilai positif menunjukkan ada kaitan 

positif antara daya tanggap (X2) dengan 

kepuasan konsumen (Y). Apabila angka 

nilai daya tanggap (X2) bertambah besar 

sehingga membuat nilai kepuasan 

konsumen (Y) akan besar. Hal ini dapat 

mengindikasikan apabila variabel bebas 

lain nilainya tetap serta daya tanggap 

terjadi kenaikan sebesar 1% sehingga 

kepuasan konsumen (Y) akan terjadi 

kenaikan 0,151.  

3). Koefisien regresi variabel jaminan 

(X3) adalah 0,196. Koefisien nilai 

positif menunjukkan ada kaitan yang 

positif antara jaminan (X3) dengan 

kepuasan konsumen (Y). Apabila angka 

nilai jaminan (X3) bertambah besar 

sehingga membuat nilai kepuasan 

konsumen (Y) akan besar. Hal ini dapat 

mengindikasikan apabila variabel bebas 

lain nilainya tetap serta jaminan terjadi 

kenaikan sebesar 1% sehingga kepuasan 

konsumen (Y) akan terjadi kenaikan 

0,196.  

4). Koefisien regresi variabel empati 

(X4) adalah -0,166. Koefisien bernilai 

negatif menunjukkan ada hubungan 

negatif antara empati (X4) dengan 

kepuasan konsumen (Y). Jika nilai 

empati (X4) bertambah kecil maka nilai 

kepuasan konsumen (Y) akan kecil. Hal 

ini dapat mengindikasikan apabila 

variabel bebas lain nilainya tetap serta 

empati terjadi penurunan 1% sehingga 

kepuasan konsumen (Y) akan terjadi 

penurunan -0,166.  

5). Koefisien regresi variabel bukti fisik 

(X5) ialah 0,521. Koefisien nilai positif 

menunjukkan bahwa ada kaitan yang 

positif antara bukti fisik (X5) dengan 

kepuasan konsumen (Y). Apabila angka 
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nilai bukti fisik (X5) bertambah besar 

sehingga membuat nilai kepuasan 

konsumen (Y) akan besar. Hal ini 

mengindikasikan apabila variabel bebas 

lain nilainya tetap serta bukti fisik 

terjadi kenaikan sebesar 1% sehingga 

kepuasan konsumen (Y) akan terjadi 

kenaikan 0,521.  

2. Uji t (Uji parsial) 

Menurut (Ustadus Sholihin, 2019) 

pengujian ini tujuannya teruntuk 

menelaah apakah pada variabel bebeas 

X secara parsial ada pengaruh 

signifikan pada variabel Y. Apabila 

perolehan angka nilai signifikan (Sig.) < 

5%, berarti variabel bebas ada pengaruh 

pada variabel terikat dan sebaliknya. 

Tabel 2. Hasil Uji Regresi Linier 

Berganda 

Model 

Standardi

zed 

Coefficien

ts 
T Sig. 

Beta 

1 

(Constant) 
 

,767 ,447 

Total_X1 ,254 2,373 ,022 

Total_X2 ,151 2,227 ,031 

Total_X3 ,196 2,478 ,017 

Total_X4 -,166 -3,246 ,002 

Total_X5 ,521 4,613 ,000 

Sumber : Hasil Output SPSS 24 Tahun 

2022. 

 

Berdasar pada penjabaran dalam tabel 2, 

dapat ditinjau pengujian dari tiap 

variabelnya yakni: 

1. Kehandalan secara parsial ada 

pengaruh yang positif dan signifikan 

pada kepuasan konsumen, perihal 

tersebut dapat ditinjau pada perolehan 

Sig. 0,022 < 5% serta nilai beta sebesar 

0,254 yang menunjukan arah yang 

positif. Maka Ha1 diterima  

2. Daya Tanggap secara parsial ada 

pengaruh yang positif dan signifikan 

pada kepuasan konsumen, perihal 

tersebut dapat ditinjau pada perolehan 

Sig, 0,031 < 5% serta nilai beta sebesar 

0,151 yang menunjukan arah positif. 

Maka Ha2 diterima 

3. Jaminan secara parsial ada pengaruh 

yang positif dan signifikan pada 

kepuasan konsumen, perihal tersebut 

dapat ditinjau pada perolehan Sig. 0,017 

< 5% serta nilai beta sebesar 0,196 yang 

menunjukan arah positif. Maka Ha3 

diterina 

4. Empati secara parsial ada pengaruh 

yang negatif dan signifikan pada 

kepuasan konsumen, perihal tersebut 

dapat ditinjau pada perolehan Sig. 0,002 

< 0,005 serta nilai beta sebesar -0,166 

yang menunjukan arah negatif. Maka 

Ha4 ditolak. 

5. Bukti Fisik secara parsial ada 

pengaruh yang positif dan signifikan 

pada kepuasan konsumen, perihal 



47 
 

tersebut dapat ditinjau pada perolehan 

Sig. 0,000 < 0,005 serta nilai beta 

sebesar 0,521 yang menunjukan arah 

positif.  

 

3. Uji F 

Menurut  (Bahri, 2018), pengujian ini 

tujuannya teruntuk melakukan 

pengujian pada hipotesis seluruh 

variabel bebas yang dimasukkan 

kedalam model yang mana ada 

pengaruh secara bersamaan pada 

variabel terikat, serta teruntuk 

penentuan model kelayakan model 

regresi, dengan memiliki nilai 

signifikasi < 5% berarti variabel bebas 

secara bersamaan ada pengaruh dan 

signifikasi pada variabel terikat. 

Tabel 3. Uji F 

Sumber : Hasil Output SPSS 24 Tahun 

2022. 

Berdasar pada penjabaran tabel 3, dapat 

ditinjau perolehan angka Sig. 0,000 < 

5% yang berarti ada pengaruh secara 

bersama-sama yang signifikan pada 

kualitas pelayanan yang meliputi 

kehandalan, daya tanggap, jaminan, 

empati dan bukti fisik terhadap 

kepuasan konsumen.  

4. Uji Determinasi  

Menurut (Agus Marimin, 2018) 

Koefisien determinasi merupakan suatu 

alat ukur untuk memperlihatkan besaran 

variasi dari variabel terikat yang dapat 

diterangkan oleh variabel bebas yang 

ada didalam model ini. 

Tabel 4. Hasil Uji Determinasi  

Model Summary
b
 

Mod

el 
R 

R 

Squar

e 

Adj. 

R 

Squar

e 

Std. 

Error 

of the 

Estimat

e 

1 
,964
a
 

0,930 0,922 0,416 

a. Predictors: (Constant), Total_X5, 

Total_X4, Total_X2, Total_X3, 

Total_X1 

b. Dependent Variable: Total_Y 

Sumber : Hasil Output SPSS 24 Tahun 

2022. 

 

Hasil pengujian tersebut memiliki nilai 

R2 sebesar 0,922. Nilai R2 

memperlihatkan bahwa kualitas 

pelayanan yang meliputi kehandalan, 

daya tanggap, jaminan, empati, dan 

bukti fisik dapat meningkatkan 

kepuasan konsumen Emerald Fish Store 

sebanyak 92,2%, kemudian teruntuk 

Model F Sig. 

1 

Regression 116,452 ,000
b
 

Residual     

Total     
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sisanya terdapat 7,8% yakni variabel 

yang lain dimana tak diikutsertakan. 

Pembahasan 

Berdasarkan hasil analisis tersebut 

diketahui bahwa : 

1. Pengaruh Kehandalan terhadap 

kepuasan konsumen.  

Hasil pada penelitiannya 

memperlihatkan variabel Kehandalan 

ada pengaruh positif yang signifikan 

pada kepuasan konsumen di Emerald 

Fish Store Banyuanyar. Perihal ini 

dibuktikan dengan perolehan pada t-

hitung > t-tabel (2,373 > 2,0166) serta 

angka sig. 0,022 < 5% artinya H1 

diterima Ho tidak diterima, maka 

didapatkan suatu kesimpulan yakni ada 

pengaruh positif signifikan pada 

variabel kehandalan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil ini membuktikan 

variabel kehandalan ada pengaruh 

terhadap pencapaian kepuasan 

konsumen Emerald Fish Store. 

2. Pengaruh Daya Tanggap terhadap 

kepuasan konsumen  

Berdasar pada hasil penelitiannya, 

memperlihatkan variabel daya tanggap 

ada pengaruh positif yang signifikan 

pada kepuasan konsumen di Emerald 

Fish Store Banyuanyar. Perihal tersebut 

dibuktikan dengan perolehan t-hitung > 

t-tabel (2,227 > 2, 0166) serta angka 

Sig. 0,031 < 5% artinya H2 diterima Ho 

tidak diterima, dapat diambil 

kesimpulan bahwa ada pengaruh positif 

serta signifikan pada variabel daya 

tanggap terhadap kepuasan konsumen. 

Hasilnya memperlihatkan variabel daya 

tanggap ada pengaruh terhadap 

pencapaian kepuasan konsumen 

Emerald Fish Store. 

3. Pengaruh Jaminan terhadap kepuasan 

konsumen 

Berdasar dari hasil penelitiannya, 

memperlihatkan variabel jaminan ada 

pengaruh yang positif serta signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di 

Emerald Fish Store Banyuanyar. 

Perihal tersebut dibuktikan dengan 

perolehan t-hitung > t-tabel (2,478< 

2,0166) serta angka Sig. 0,017 < 5% 

artinya maka H3 diterima Ho tidak 

diterima, dapat diambil kesimpulan 

bahwa ada pengaruh yang positif serta 

signifikan pada variabel jaminan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasilnya 

membuktikan variabel jaminan ada 

pengaruh terhadap pencapaian kepuasan 

konsumen Emerald Fish Store.  

4. Pengaruh Empati terhadap kepuasan 

konsumen 

Berdasar pada hasil penelitiannya, 

memperlihatkan variabel empati 

terdapat pengaruh signifikan dan negatif 
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terhadap kepuasan konsumen di 

Emerald Fish Store Banyuanyar. 

Perihal tersebut dibuktikan adanya 

perolehan t-hitung > t-tabel (-3,246 < 

2,0166) serta angka Sig. 0,017 < 5% 

artinya H4 tidak diterima Ho diterima, 

didapatkan suatu kesimpulan yakni ada 

pengaruh yang negatif tetapi signifikan 

pada variabel empati terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil ini membuktikan 

variabel empati tidak ada pengaruh 

terhadap pencapaian kepuasan 

konsumen Emerald Fish Store. Bagi 

konsumen Emerald Fish Store variabel 

lain selain empati penjual ke konsumen 

dianggap lebih penting. 

5. Pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan 

konsumen 

Berdasar dari hasil penelitiannya, 

memperlihatkan variabel bukti fisik ada 

pengaruh yang positif serta signifikan 

terhadap kepuasan konsumen di 

Emerald Fish Store. Perihal tersebut 

dibuktikan dengan perolehan angka t-

hitung > t-tabel (4,613 > 2,0166) serta 

angka Sig. 0,000 < 5% artinya H5 

diterima Ho tidak diterima, dapat 

diambil kesimpulan bahwa ada 

pengaruh positif serta signifikan pada 

variabel bukti fisik terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil ini membuktikan 

variabel bukti fisik ada pengaruh 

terhadap pencapaian kepuasan 

konsumen Emerald Fish Store. 

 

PENUTUP 

Kesimpulan 

Berdasar penjelasan yang telah 

dilakukan sebelumnya terkait hasil dari 

analisis beserta pembahasannya, 

sehingga dapat ditarik kesimpulan 

yakni: 

1. Variabel X1 yaitu kehandalan 

memiliki pengaruh yang positif 

serta signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil penelitiannya 

membuktikan variabel kehandalan 

ada pengaruh terhadap pencapaian 

kepuasan konsumen Emerald Fish 

Store.  

2. Variabel X2 yaitu daya tanggap 

memiliki pengaruh yang positif 

serta signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil penelitiannya 

membuktikan variabel daya 

tanggap ada pengaruh terhadap 

pencapaian kepuasan konsumen 

Emerald Fish Store.  

3. Variabel X3 yaitu jaminan 

mempunyai pengaruh positif serta 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil penelitiannya 

memperlihatkan variabel jaminan 

ada pengaruh terhadap pencapaian 
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kepuasan konsumen Emerald Fish 

Store.  

4. Variabel X4 yaitu empati 

mempunyai pengaruh yang 

signifikan namun memiliki arah 

yang negatif terhadap pencapaian 

kepuasan Emerald Fish Store. 

Tanda negatif disini menandakan 

kaitan antara empati dan kepuasan 

konsumen tak sejalan. Berdasarkan 

observasi terhadap objek penelitian, 

perihal ini terjadi karena pemilik 

usaha harus berperan ganda sebagai 

pengirim produk kepada konsumen. 

Sehingga apabila konsumen lain 

datang pada saat pemilik usaha 

tidak ada ditempat, karyawan dapat 

memandu konsumen untuk melihat 

terlebih dahulu produk yang 

tersedia tanpa adanya pengetahuan 

yang jelas terkait dengan produk. 

Hal ini dapat menimbulkan 

keraguan dan ketidakpercayaan 

kepada konsumen terkait produk 

yang dibicarakan. 

5. Variabel X5 yaitu bukti fisik 

memiliki pengaruh yang positif 

serta signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil penelitiannya 

membuktikan variabel bukti fisik 

ada pengaruh terhdap pencapaian 

kepuasan konsumen Emerald Fish 

Store. 

 

Saran 

1. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

variabel kehandalan di Emerald 

Fish Store harus mengembangkan 

kehandalan berupa pelatihan pada 

karyawan terkait produk yang akan 

dijual, tujuannya agar karyawan 

dapat menyampaikan informasi dan 

kapasitas untuk memahami produk 

yang dijual 

2. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

variabel daya tanggap di Emerald 

Fish Store harus meningkatkan 

daya tanggap dengan lebih cepat 

dalam menjawab permintaan 

konsumen, ketika mereka 

membutuhkan informasi maupun 

bantuan. 

3. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa variabel jaminan di Emerald 

Fish Store harus meningkatkan 

jaminan yang sudah ada berupa 

dead on arrival  (DOA). Hal ini 

akan memberikan kepastian dan 

kepercayaan kepada konsumen 

sehingga, dapat bertransaksi 

kembali 

4. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

variabel empati di Emerald Fish 
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Store berpengaruh negatif hal ini 

perlu difokuskan lebih lanjut oleh 

Emerald Fish Store dengan 

memperhatikan apa saja yang 

dibutuhkan konsumen, kesukaan 

konsumen, dan keinginan 

konsumen yang bisa diakomodir 

dengan baik, selain itu pemilik 

usaha bisa sharing ilmu mengenai 

produk dengan jelas dan detail 

kepada karyawan sehingga apabila 

pemilik usaha sedang tidak ada 

ditempat, karyawan bisa dengan 

baik memberikan empati kepada 

konsumen. 

5. Hasil penelitian menunjukan bahwa 

variabel bukti fisik di Emerald Fish 

Store harus meningkatkan kondisi 

tempat yang bersih dan nyaman, 

dengan pencahayaan aquarium  

yang terang sehingga konsumen 

dapat melihat dengan jelas produk 

ikan dengan jelas, dan konsumen 

merasa nyaman ketika berada di 

Emerald Fish Store. 

6. Emerald Fish Store perlu meminta 

saran dan kritikan dari konsumen 

langsung, dengan menyediakan box 

kotak saran dan masukan juga 

nomor whatsapp yang mudah 

dihubungi jika ada orderan khusus, 

masukan ide, saran atau bahkan 

keluhan, maka pemilik usaha akan 

mengetahui keinginan konsumen 

dan dapat lebih mudah dalam 

meningkatkan kualitas pelayanan.  
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