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MOTTO 

 

Untuk memahami hati dan pikiran seseorang,  

Jangan melihat apa yang telah di raih. 

Lihatlah apa yang dia lakukan untuk menggapai cita – citanya. ( Kahlil Gibran ) 

 

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu telah 

selesai dari sesuatu urusan, kerjakanlah dengan sungguh-sungguh urusan 

yang lain dan hanya kepada Allah -lah kamu berharap. 

(Q.S Al Nasyr 6 -8) 
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PERSEMBAHAN 

 

 Dengan Ridho Allah SWT, sehingga skripsi ini terselesaikan dan karya 

kecil ini kupersembahkan untuk : 

 

? Ayah & Bunda tercinta, yang teramat sangat kusayangi & kuhormati, yang 

tiada henti-hentinya mengiringi, menghantar, serta membimbingku dengan 

penuh kesabaran disetiap langkahku dengan segenap doa, penuh cinta & 

kasih sayang yang teramat luar biasa besar dan dengan penuh harapan demi 

kesuksesanku. 

? Kakek  dan Nenek yang di desa,terimakasih atas doanya. 

 

 Terima kasih atas doa & dukungannya selama ini 
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ABSTRAKSI 
 
 

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
KONSUMEN (Study Kasus Pada UD KARUNIA MANDIRI JAYA 

Alumunium dan Besi Wonogiri) 
 

Perusahaan perlu memperhatikan perubahan kebutuhan pelanggan dan 
untuk memenangkan persaingan dari para kompetitor diperlukan strategi dengan 
cara menciptakan kualitas pelayanan yang mendalam bagi pengguna produk dan 
jasa pelayanan dengan tujuan menciptakan kepuasan konsumen. 

Perumusan masalah yaitu: Apakah kualitas pelayanan (Tangible, 
Reliability, Responsiv eness, Assurance dan Empathy) berpengaruh terhadap 
kepuasan konsumen?  dan Variabel manakah yang dominan pengaruhnya terhadap 
kepuasan konsumen?  

Hipotesis adalah: Diduga kualitas pelayanan (Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance dan Empathy) berpengaruh signifikan terhadap 
kepuasan konsumen dan Diduga variabel kualitas pelayanan yang paling dominan 
pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen adalah Tangible. 

Alat analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah uji validitas,uji 
reliabilitas,uji asumsi klasik meliputi uji normalitas,uji multikolinieritas dan uji 
autokorelasi serta uji heteroske dastisitas,uji hipotesis meliputi analisis regresi 
linear   berganda,uji t,uji f (uji stimulan) dan koefisien determinasi (R²). 

Berdasarkan hasil analisis uji T data dapat disimpulkan sebagai berikut: 1)   
Tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen;2)  
Reability berpengaruh positif dan signifikan terhadsumen ap kepuasan konsumen; 
3) Responsiveness berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen; 4) Assurance berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen; 5) Emphathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen. Dari hasil uji F diperoleh kelima variabel (Tangible, Reliability, 
Responsiveness, Assurance dan Empathy) berpengaruh positif dan signifikan 
secara simultan terhadap kepuasan konsumen UD .Karunia Mandri Jaya.Hasil 
koefisien determinasi (R²) bahwa (Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance dan Empathy) berpengaruh positif dan signifikan secara bersama-sama 
terhadap kepuasan konsumen sebesar 87,6% dan 12,4% dijelaskan oleh faktor 
atau variabel lain di luar model misalnya promosi dan lokasi.Berdasarkan 
penelitian hipotesis yang diduga paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 
konsumen UD.Karunia Mandiri Jaya adalah variabel tangible tidak 
terbukti.Sedangkan variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan 
konsumen adalah variabel Reability . 
 
Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen. 
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?? ????? ?? ????? ????? ? ???? 
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membangun akan amat sangat membantu dalam perbaikan tulisan ini. Akhirnya 

tak lepas dari semua kelemahan yang ada, penulis berharap penulisan skripsi ini 
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