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MOTTO 

 
Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka 

apabila kamu selesai (dari seuatu urusan) kerjakanlah dengan 
sesungguh-sungguhnya (urusan) yang lain.  

Dan hanya kepada Tuhan -Mu  
hendaknya kamu berharap. 

(Q.S. AL Insyirah : 6-8) 
 

 
Langkah pertama mencapai keberhasilan adalah melakukan 

pekerjaan kecil dengan sebaik-baiknya dengan cara yang benar, 
hingga keberhasilan dapat tercapai, setelah itu lakukanlah pada hal-

hal yang lebih besar. 
(Al  Ghozali)  

 
  “Berhenti bertanya bagaimana cara mendapatkan apa yang kamu 
inginkan, karena jawaban yang kamu temukan hanyalah 
BERUSAHA” 
 
                                                 “Ardhy Arianata” 
 
 
 

 

 

 

 



 v 

PERSEMBAHAN 

 

 

 

 

 

 

 

Deangan segala doa dan puji syukur kehadirat Allah SWT, 

Karya sederhana ini kupersembahkan untuk: 

 

? Allah SWT dengan segala kemuliaan-Nya, setiap 

goresan tinta dalam lembar putih ini merupakan 

petunjuk dan anugerah yang tak terhingga. 

 

? Ibu dan bapak tercinta, terima kasih untuk semua 

Doa dan kasih sayangnya, akan tersimpan dihatiku 

selalu. 

 

? Adik Tersayang, semangatku ada karena kamu. 

 

? Untukmu yang selalu memberi dorongan buatku. 

 

? Sahabat-sahabatku yang selalu menemaniku Dan 

memberi semangat bagiku 

 

? Alamamaterku.... 

 



 vi 

ABSTRAKSI 
 
 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas 
pelayanan yaitu variabel Responsiveness, Assurance, Tangibles, Empath y dan 
Reliability  berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada bengkel Marcellino 
Variasi, Audio, AC, dan Cuci Mobil di Solo.  

 
Populasi dalam penelitian ini adalah para pelanggan yang datang di 

Marcellino Variasi, Audio, AC, dan Cuci Mobil di Solo. Sampel yang diambil 
sebanyak 100 responden dengan menggunakan metode Non Probability Sampling 
dengan tehnik convience sampling, yaitu pengambilan data dengan secara tidak 
acak, yaitu memilih sampel dari elemen populasi (orang atau kejadian) yang 
datanya mudah diperoleh peneliti. Alat analisis data yang digunakan dalam 
penelitian ini adalah regresi linier berganda dengan uji t, uji F dan koefisien 
determinasi (R2). 

 
Berdasarkan hasil uji F maka secara bersama-sama antara variabel 

Responsiveness (X1), Assurance (X2), Tangibles (X3), Empathy (X4), dan 
Reliability  (X5) berpengaruh  signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.  
Berdasarkan hasil uji ttest maka diperoleh yaitu : Variabel  Responsiveness, 
Assurance,Tangible, Empathy dan Reliability mempunyai pengaruh yang 
signifikan dan positif  terhadap Kepuasan Konsumen. dengan  demikian Hipotesis 
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan  (Responsiveness, Assurance, 
Tangible, Empathy dan Reliability) berpengaruh terhadap bengkel Marcellino 
Variasi, Audio, AC , dan Cuci Mobil di Solo terbukti kebenarannya. Berdasarkan 
hasil analisis data menggunakan R square (R2) sebesar 0,819, berarti  variasi 
perubahan variabel Kepuasan Konsumen dapat dijelskan oleh variabel 
Responsiveness (X1), Assurance (X2), Tangibles (X3), Empathy (X4), dan 
Reliability  (X5)  sebesar 81,9%. Sedangkan sisanya sebesar 18,1% dijelaskan oleh 
variabel lain diluar model. 
 
Kata-kata kunci: responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan), tangible (bukti 
fisik), emphaty (kepedulian), reliability (kehandalan), kepuasan konsumen. 
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