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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah dimensi dalam kualitas
pelayanan yaitu variabel Responsiveness Assurance, Tangibles Empathy 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 regres linier berganda dengan uji t, uji F dan koefisen
determinasi (R?).

Berdasarkan hasil uji F maka secara bersama-sama antara variabel
Responsiveness (X3), Assurance (Xz), Tangibles (X3), Empathy (X4), dan
Reliability (Xs) berpengaruh  signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.
Berdasarkan hasil uji g maka diperoleh yaitu : Variabel Responsiveness,
Assurance, Tangible, Empathy dan Rdiability mempunyai pengaruh yang
signifikan dan positif terhadap Kepuasan Konsumen. dengan demikian Hipotesis
yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan  (Responsiveness, Assurance,
Tangible, Empathy den Reliability) berpengaruh terhadap bengkel Marcellino
Variasi, Audio, AC , dan Cuci Mobil di Solo terbukti kebenarannya. Berdasarkan
hasil analisis data menggunakan R square (R? sebesar 0,819, berarti variasi
perubahan variabel Kepuasan Konsumen dapat dijelskan oleh variabel
Responsiveness (X;), Assurance (Xy), Tangibles (X3), Empathy (X4), dan
Reliability (Xs) 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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