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MOTTO

“Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, sesungguhnya
sesudah kesulitan itu ada kemudahan. Maka apabila kamu telah selesai (dari
sesuatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh—sungguh (urusan) yang lain dan
hanya kepada Tuhanmulah hendak-nya kamu berharap”

(QS. AL INSYIRAH: 5-8)

“Kegagalan hanya terjadi bila kita menyerah.”
(Lessing)

“Sesuatu yang belum dikerjakan, seringkali tampak mustahil ;kita baru yakin
kalau kita telah berhasil melakukannya dengan baik..”
(Evelyn Underhill)

“Musuh yang paling berbahaya diatas dunia adalah penakut dan bimbang. Teman
yang paling setia hanyalah keberanian dan keyakinan yang teguh”
(Andrew Jackson)

“Banyak kegagalan dalam hidup ini dikarenakan orang-orang tidak menyadari

betapa dekatnya mereka dengan keberhasilan.”
(Thomas Alfa Edison)



PERSEMBAHAN

Dengan segala kerendahan hati penulis persembahkan karya kecil ini spesial
untuk:

Allah SWT

Segala puji bagi Engkau Ya ALLAH, berkat rahmat dan kuasaMu akhirnya
penulis bisa menyelesaikan tugas akhir ini. Semoga ini menjadi salah satu bentuk
ibadah yang dapat bermanfaat bagi semesta. Aamiin.

Rasullullah SAW yang telah menuntun kami dari zaman jahiliyah ke zaman
yang sekarang ini.

Ibu dan bapak tercinta, motivator terbesar dalam hidupku yang tak pernah
jenuh mendo’akan dan menyayangiku, penuh pengorbanan dan kesabaran
mengantarku sampai saat ini. Semoga ini menjadi bagian kecil dari kebahagiaan
kalian.

Kakak dan adikku yang selalu memberikan kasih sayang dan dukungan
untuk setiap langkahku mencapai studi hingga saat ini.

Untuk seseorang yang sangat berharga dan aku cintai (Evi Ika Kurniasari)
yang telah memberikan semangat dan dukungan membantu untuk menyelesaikan
tugas akhir ini terima kasih sayang.

Teman-temanku FEB UMS (SR,Kucing,Sebastian,Oky) dan teman-teman
yang lain terima kasih selalu menemani saat suka duka, memberi semangat,
mengajariku banyak hal dalam 4 tahun ini.

Untuk para saudara-saudaraku Semoc(Serdadu Motor clasik) saya ucapkan
terimakasih telah memberikan warna dalam hidupku dan pengalaman yang takkan
terlupakan.

Almamaterku, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Surakarta.



ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan
yang terdiri atas reability, responssive, assurance, empathy, dan tangible secara
signifikan terhadap kepuasan konsumen bengkel indah jaya di Sragen dan untuk
mengetahui variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap kepuasan
konsumen bengkel Indah Jaya di Sragen.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini sebanyak 100 responden,
sedangkan pengambilan sampel dilakukan pada konsumen yang menggunakan
jasa bengkel Indah Jaya motor di Sragen dengan menggunakan metode Simple
Random Sampling. Alat analisis yang digunakan untuk mengetahui besarnya
pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen menggunakan alat
analisis data Uji Validitas dan Uji Reliabilitas, Uji Asumsi Klasik, Regresi
Berganda, Uji t, Uji F dan koefisien determinasi.

Berdasarkan hasil analisis uji t diketahui bahwa variabel, reliability (4,031
> 2,000), responsive (2,225 > 2,000), assurance (2,338 > 2,000), empathy (2,234
> 2,000), dan tangible (2,195 > 2,000) mempunyai pengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan konsumen di bengkel Indah Jaya Motor di Sragen.
Hasil analisis uji F digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh dari variabel
Reliability (X1), Responsive (X3), Assurance (X3), Empathy (X,4), dan Tangibles
(Xs) secara bersama-sama terhadap kepuasan Konsumen (Y) dan hasil koefisien
determinasi (R?) diperoleh R square (R?) sebesar 0,567, berarti variasi perubahan
variabel Kepuasan dapat dijelskan oleh variabel reliability (X1), responsive (X5),
Assurance (Xs), Empathy (X;), dan tangible (Xs) sebesar 56,7%. Sedangkan
sisanya sebesar 43,3% dijelaskan oleh variabel lain diluar model.

Dengan demikian hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini bahwa
variabel reliability (kehandalan) yang paling dominan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen bengkel Indah Jaya di Sragen terbukti kebenarannya, dengan
dibuktikan bahwa nilai thiwng reliability sebesar 4,031, responsive sebesar 2,225,
assurance sebesar 2,338, empathy sebesar 2,234 dan tangible sebesar 2,195.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen
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