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MOTTO 

“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan”. 

(Q.S. Al – Insyirah: 6) 

 

“Jadikanlah sabar dan sholat sebagai penolongmu, dan sesungguhnya yang demikian itu 

sangat berat, kecuali bagi orang-orang yang kusyu”. 

(Q.S. Al – Baqarah : 45) 

 

“Barang siapa yang bertawakkal kepada Allah, maka Allah akan memberikan kecukupan 

kepadanya, sesungguhnya Allah lah yang akan melaksanakan urusan (yang dikehendaki)-

Nya”. 

(Q.S. Ath – Thalaq: 3) 

 

“Jika pikiran saya bisa membayangkannya, hati saya bisa meyakininya, saya tahu saya akan 

mampu menggapainya”. 

(Jesse Jackson) 

 

“Percayalah kepada diri sendiri dan kemampuanmu, karna sebenarnya tidak ada usaha yang 

sia-sia, semua akan ada hasilnya”. 

(Penulis) 
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ABSTRAK 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan menganalisa seberapa besar 

pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap tingkat kepuasan yang dirasakan oleh 

pelanggan yang menggunakan jasa percetakan pada PT. Nyata Grafika Media 

Surakarta. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

metode kuesioner, wawancara,  dan studi kepustakaan dengan menggunakan skala 

likert dan metode penentuan sampel yang digunakan adalah convenience sampling 

sebanyak 100 sampel. Metode analisis yang digunakan adalah metode regresi 

linear berganda (multi linear regression), uji F, dan uji t. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri atas Reliability (X1), 

Responsiveness (X2), Assurance (X3), Emphaty (X4), dan Tangible (X5) secara 

bersamasama memiliki pengaruh yang positif dengan persamaan regresi sebagai 

berikut: Y= 4,932 + 0,239X1 + 0,207X2 + 0,327X3 - 0,410X4 + 0,194X5 + 1,569. 

Hasil menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang meliputi Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangible memiliki pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan uji parsial (uji t) 

menunjukkan lima variabel independen terbukti secara signifikan mempengaruhi 

variabel dependen kepuasan pelanggan. Berdasarkan uji F diketahui bahwa 

variabel Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, Tangible secara 

signifikan bersama-sama berpengaruh dalam kepuasan pelanggan. Angka 

Adjusted R Square sebesar 0,560 menunjukkan bahwa 56 persen variasi kepuasan 

pelanggan bisa dijelaskan oleh kelima variabel independen yang digunakan dalam 

persamaan regresi, sedangkan 44 persen dijelaskan variabel lain diluar kelima 

variabel independen yang digunakan dalam penelitian ini 

 

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, Kualitas pelayanan, Reliability, Assurance, 

Empathy, Responsiveness, Tangible, Metode Regresi Linear 

Berganda, Uji F, dan Uji t 



 
 

 

 

ABSTRACT 

This study aims to identify and analyze how much influence the quality 

service to the level of satisfaction felt by customers who use the printing services 

at PT. Nyata Grafika Media Surakarta. Data collection methods used in this study 

is a questionnaire, interview, and literature study using likert scale and the 

method of determining the sample used is convenience sampling as many as 100 

samples. The analytical method used is multiple linear regression analysis 

(multiple linear regression), F test, and t test results showed that the quality 

service consisting of Reliability (X1), Responsiveness (X2), Assurance (X3), 

Emphaty (X4) and Tangible (X5) are together have a positive influence with the 

following regression equation: Y = 4.932 + 0,239X1 + 0,207X2 + 0,327X3 - 

0,410X4 + 0,194X5 + 1.569. The results showed that the quality services that 

include Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible had a 

significant effect on customer satisfaction. Based on the partial test (t test) showed 

five independent variables found to significantly affect the dependent variable 

customer satisfaction. Based on F test found that the variable Reliability, 

Responsiveness, Assurance, Empathy, Tangible significantly together influential 

in customer satisfaction. Score Adjusted R Square is 0.560 indicates that 56 

percent of the variation of customer satisfaction can be explained by the five 

independent variables used in the regression equation, while 44 percent is 

explained by other variables outside the five independent variables that used in 

this study 

Keywords: Customer satisfaction, Quality service, Reliability, Assurance, 

Empathy, Responsiveness, Tangible, Multiple Linear Regression Method, F test 

and t test. 
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