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MOTTO 

 

“Dan janganlah kamu berputus asa daripada rahmat Allah. Sesungguhnya tiada 

berputus asa daripada rahmat Allah melainkan orang-orang yang kufur.”  

(Q.S. Yusuf: 87) 

 

 

 

“Kesuksesan hanya dapat diraih dengan segala upaya dan usaha yang disertai 

dengan doa, dan Restu dari orang tua kita agar kesuksesan berjalan dengan 

lancar”. 

 

 

 (Penulis) 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini tentang pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Pada Bengkel Syakira. Studi yang dilakukan pada Bengkel Syakira. Sampel yang 

terambil dalam studi tersebut sebanyak 150 responden. Teknik analisis yang 

digunakan adalah convenience sampling. Pengumpulan data menggunakan 

kuesioner dengan menggunakan skala likert 1-5 sebagai jawaban dari responden 

tersebut. Metode analisis yang dipergunakan adalah analisis regresi linier 

berganda, uji validitas dan reliabilitas. Berdasarkan hasil analisis yang ditemukan 

maka dapat dijelaskan bahwa kualitas pelayanan yang meliputi 

tangibles,reliability, responsiveness, assurance, Emphaty memiliki pengaruh yang 

positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Dan model kualitas 

pelayanan yang meliputi tangibles,reliability, responsiveness, assurance, Emphaty 

mampu menjelaskan kepuasan pelanggan sebesar 25%. 

  

Kata Kunci: dimensi kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

 

 

This study about the effect of Service Quality on Customer Satisfaction at Syakira 

Workshop. Study conducted at Syakira Workshop. Samples taken in the study 

were 150 respondents. The analysis technique used is convenience sampling. Data 

collection using a questionnaire using a Likert scale 1-5 as an answer from the 

respondent. The analytical method used is multiple linear regression analysis, 

validity and reliability tests. Based on the results of the analysis found, it can be 

explained that the quality of service which includes tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance, empathy has a positive and significant impact on 

customer satisfaction. And service quality models that include tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, Emphaty is able to explain customer 

satisfaction by 25%. 

 

Keywords: dimensions of service quality, customer satisfaction 

 


