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MOTTO 
 

 “ Demi masa, Sesungguhnya manusia itu benar-benar dalam 
kerugian kecuali orang-orang yang beriman dan beramal 
shaleh dan saling berpesan dengan kebenaran dan saling 
berpesan dengan kebenaran dan saling berpesan dengan 
kesabaran”. 

     ( Al-Asr ’1-3 ) 

 

 “ Janganlah kamu bersikap lemah dan janganlah pula kamu 
bersedih hati padahal kamulah orang-orang yang paling 
tinggi derajatnya, jika kamu orang-orang beriman”. 

     ( Al-Imran ‘139 ) 

 

 “ Jangan pernah berfikir bahwa kamu sudah melihat akhir 
dari apapun, karena semuanya bukan akhir bahkan bukan 
permulaan dari akhir, tetapi mungkin ini adalah akhir dari 
sebuah permulaan”. 

     ( Carol Weston ) 
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ABSTRAKSI 

 
Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh bukti fisik 

(tangibles), kehandalan (reliability), tanggapan (responsiveness), jaminan 
(assurance), empati (empaty), kemudahan yang mempengaruhi tingkat kepuasan 
konsumen. 

Untuk mengetahui variabel mana yang mempunyai pengaruh dominan  
terhadap kepuasan konsumen. Sampel penelitian sebanyak 130 responden dengan 
alat analisa data menggunakan Regresi berganda dengan uji F dan uji t. 

Hasil penelitian menunjukkan uji F bahwa ada pengaruh secara bersama-
sama variabel tangible (X1), reability (X2), responsive (X3), Asurance (X4), 
Empahty (X5), Kemudahan (X6) terhadap kepuasan konsumen di Surya Abadi 
Motor Di Surakarta (Y). Pengaruh variabel tangible (X1), reability (X2), 
responsive (X3), Asurance (X4), Empahty (X5), Kemudahan (X6) terhadap 
kepuasan konsumen di Surya Abadi Motor Di Surakarta (Y) sebesar 10,5%, 
sedangkan sisanya sebesar 89,5% dijelaskan oleh variabel lain diluar model. Uji t 
menunjukkan bahw tidak ada pengaruh positif dan signifikan antara tangible (X1) 
terhadap kepuasan konsumen (Y)  , tidak ada pengaruh posisif dan signifikan 
antara reabilitas (X2) terhadap Kepuasan konsumen (Y) , ada pengaruh posisif dan 
signifikan antara responsive (X3) terhadap kepuasan konsumen (Y), tidak ada 
pengaruh posisif dan signifikan antara asurance (X4) terhadap kepuasan konsumen  
(Y), ada pengaruh posisif dan signifikan antara Emphaty (X5) terhadap kepuasan 
konsumen (Y), tidak ada pengaruh posisif dan signifikan antara kemudahan untuk 
diperbaiki (X6) terhadap kepuasan konsumen (Y). 

Kesimpulan Ada pengaruh yang signifikan antara variabel tangible (X1), 
reability (X2), responsive (X3), Asurance (X4), Empahty (X5), Kemudahan (X6) 
terhadap kepuasan konsumen di Surya Abadi Motor Di Surakarta (Y). 

 
 
 

Kata kunci: tangible, reability, responsive, Asurance, Empahty, Kemudahan. 
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