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INTISARI

Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh kualitas pelayanan yang terdiri
dari dimensi Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan dan mengetahui faktor yang paling dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan.

Penelitian ini dilakukan di Bengkel Sepeda Motor Mandiri Motor Variasi,
yang berlokasi di JI. Wates KM.3 No. 4 Kalibayem Yogyakarta. Sedangkan sampel
penelitian adalah para konsumen yang pernah melakukan service sepeda motor di
Bengkel Mandiri Motor Variasi. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah
convenience sampling.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Tangible, Assurance dan
Emphaty mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada
Bengkel Mandiri Motor Variasi. Sedangkan variabel Reliability dan Responsiveness
tidak mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada Bengkel Mandiri
Motor Variasi. Selain itu, variabel tangible merupakan variabel yang paling
dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan karena mempunyai nilai beta lebih
besar dibanding variabel lainnya.

Kata Kunci: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty dan
kepuasan pelanggan



ABSTRACT

This research aim to know influence of service quality (Tangible, Reliability,
Responsiveness, Assurance dan Emphaty to customer satisfaction and knowing most
dominant factor influence the customer satisfaction.

This research is conducted at motorcycle workshop of Mandiri Motor
Variation on JI. Wates KM.3 No. 4 Kalibayem Yogyakarta. Subject of this research
is the consumer that ever coming and using the service of Mandiri Motor Variasi in
three times. Sampling method in this research are convenience sampling.

Examination result indicate that are tangible, assurance and emphaty has
influence to customer satisfacton. Reliability and responsiveness has no influence to
customer satisfacton. Beside tangible is a very dominan variable that influence
customer satisfacton because has beta value biggest than another variable.

Keywords: Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance Emphaty and customer
satisfacton.
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