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ABSTRAKSI

Penelitian dengan judul “Analisis Kepuasan Konsurienhadap Kualitas Layanan
ServiceSepeda Motor pada Bengkel AHASS Mandiri Sentosabde’ dilakukan dengan
tujuan untuk mengetahui pengaruh dari variabelabali kualitas layanan secara simultan
maupun parsial serta juga untuk mengetahui manakafitara variabel-variabel kualitas
layanan tersebut yang berpengaruh paling nyatadaephkepuasan konsumsgervicesepeda
motor pada Bengkel AHASS Mandiri Sentosa Jember?

Variabel yang diteliti dalam penelitian ini adalafariabel kehandalan ¢X daya
tanggap (%), jaminan (%), empati (%) serta bukti fisik (%) dalam pengaruhnya terhadap
kepuasan konsumen yang melakulsanvice Sepeda Motor di Bengkel AHASS Mandiri
Sentosa Jember. Variabel penelitian diukur denghiteln pertanyaan yang menggunakan
skala likert yang telah dimodifikasi dengan skalaainpai dengan 5. Metode analisis yang
digunakan dalam penelitian ini adalah metode rédmesar berganda dan penelitian ini
menggunakan sampel sebanyak 50 responden.

Berdasarkan pengujian secara simultan (uji F) mi@kkan bahwa variabel-variabel
kualitas layanan (X) berpengaruh nyata/signifikarhadap kepuasan konsumen (Y) yang
melakukanservicesepeda motor di bengkel AHASS Mandiri Sentosa &entBerdasarkan
uji F yang telah dilakukan diperoleh bahwgwky > Ravel yaitu 4,843 > 4,44. Selanjutnya
untuk nilaiR Squareadalah 0,521. Hal ini berarti 52,1 persen kepudsarsumenservice
sepeda motor pada bengkel AHASS Mandiri Sentosabderdipengaruhi oleh variabel
kualitas layanan yang terdiri dari kehandalan, dapggap, jaminan, empati serta bukti fisik
dan sisanya sekitar 47,9 persen dipengaruhi olefabe-variabel lain di luar model
persamaan regresi yang dibuat. Sedangkan penggcara parsial (uji t) juga menunjukkan
bahwa variabel kehandalan, daya tanggap dan bidik berpengaruh nyata/signifikan
terhadap kepuasan konsumen (Y) berdasarkan ujig tedah dilakukan diperoleh nilaigng
untuk masing-masing variabel lebih besar dayitSedangkan variabel jaminan dan empati
tidak berpengaruh nyata terhadap perilaku konsuiMMedimana berdasarkan uji t yang telah
dilakukan diperoleh nilaintung Untuk masing-masing variabel lebih kecil dafict Variabel
bukti fisik mempunyai pengaruh paling besar terpa#tapuasan konsumen jasarvice
sepeda motor pada bengkel AHASS Mandiri Sentosddem
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