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ABSTRAKSI

Penelitian yang berjudul “Analisis Pengaruh KualitéPelayanan Terhadap
Kepuasan Konsumen Pada Bengkel Injection Pump dazrl&l Cipta Jasa Jember” ini
memiliki tujuan untuk mengetahui pengaruh kualgakyanan terhadap kepuasan konsumen
pada Bengkel Injection Pump dan Nozzle Cipta Jasaber. Penelitian ini dilakukan pada
konsumen Bengkel Injection Pump dan Nozzle Cipsa Jamber.

Penelitian yang dilakukan adalah penelitian sunggngan pengambilan sampel
menggunakan metodwirposive sampling dengan menyebarkan kuesioner kepada konsumen
Bengkel Injection Pump dan Nozzle Cipta Jasa Jersbbanyak 60 responden. Dari hasil
penyebaran kuesioner tersebut maka dapat dipedd¢h mentah yang kemudian diuji
Validasi dan Reliabilitas untuk mengetahui kesatidan kehandalan dari instrumen yang
digunakan. Setelah data valid dan reliabel, dilakulanalisis Regresi Berganda dan uji
asumsi klasik. Hasil Regresi Berganda yang teldbslaji asumsi klasik diuji dengan
menggunakan uji I test) daan Koefisien Determinasi Bergandj(Rilanjutkan dengan uji
t(t Test) dan Koefisien Determinasi Parsig($ia).

Melalui pengolahan data menggunakan program amakeimputer, persamaan regresi
berganda yang didapat menunjukkan adanya pengaamy yositif antara Variabel
Bebas(kehandalang)X tanggapan(®, jaminan(), empati(X) dan bukti fisik(>s)) dan
Variabel Terikat(Kepuasan Konsumen(Y)). Secara kanu Variabel Bebas mempunyai
pengaruh yang signifikan terhadap Variabel Terikéal ini ditandai dengan hasilyfg
sebesar 20,227 dengan nilai &ebesar 0,620. Dari hasil uji t dan koefisien mheiteasi
parsial dapat diketahui bahwa variabel kehandalgnffempunyai pengaruh dominan
terhadap variabel Kepuasan Konsumen(Y) dengan Hasiing sebesar 3,016 dap,dia
sebesar 0,380, sehingga hasil pengujian hipotesmikti bahwa ke lima variabel bebas
mempunyai pengaruh yang signifikan baik secaraltsamumaupun parsial terhadap kepuasan
konsumen Bengkel Injection Pump dan Nozzle Cipsa Jember. Sedangkan hipotesis yang
ke dua yang menyatakan diduga variabel Kehandalampunyai pengaruh dominan
terhadap kepuasan konsumen Bengkel Injection PamiNozzle Cipta Jasa Jember terbukti
kebenarannya.
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