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MOTTO :

Hidup itu tidak seindah yang dibayangkan dan diinginkan, semakin
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la membuat segala sesuatu indah pada waktunya...
( Pengkhotbah 3; 11)

Janganlah takut, sebab Aku menyertai engkau,

Janganiah bimbang, sebab aku ini Allahmu;

Aku akan meneguhkan, bahkan akan menolong engkau;
Aku akan memegang engkau dengan tangan kanan-Ku yang
membawa kemenangan

(Yesaya 41: 10)
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Disusun Oleh :
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Intisari

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan pada Bengkel Shinta Motor Wates berdasarkan pada
lima dimensi kualitas pelayanan. Penelitian ini dilakukan di bengkel Shinta Motor
Wates, pada bulan Agustus 2006. '

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan desain survei
dimana memberikan secara langsung kuesioner kepada para pemakai jasa
pelayanan penjualan dan servis kendaraan bermotor di Shinta Motor Wates.
Jumlah sampel yang dipakai pada penelitian ini sebanyak 100 orang. Sebelumnya
data yang diperoleh diuji dengan validitas dan reliabilitas untuk mengetahui
kelayakan data untuk menjawab rumusan masalah, sedangkan alat analisis untuk
menjawab rumusan masalah adalah dengan SPSS menggunakan analisis regresi
berganda.

Secara keseluruhan kelima dimensi kualitas pelayanan (refiability,
responssive, assurance, empahty, dan tangible) berpengaruh secara signifikan
terhadap kepuasan konsumen, tetapi yang berpengaruh paling signifikan adalah
variabel tangibel.

Kata Kunci : kudlitas pelayanan, kepuasan konsumen.
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