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ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap
Kepuasan Pelanggan Bengkel Victory Jaya Motor di Gresik, dimana variabel independen
kualitas pelayanan jasa (X1) sedangkan variabel dependen kepuasan pelanggan. Populasi
dalam penelitian ini adalah pelanggan yang telah menggunakan jasa di bengkel Victory Jaya
Motor Sidowungu, Gresik. Dengan jumlah sampel yang di gunakan 100 responden dengan
pengambilan sampel purposive sampling. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian
ini adalah teknik analisis regresi Linier Berganda dengan hasil persamaan Y = 0,016+
0,190Tangibles + 0,192Reliability + 0,149Responsiveness + 0,182Assurance +
0,267Emphaty. Berdasarkan hasil uji hipotesis, uji simultan F dapat diketahui variabel
Tangibles, Reability, Responsiveness, Assurance, Emphaty secara simultan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci : kualitas pelayanan jasa, kepuasan pelanggan



ABSTRACTION

This study aims to determine Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap Kepuasan
Pelanggan Bengkel Victory Jaya Motor di Gresik, where the independent variable of service
quality (X1)while the dependent variable of customer satisfaction.The population in this study
is the customer who has been using the service in the workshop of Victory Jaya Motor
Sidowungu, Gresik. With the number of samples used 100 respondents with sampling
purposive sampling.The analytical technique used in this study is the technique of multiple
linear regression analysis with the result of equation Y = 0,016+ 0,190Tangibles +
0,192Reliability + 0,149Responsiveness + 0,182Assurance + 0,267Emphaty.Based on the
results of hypothesis testing, simultaneous test F can be known variable Tangibles, Reability,
Responsiveness, Assurance, Emphatysimultaneously have a significant effect on customer
satisfaction.

Keywords: service quality, customer satisfaction
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