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ABSTRAK

Pengkajian ini dilakukan dengan sasaran untuk mengevaluasi dampak
dimensi kualitas layanan, yakni bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan
empati, terhadap tingkat kepuasan pelanggan di Dealer Uwinfly Seger Jaya Motor
Dharmawangsa Surabaya.

Populasi yang terlibat fokus penelitian ini adalah para pelanggan dari dealer
Uwinfly Seger Jaya Motor Dharmawangsa Surabaya. Jumlah responden yang
dipilih sebagai partisipan adalah sebanyak 60 partisipan, dengan syarat bahwa
mereka telah melakukan transaksi di dealer yang sama. Metode pemilihan
partisipan dilakukan dengan melibatkan non-probability sampling, khususnya
metode Insidental Sampling.

Informasi yang terdapat pada pengkajian ini merupakan data primer yang
didapatkan via penyebaran instrumen fisik yang disebarkan secara langsung di
lokasi penelitian. Proses penganalisaan data dilaksanakan memakai alat analisis
IBM SPSS, melibatkan uji validitas, reliabilitas, regresi linear berganda, uji t, uji F,
dan uji koefisien determinasi (R2).

Capaian pengkajian ini membuktikan bahwa masing-masing variabel dalam
dimensi kualitas layanan mempunyai pengaruh secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan. Nilai signifikansi untuk bukti fisik adalah 0,041 (< 0,05), kehandalan
besarnya 0,014 (< 0,05), daya tanggap besarnya 0,001 (< 0,05), jaminan besarnya
0,00 (< 0,05), dan empati besarnya 0,036 (< 0,05). Secara simultan, variabel dalam
dimensi kualitas layanan secara signifikan memengaruhi kepuasan pelanggan,
dengan nilai signifikansi besarnya 0,00 (< 0,05). Koefisien determinasi penelitian
ini mencapai 0,724 atau 72,4%, yang bermakna variabel independen sanggup
menguraikan variabel dependen sebesar 72,4%..

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empati, dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

This study was conducted to test how the dimension of service quality
(physical proof, reliability, responsiveness, assurance and empathy) affects
customer satisfaction of Uwinfly Dealer Seger Jaya Motor Surabaya.

The population in this study is the customer of the dealer Uwinfly seger jaya
motor dharmawangsa Surabaya, and the respondents selected to be the sample of a
total of 60 respondents with the criteria have made transactions in the dealers
Uwinflys seger motor jaya dharmavangsa Surabaya. Sampling techniques using
non probability sampling with incidental sampling.

The data in this study is primary data obtained through the dissemination of
physical paper questionnaires distributed at the research site, data processed using
IBM SPSS analytical tools such as validity tests, reliability tests, double linear
regression, t tests, f tests, and determination coefficients tests. (R2).

The results of this study are all variables of the service quality dimension
that have a partial influence on customer satisfaction, with the significance value of
physical proof (0,041 < 0,05), reliability (0,084), responsiveness (0,001 < 0,05),
assurance (0,00< 0,05) and empathy (0,036) and simultaneously the variable of the
quality of service dimension that has an impact on customer satisfying, with a
significance of (0,00<0,05). The determination coefficient results from this study
show a result of 0.724 or 72.4%, which means that the independent variable can
explain the dependent variable by 72.4%.

Keyword : Service Quality, Physical Evidence, Reliability, Responsiveness,
Assurance, Empathy, and Customer Satisfaction
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