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ABSTRAK 

 

 

Ririn Astuti. Nim: 1425117. 2019. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Terhadap  Kepuasan Pelanggan Pada Bidang Servis Sepeda Motor Di Ahass 

Siyata  Ujung Batu Kabupaten Rokan Hulu. Pembimbing I: Purwantoro, 

SE.M.Si dan Pembimbing II: Arrafiqur Rahman, SE,MM. 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan 

pada bidang servis sepeda motor di AHASS Siyata  Ujung Batu Kabupaten Rokan 

Hulu, bagaimana kepuasan pelanggan pada bidang servis sepeda motor di AHASS 

Siyata  Ujung Batu Kabupaten Rokan Hulu dan bagaimana pengaruh  kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada bidang servis sepeda motor di 

AHASS Siyata Ujung Batu Kabupaten Rokan Hulu. Sampel penelitian 

menggunakan teknik aksidental sampling, dengan jumlah sebanyak 100 orang. 

Variabel bebas dalam penelitian ini kualitas pelayanan  (X), variabel terikat (Y) 

kepuasan pelanggan. Metode pengumpulan data menggunakan observasi, 

kuesioner serta dokumen, arsip kantor dan studi pustaka. Analisis data 

menggunakan regresi linier sederhana menggunakan program SPSS 18 diperoleh 

persamaan regresi yaitu Y = 12,514 + 0,065X + e. Dari hasil analisis regresi linier 

sederhana menunjukkan pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan sebesar 0,020. Kesimpulan dari penelitian ini perencanaan 

kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, bengkel 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

v 
 

KATA PENGANTAR 

 

Dengan rasa syukur kehadirat Allah SWT yang telah memberikan 

kesehatan serta kemampuan kepada penulis untuk menyelesaikan penulisan 

skripsi ini, sholawat dan salam kepada Nabi Muhammad SAW sebagai 

suritauladan yang baik bagi kita semua. 

Penulis menyadari masih banyak kekurangan dalam penulisan skripsi ini, 

tetapi karena kemauan dan dorongan yang kuat akhirnya penulis dapat 

menyelesaikan skripsi ini. 

Penyusunan skripsi ini tidak terlepas dari bantuan dan dorongan dari 

berbagai pihak, baik material maupun spiritual. Dalam kesempatan ini penulis 

mengucapkan terimakasih, yaitu kepada: 

1. Bapak Dr. Adolf Bastian, M.Pd selaku Rektor Universitas Pasir Pengaraian 

2. Bapak Arrafiqur Rahman, SE,MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 

Pasir Pengaraian sekaligus selaku pembimbing II yang telah meluangkan 

waktunya untuk penulis dan memberikan saran yang berarti.  

3. Bapak Purwantoro, SE,M.Si selaku Ketua Program Studi Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Pasir Pengaraian sekaligus selaku pembimbing I yang 

telah meluangkan waktunya untuk penulis dan memberikan saran yang berarti. 

4. Pimpinan dan karyawan Bengkel AHASS Siyata Ujung Batu Kabupaten Rokan 

Hulu yang telah memberikan izin kepada penulis untuk memperoleh data dan 

informasi dalam penelitian ini. 

5. Ibunda dan keluargaku yang mendukung dan mendoakan atas selesainya 

skripsi ini. 

6. Semua pihak yang tidak bias disebutkan satu persatu. 



 
 

vi 
 

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini sangat jauh dari 

kesempurnaan. Hal ini dsebabkan keterbatasan ilmu yang penulis miliki. Untuk 

itu, penulis sangat mengharapkan kritik dan saran yang bersifat membangun demi 

terciptanya penulisan yang sempurna 

Semoga dengan adanya penulisan skripsi ini, dapat menjadi acuan bagi 

rekan-rekan yang akan melakukan penulisan dan penyelesaian skripsi ditahun-

tahun yang akan datang. 

 Pasir Pengaraian,   Juni r2019 

 

 

Penulis 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

vii 
 

DAFTAR ISI 

 

  Halaman 

HALAMAN PENGESAHAN 

PERNYATAAN TIDAK PLAGIAT 

ABSTRAK...................................................................................................... iii 

KATA PENGANTAR................................................................................... iv 

DAFTAR ISI ………………………………………………………………. vi  

DAFTAR TABEL.......................................................................................... ix 

DAFTAR GAMBAR..................................................................................... x 

BAB I PENDAHULUAN  

1.1 Latar Belakang Penelitian ………………………………… 1 

1.2 Perumusan Masalah ……………………………………...... 7 

1.3 Tujuan Penelitian …………………………………..........… 8 

1.4 Manfaat Penelitian ……………………………………….... 8 

1.5 Sistematika Penulisan …………………………………....... 9 

 

BAB II LANDASAN TEORI, KERANGKA KONSEPTUAL 

  DAN HIPOTESIS 

2.1 Landasan Teori …………………………………………..... 10 

2.1.1 Pengertian Kualitas Servis.............................. ….....  10 

2.1.2 Prinsip-prinsip Kualitas Servis.................................. 11 

2.1.3 Indikator Kualitas Servis........................................... 13 

2.1.4 Pengertian Kepuasan Pelanggan................................ 15 

2.1.5 Pengukuran Kepuasan Pelanggan.............................. 17 

2.1.6 Dimensi Kepuasan Pelanggan................................... 18 

2.1.7 Strategi Kepuasan Pelanggan.................................... 21 

2.1.8 Manfaat Kepuasan Pelanggan................................... 23 

2.1.9 Indikator Kepuasan Pelanggan.................................. 24 

 



 
 

viii 
 

2.1.10 Hubungan Kualitas Servis Terhadap 

 Kepuasan Pelanggan................................................ . 25 

2.1.11 Penelitian Terdahulu yang Relevan........................... 26 

2.2 Kerangka Konseptual …………………………................... 28 

2.3 Hipotesis ………………………………………………..... . 28 

BAB III  METODE PENELITIAN 

3.1 Ruang Lingkup Penelitian ……………………………….... 30 

3.2 Populasi dan Sampel …………………………………….... 30 

3.3 Teknik Pengumpulan Data …… …………………………. 32 

3.4 Jenis dan Sumber Data ……….....………………………… 33 

3.5 Defenisi Operasional ………………………...............……. 33 

3.6 Instrumen Penelitian …………………………………......... 34 

3.6.1 Uji Validitas............................................................ 35 

3.6.2 Uji Reliabilitas......................................................... 36 

3.7 Teknik Analisis Data ……………………………………… 37 

3.7.1 Analisis Deskriptif................................................... 37 

3.7.2 Uji Prasarat.............................................................. 38 

3.7.2.1 Uji Normalitas......................................................... 38 

3.7.2.2 Uji Homogenitas..................................................... 39 

3.7.3 Analisis Regresi Liner Sederhana........................... 39 

3.7.4 Koefisien Determinasi ............................................ 40 

3.7.5 Uji Hipotesis............................................................ 40 

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 4.1 Gambaran Umum Perusahaan............................................... 41 

  4.1.1 Sejarah Tempat Penelitian......................................... 41 

4.1.2 Visi dan Misi............................................................. 42 

4.1.3 Struktur Organisasi dan Deskripsi Tugas.................. 42 

4.2 Karakteristik Responden....................................................... 45 

 4.2.1 Berdasarkan Jenis Kelamin....................................... 45 

 4.2.2 Berdasarkan Usia....................................................... 45 

 4.2.3 Berdasarkan Pendidikan Terakhir............................. 46 



 
 

ix 
 

 4.2.4 Berdasarkan Pendapatan Perbulan............................. 47 

4.3 Uji Instrumen Penelitian...................................................... . 47 

 4.3.1  Uji Validitas............................................................... 47 

 4.3.2 Uji Reliabilitas........................................................... 48 

4.4 Analisis Deskriptif................................................................. 50 

 4.4.1 Variabel Kualitas Pelayanan...................................... 50  

4.4.2 Variabel kepuasan pelanggan.................................... 51 

4.5 Uji Prasarat............................................................................ 52 

4.5.1 Uji Normalitas........................................................... 51 

4.5.2 Uji Homogenitas........................................................ 53 

4.6 Analisis Regesi Linear Sederhana........................................  54 

 4.7 Koefisen Determinasi.......................................................... . 55 

 4.8 Uji Hipotesis ......................................................................... 56 

4.9 Pembahasan........................................................................... 57 

BAB V PENUTUP 

5.1 Kesimpulan......................................................................... 60 

5.2 Saran.................................................................................... 61 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 



 
 

x 
 

DAFTAR TABEL 

  Halaman 

Tabel  1.1 Jumlah Konsumen/Pengguna Jasa............................................  4 

Tabel  1.2 Keluhan Konsumen...........................................………………. 6 

Tabel  2.1 Penelitian Terdahulu.................................................................. 26 

Tabel 3.1 Defenisi Operasional Penelitian................................................. 34 

Tabel  3.2 Skala Likert................................................................................ 35 

Tabel  3.3 Nilai Tingkat Jawaban Responden (TCR).................................. 37 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

xi 
 

DAFTAR GAMBAR 

 

  Halaman 

Gambar  2.1 Kerangka Konseptual Penelitian……………………........… . 28 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


