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MOTTO 

 

 
 

Allah tidak membebani seseorang melainkan sesuai 

kesanggupannya (QS. Al Baqarah : 286) 

 

 

 
Bersabarlah kamu dan kuatkanlah kesabaranmu dan tetaplah bersiap siaga dan 

bertaqwalah kepada Allah supaya kamu menang. 

(QS. Al Imraan : 200) 
 
 

 
“Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan” 

(QS. Asy Syarh:5) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



ix 

 

KATA PENGANTAR 

 

 

Puji syukur kami panjatkan kepada Allah SWT, berkat rahmat dan karunia-

Nya akhirnya penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul “pengaruh Kualitas 

Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bengkel Sinar Abadi Motor Wringin 

Bondowoso” sesuai dengan rencana yang telah direncanakan. 

Maksud dan tujuan dari penulisan dan penyusunan skripsi ini untuk memenuhi 

salah satu syarat dalam memperoleh gelar Sarjana Manajemen (SM) pada Program 

Studi Ekonomi (S1) Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember. Dalam 

penyusunannya, penulis memperoleh banyak bantuan dari berbagai pihak, karena itu 

penulis mengucapkan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada: 

1. Ibu Maheni Ika Sari S.E., MM selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas 

Muhammadiyah Jember. 

2. Bapak Achmad Hasan Hafidzi, SE., MM selaku Ketua Program Studi 

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember. 

3. Ibu Feti Fatimah SE, MM. selaku dosen pembimbing I dan Ibu Tatit 

Diansari Reskiputri SE., MM. selaku dosen pembimbing II yang telah 

memberikan bimbingan, saran, bantuan dan pengarahan hingga tersusunnya 

skripsi ini.  

4. Ibu Bayu Wijayantini, SE. M.M.selaku dosen ketua penguji skripsi yang 

bersedia memberikan saran, bimbingan, dan arahan yang bermanfaat demi 

kesempurnaan skripsi ini. 

5. Seluruh Staf  Pengajar/dosen Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah 

Jember yang telah memberikan segenap ilmunya kepada penulis, khususnya 

Staf  Pengajar Jurusan Manajemen. 

6. Pihak Bengkel Sinar Abadi Motor Wringin Bondowoso  yang telah 

memberikan izin dan kesempatan kepada peneliti untuk melakukan 

penelitian dengan memberikan informasi dan data kepada peneliti sebagai 

kebutuhan penelitian. 

7. Kedua orang tua yang telah memberikan doadan semangat kepada peneliti 

sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini dengan lancar. 

8. Teman-teman Manajemen 2017 atas dukungan dan semangatnya sehingga 

dapat menyelesaikan skripsi ini. 

 

Akhir kata, penulis berharap agar skripsi ini bermanfaat bagi semua pembaca 

dan bagi kemajuan ilmu manajemen. 

Jember, 28 Mei 2022 

 

 
 

 Dwi Putra Arif  



x 

 

DAFTAR ISI 

HALAMAN JUDUL  ....................................................................................................  i 

PERNYATAAN PENULIS  ..........................................................................................  ii 

PERSETUJUAN SKRIPSI  ...........................................................................................  iii 

PENGESAHAN SKRIPSI ............................................................................................  iv 

PERSEMBAHAN SKRIPSI  ........................................................................................  v 

MOTTO  ........................................................................................................................  vi 

ABSTRAK ....................................................................................................................  vii 

ABSTRACT ....................................................................................................................  viii 

KATA PENGANTAR  .................................................................................................  ix 

DAFTAR ISI  ................................................................................................................  x 

DAFTAR TABEL  ........................................................................................................  xi 

DAFTAR GAMBAR  ...................................................................................................  xii 

DAFTAR LAMPIRAN  ................................................................................................      xiii 

BAB 1 PENDAHULUAN  ............................................................................................  1 

1.1 Latar Belakang Masalah  ..............................................................................  1 

1.2 Rumusan Masalah  ........................................................................................  5 

1.3 Tujuan Penelitian   ........................................................................................  6 

1.4 Manfaat Penelitian  .......................................................................................  6 

BAB 2 TINJAUAN PUSTAKA  ...................................................................................  7 

2.1 Landasan Teori  ............................................................................................  7 

2.2 Kualitas Layanan  .........................................................................................  16 

2.3 Kepuasan Pelanggan  ....................................................................................  19 

2.4 Tujuan Penelitian Terdahulu  ........................................................................  25 

2.5 Kerangka Konseptual ...................................................................................   28 

2.6 Hipotesis .......................................................................................................   28 

BAB 3 METODE PENELITIAN ..................................................................................  32 

3.1 Identifikasi Variabel  ....................................................................................  32 

3.2 Definisi Operasional Variabel  .....................................................................  32 

3.3 Desain Penelitian  .........................................................................................  33 

3.4 Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel   .................................................  34 

3.5 Jenis Data  .....................................................................................................  35 

3.6 Metode Pengumpulan Data  ..........................................................................  35 

3.7 Teknik Analisis Data  ...................................................................................  36 

BAB 4 HASIL DAN PEMBAHASAN  ........................................................................  41 

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

4.2 Deskriptif Karakteristik Responden   ...........................................................  43 

4.3 Deskripsi Variabel Penelitian  ......................................................................  44 

4.4 Uji Instrumen   .............................................................................................  47 

4.5 Analisis Regresi Linier Berganda   ...............................................................  49 

4.6 Uji Asumsi Klasik   ......................................................................................  50 

4.7 Uji Hipotesis  ...............................................................................................  52 

4.8 Pembahasan  .................................................................................................  54 

BAB 5 KESIMPULAN DAN SARAN  ........................................................................  59 

5.1 Kesimpulan  .................................................................................................  59 

5.2 Saran ............................................................................................................  59 

DAFTAR PUSTAKA  ...................................................................................................  60 

LAMPIRAN    
 



xi 

 

DAFTAR TABEL 

 

Tabel 1.1 Perbandingan Harga Sinar Abadi Motor dengan Bengkel KING  

                 dan Bengkel BAT Tahun 2020 ......................................................... 4 

Tabel 1.2 Daftar Pendapatan Bersih Per Bulan Bengkel Sinar Abadi Motor  

                Tahun 2016-2020 ............................................................................... 5 

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ........................................................................ 25 

Tabel 4.1 Jenis Kelamin Responden ................................................................ 43 

Tabel 4.2 Usia Responden ............................................................................... 43 

Tabel 4.3 Pekerjaan Responden ....................................................................... 44 

Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Bukti Fisik .... 44 

Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Kehandalan  .. 45 

Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Ketanggapan . 45 

Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Jaminan  ........ 46 

Tabel 4.8 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Empati ........... 46 

Tabel 4.9 Distribusi Frekuensi Jawaban Responden Terhadap Kepuasan            

                Pelanggan ........................................................................................ 47 

Tabel 4.9 Hasil Uji Validitasi .......................................................................... 47 

Tabel 4.10 Hasil Uji Reliabilitas ..................................................................... 48 

Tabel 4.11 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ........................................ 50 

Tabel 4.12 Hasil Uji Multikolinieritas ............................................................. 51 

Tabel 4.13 Hasil Uji t ...................................................................................... 52 

Tabel 4.14 Hasil Uji R
2
 .................................................................................... 54 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



xii 

 

DAFTAR GAMBAR 

Gambar 2.1 Proses Pembelian Konsumen Model 5 Tahap ........................... 10 

Gambar 2.2 Kerangka Konseptual ................................................................... 28 

Gambar 4.1 Struktur  Organisasi Bengkel Surya Abadi Motor .......................... 42 

Gambar 4.2 Uji Normalitas norma lprobability plot ....................................... 50 

Gambar 4.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas ....................................................... 52 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
  



xiii 

 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

 

Lampiran 1. Kuesioner Penelitian  

Lampiran 2.Rekapitulasi Kuisioner  

Lampiran 3. Jawaban Responden  

Lampiran 4. Uji Instrumen 

Lampiran 5. Analisis Regresi Linier Berganda  

Lampiran 6. Uji Asumsi Klasik 

Lampiran 7. Uji Hipotesis  

Lampiran 8. Rtabel 

 

 

 


