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ABSTRAK 

 

Judul laporan akhir ini adalah "Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa Terhadap 

Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Dealer Viar Palembang)." Penelitian ini 

bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh dimensi Kualitas Pelayanan 

yang terdiri dari Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, dan Empati 

terhadap Kepuasan Konsumen. Sampel yang digunakan sebanyak 90 orang 

konsumen yang pernah menggunakan jasa servis di Dealer Viar Palembang. Teknik 

pengambilan sampel dalam penelitian ini menggunakan rumus Slovin. Data yang 

didapatkan dari penyebaran kuesioner kemudian diolah menggunakan SPSS versi 

21.0 for Windows untuk melihat apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap 

kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan adanya dua dimensi yang 

berpengaruh signifikan, yaitu Bukti Fisik dan Empati, dengan dimensi Bukti Fisik 

sebagai yang paling dominan. Metode analisis yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode analisis regresi berganda, dengan persamaan Y = 2,125 + 0,375X1 + 

0,139X2 + 0,030X3 + (-0,023)X4 + 0,352X5 + 0,859. Ini berarti jika terjadi 

peningkatan pada dimensi Bukti Fisik sebesar 0,375 satuan atau 37,5%, maka 

kepuasan konsumen akan naik sebesar 0,375 satuan atau 37,5%. Penulis 

menyarankan Dealer Viar Palembang untuk mempertahankan dan meningkatkan 

hasil yang baik pada variabel yang berpengaruh positif dan signifikan sehingga 

dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Untuk variabel pelayanan jasa yang tidak 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, seperti Keandalan, Daya 

Tanggap, dan Jaminan, sebaiknya ditingkatkan dan diperbaiki agar pelayanan jasa 

yang dinilai kurang oleh konsumen di Dealer Viar Palembang dapat menjadi lebih 

baik lagi. 

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen 
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ABSTRACT 

 

The title of this final report is "The Influence of Service Quality on Customer 

Satisfaction (Case Study of Viar Dealer Palembang)." This study aims to determine 

the extent of the influence of the Service Quality dimensions, which include 

Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, and Empathy, on Customer 

Satisfaction. The sample consists of 90 consumers who have used service facilities 

at Viar Dealer Palembang. The sampling technique in this study uses the Slovin 

formula. Data obtained from distributing questionnaires were then processed using 

SPSS version 21.0 for Windows to determine whether service quality affects 

customer satisfaction. This was evidenced by the significant influence of two 

dimensions, namely Tangibles and Empathy, with Tangibles being the most 

dominant dimension. The analysis method used in this study is multiple regression 

analysis, with the equation Y = 2.125 + 0.375X1 + 0.139X2 + 0.030X3 + (-0.023)X4 

+ 0.352X5 + 0.859. This means that if there is an increase in the Tangibles 

dimension by 0.375 units or 37.5%, customer satisfaction will increase by 0.375 

units or 37.5%. The author suggests that Viar Dealer Palembang maintain and 

improve the positive and significant results on the variables to enhance customer 

satisfaction. For service quality variables that do not significantly affect customer 

satisfaction, such as Reliability, Responsiveness, and Assurance, it is recommended 

that these services be improved and enhanced so that the services perceived as 

lacking by consumers at Viar Dealer Palembang can be improved. 

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction 
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