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RINGKASAN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan yang
terdiri dari lima dimensi, yaitu : Tangible (bukti fisik), Reliability (Kehandalan),
Responsiveness (ketanggapan), Empathy (Perhatian), dan Assurance (Jaminan)
terhadap Kepuasan Masyarakat Di Agen Brilink Ibu Nuropi Carangrejo.
Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dengan menggunakan data primer
yang di peroleh dari hasil penyebaran kuesioner. Obyek dalam penelitian ini
adalah 100 masyarakat Ponorogo yang datang dan menggunakan jasa Agen
Brilink Ibu Nuropi Carangrejo. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini

adalah regresi linier berganda, uji t, uji F dan koefisien determinasi.

Dari hasil penelitian ini, dilihat secara parsial dengan uji t menunjukkan
bahwa: 1) Tangibles (bukti fisik) tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
2) Reliability (Kehandalan) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 3)
Responsiveness (ketanggapan) tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 4)
Empathy (Perhatian) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 5) Assurance
(perhatian) berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 6) Selanjutnya dalam uji
pengaruh secarasimultan dengan uji F menunjukkan bahwa : Tangible (bukti
fisik) Reliability (Kehandalan), Responsiveness (ketanggapan), Empathy
(Perhatian), dan Assurance (Jaminan) berpengaruh singnifikan terhadap kepuasan
konsumen. Dari hasil penelitian tersebut diharapkan dapat bermanfaat kepada

semua pihak terutama dalam meningkatkan kepuasankonsumen.

Kata kunci :Tangible (bukti fisik), Reliability (Kehandalan), Responsiveness

(Ketanggapan), Empathy (Perhatian), dan Assurance (Jaminan).
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MOTTO dan PERSEMBAHAN

MOTTO

Jika tidak bisa menjadi yang terbaik, jadilah yang berbeda

Ifit can’t be the best, be different

PERSEMBAHAN

Sujud syukur kupersembahkan kepadaMu ya Allah, Tuhan Yang Maha
Agung dan Maha Tinggi. Atas takdirmu saya bisa menjadi pribadi yang berpikir,
berilmu, beriman dan bersabar. Semoga keberhasilan ini menjadi satu langkah

awal untuk masa depanku, dalam meraih cita-cita saya.

Dengan ini saya persembahkan karya ini untuk Bapak, Terimakasih atas kasih
sayang yang berlimpah dari mulai saya lahir, hingga saya sudah sebesar ini. Lalu
teruntuk Ibuk, terima kasih juga atas limpahan doa yang tak berkesudahan. Serta

segala hal yang telah Bunda lakukan, semua yang terbaik.

Terima kasih selanjutnya untuk Adik saya yang luar biasa, dalam memberi
dukungan dan doa yang tanpa henti. Dek Dela yang selama ini sudah menjadi
keluarga sekaligus sahabat bagi saya. Kalian adalah tempat saya berlari ketika

saya merasa tidak ada yang memahami di luar rumah.

Terimakasih juga yang tak terhingga untuk para dosen pembimbing, Bapak/Ibu
yang dengan sabar mengarahkan saya dalam menyusun skripsi. Terimakasih dek

Evi yang selalu mendukung dan memotivasi saya selama ini. Terimakasih juga



untuk semua pihak yang mendukung keberhasilan skripsi saya yang tidak bisa

saya sebutkan satu per satu.

Ucapan terimakasih ini saya persembahkan juga untuk seluruh teman-teman saya
di Fakultas Ekonomi Manajemen angkatan 2015. Terimakasih untuk memori yang
Kita rajut setiap harinya, atas tawa yang setiap hari kita miliki, dan atas solidaritas
yang luar biasa. Sehingga masa kuliah selama 4 tahun ini menjadi lebih berarti.

Semoga saat-saat indah itu akan selalu menjadi kenangan yang paling indah.

Untuk semua pihak yang saya sebutkan, terimakasih atas semuanya. Semoga
Tuhan senantiasa membalas setiap kebaikan kalian. Serta kehidupan kalian semua

juga dimudahkan dan diberkahi selalu oleh Allah SWT.

Saya menyadari bahwa hasil karya skripsi ini masih jauh dari kata sempurna,
tetapi saya harap isinya tetap member manfaat sebagai ilmu dan pengetahuan bagi

para pembacanya.
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