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ABSTRAK 

PENGARUH RELIABILITY, ASSURANCE, DAN RESPONSIVENESS 

TERHADAP  KEPUASAN PELANGGAN BENGKEL KP & 

ACESSORIES MOTOR 

 

Dwi Suranto. 17612162. Manajemen. STIE Pembangunan Tanjungpinang 

edwisuranto@gmail.com 
 

Tujuan dari penelitian ini untuk mengetahui pengaruh reliability, 

assurance, dan responsiveness terhadap kepuasan pelanggan yang melakukan 

service kendaraannya di bengkel KP & Accessories di Simpang Lagoi Kabupaten 

Bintan.  

Metode penelitian yang digunakan adalah kuantitatif deskriptif dan 

analisis regresi linier berganda. Objek penelitian ini adalah massyarakat yang 

melakukan servis kendaraannya di bengkel KP & Accessories di Simpang Lagoi 

Kabupaten Bintan. Pengumpulan data dilakukan dengan dua cara, yaitu penelitian 

kepustakaan dan penelitian lapangan. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini 

berjumlah 900 responden dengan menggunakan non probability sampling dengan 

teknik sampling jenuh.. Dimana responden mengisi kuesioner sebanyak 5 butir 

pernyataan yang berkaitan dengan variabel yang diukur. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa reliability, assurance dan 

responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan yang melakukan servis 

kendaraannya di Bengkel KP & Accessories. Karena jika reliabilitas, jaminan, dan 

daya tanggap sudah dipenuhi oleh petugas, maka secara langsung pelanggan akan 

puas terhadap pelayanan Bengkel KP & Accessories. 

Dapat disimpulkan bahwa reliability, assurance dan responsiveness 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang melakukan servis 

kendaraannya di Bengkel KP & Accessories dan masuk dalam dalam kategori 

baik. 
 

Kata Kunci : Reliability, Assurance, Responsiveness dan Kepuasan Pelanggan 
 

Dosen Pembimbing I  :  Betty Leindarita, S.E., M.M  

Dosen Pembimbing II : Tubel Agusven, S.T., M.M
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ABSTRACT 

THE EFFECT OF RELIABILITY, ASSURANCE AND RESPONSIVENESS ON 

THE SATISFACTION OF PEOPLE AT BENGKEL KP & ACCESSORIES 

MOTOR 
  

Dwi Suranto. 17612162. Management. STIE Pembangunan Tanjungpinang 

dwisuranto@gmail.com 
 

The aim of this research was to determine the effect of service 

reliability, assurance, and responsiveness on the satisfaction of people who 

serviced his vehicle at Bengkel KP & Accessories Motor at Simpang Lagoi, 

Kabupaten Bintan. The sample used in this study amounted to 900 respondents 

using non probability sampling with saturated sampling technique. 

The research method used is descriptive quantitative and multiple 

linear regression analysis. The object of this research is the people who 

serviced his vehicle at Bengkel KP & Accessories Motor at Simpang Lagoi, 

Kabupaten Bintan. Data was collected in two different methods, called library 

research and field research. Where respondents filled out a questionnaire as 

many as 5 items related to the variable being measured. 

The results of this research indicate that reliability, assurance, and 

responsiveness have an effect on the satisfaction of people who serviced his 

vehicle at Bengkel KP & Accessories. Because if the reliability, guarantee, and 

responsiveness have been fulfilled by the officers, then the customer will be 

directly satisfied with the services at Bengkel KP & Accessories Motor. 

In conclusion, that reliability, assurance and responsiveness have a 

significant effect on the satisfaction of people who serviced his vehicle at 

Bengkel KP & Accessories Motor and counted as a good category. 
 

Keywords : Reliability, Assurance, Responsiveness, and  Satisfaction of People 
 

 

Supervisor I  :  Betty Leindarita, S.E., M.M 

Supervisor II :  Tubel Agusven, S.T., M.M 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

AISI memprediksi volume penjualan motor tahun 2020 akan terkontraksi 

sebesar 40% dibandingkan tahun lalu, asosiasi tersebut memperkirakan maksimal 

volume penjualan motor domestik tahun ini berkisar 3,9 juta unit, jauh di bawah 

capaian tahun lalu yang mencapai 6,48 juta unit, di bulan Juli tahun 2020 

misalnya penjualan motor nasional 292.205 unit jauh di bawah bulan Juli tahun 

2019 yang sebanyak 526.652 unit. Sampai dengan tujuh bulan pertama tahun ini 

total penjualan motor mencapai 2,17 juta unit atau turun 42% secara tahunan. 

Namun berkaca dari perolehan penjualan bulan Juli tahun 2020, sebenarnya ada 

kenaikan dibandingkan bulan Juni tahun 2020 yang hanya 167.992 unit. (Satri, 

2020). 

Laju dunia otomotif sangat cepat, hampir produk-produk baru selalu 

dengan cepat selau bermunculan untuk memuaskan konsumen, khsusnya pada 

industri speda motor. Setiap produsen speda motor berinovasi menarik hari 

pelanggan untuk menjual produknya dan meningkatkan penguasaan pasar. 

Perekonomian Kepulauan Riau tahun 2019 tumbuh sebesar 4,89 persen, 

meningkat dibanding tahun 2018 yang tumbuh 4,58 %. Pertumbuhan ekonmi 

Kepri 2019 cumulative to cumulative industri pengelolahan pertumbuhan sebesar 

2.34 %, diikuti konstruksi 1.48 %, dan perdagangan besar dan enceran, reparasi 

mobil dan sepeda motor 0.51 % (BPS Prov Kepri, 2019). Jika dilihat dari 
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persentase reparasi  mobil dan speda motor sebesar 0.51 % bisa dikatakan bahwa 

pengguna kendaraan di Provinsi Kepri semakin tahun bertambah. 

Hal ini berdampak pada persaingan bisnis servis kendaraan khususnya 

kendaraan roda dua semakin ketat, hal ini berinbas pada bisnis bengkel  sepeda 

motor. Bengkel-bengkel tersebut berbenah mencari kelebihan masing-masing 

untuk memuaskan konsumen. Rangkuti (2011), kepuasan konsumen merupakan 

tanggapan terhadap ketidaksamaan tingkat kepentingan sebelumnya dengan 

kinerja aktual yang dapat terasa setelah pemakaian. Ketidak puasannya para 

pelanggan menjadi permasalahan dalam penelitian ini, konsumen yang 

menggunakan jasa service kendaraanya di bengkel KP & acessories motor 

semakin lama semakin berkurang karena ketidak puasan dari hasil pekerjaan dan 

waktu pengerjaan, banyak pelanggan yang pindah ke bengkel lain yang semakin 

banyak bermunculan. Dapat dilihat dari gambar 1.1 pelanggan yang melakukan 

kunjungan dan service di bengkel KP & acessories motor 

Gambar 1.1 

Kunjungan dan Service Bengkel KP & Acessories Motor 

  
Sumber: Data Olah (2021) 

120 132 124 140 159 175 
14,1 15,5 14,6 16,5 18,7 20,6 

129 142 139 143 166 181 
14,3 15,8 15,4 15,9 18,4 20,1 

GRAPIK KUNJUNGAN DAN SERVICE 
BENGKEL KP & ACESSORIES MOTOR  

TAHUN 2021  

Servive % Kunjungan %
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 Pada gambar 1.1 dapat dilihat bahwa dari bulan januari sampai dengan 

Juni 2021 sebesar 850 pelanggan, sementara untuk kunjungan bengkel KP & 

acessories motor dari bulan Januari s/d Juni 2021 berjumlah 900 pelanggan.  

Berkurangnya pelanggan-pelanggan yang biasanya melakukan serfis bisa 

jadi karena kurang puas pelanggan terhadap bengkel sehingga dampaknya yang 

signifikan berpengaruh pada kurangnya pendapatan, seperti dilihat pada tabel 1.1 

dibawah ini: 

 

Tabel 1.1 menunjukkan pertumbuhan dari pendapatan bengkel KP & 

Acessories motor dari tahun 2018 hingga 2019 mengalami kenaikan sebesar Rp. 

800.000.- dan terjadi penurunan pendapatan pada tahun 2020 sebesar 

Rp.8.300.000. Dengan total keseluruhan pendapatan terhitung 2018 hingga 2021 

sebesar Rp. 26.900.000.-, maka dapat diketahui total pendapatan perbulan bengkel 

KP & Acessories motor dari tahun 2018 hingga 2021 sebesar Rp. 750.000. per 

bulan dengan persentasi 0.24%, pada tahun 2019 sudah terjadi penurunan sebesar 

0.071%, dan tahun 2020 bengkel  KP & acessories motor mengalami penurunan 

yang signifikan yaitu sebesar -0.692%. Jika dilihat dari rata-rata pertumbuhan 

bengkel KP & acessories motor dilihat dari pendapatan pertahunnya yaitu -

0.125% artinya, bengkel KP & acessories motor masih kurang baik dilihat dari 



4 

 

 
 

pendapatan dan perlu dilakukan perubahan yang signifikan untuk dapat 

meningkatkan kembali pertumbuhan dan laju bengkel KP & acessories motor. 

Kehandalan (reliability) menurut Tjiptono (2014) merupakan kemampuan 

dalam melayani dengan cepat, tepat, dan mampu memberikan kepuasan tersendiri 

kepada pelanggan, menurut Rosalina dan Purnwati (2018) menyebutkan apakah 

kemampuan perusahaan dalam melayani pelanggan telah sesuai dengan apa yang 

diharapkan dan mampu selalu dipercaya oleh konsumen tanpa adanya satu 

kesalahanpun. Kurangnya pendapatan tersebut ada pengaruhnya pada 

reliabilitas (reliability) kehandalan dalam pelayaan, dari observasi yang peneliti 

lihat dilapangan  masih kurang kehandalan mutu pelayanan yang diberikan kepada 

pelanggan. Dapat dilihat pada gambar 1.2: 

Gambar 1.2 

Pelanggan yang Servis di Bengkel KP & Acessories 

 

 

 

 

 

 

             Sumber: Bengkel KP & acessories motor (2020) 

Contoh pada pelayanan service kendaraan tidak dibedakan service berat 

dan service ringan, sebaiknya dipisahkan agar tidak terjadi antrian dan 

penumpukan menunggu lama, yang seharusnya begkel KP & acessories motor 
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mempunyai kemampuan dalam mengatur sehingga  layanan dapat dikontrol 

dengan baik. 

Tidak ada assurance (jaminan) yang diberikan bengkel KP & acessorie s 

motor kepada pelanggan untuk service kendaraan yang kategori berat kapan 

selesainya hanya menggunakan perkiraan saja, karena kurang ketersediannya suku 

cadang yang tersedia. Untuk menimbulkan rasa yakin kepada konsumen 

diperlukan suku cadang yang lengkap serta pengetahuan baik pada kendaraan 

bermotor. Dapat dilihat pada gambar 1.3 bengkel menyediakan servis dan 

aksesoris untuk pelanggan. 

Gambar 1.3 

Asesoris dan Peralatan Pendukung Bengkel KP &acessories motor 

 
               Sumber:Bengkel KP &acessories motor (2020) 

Bengkel KP & acessories motor didirikan pada tahun 2015 di simpang 

Lagoi Kabupaten Bintan. Sebanyak 60% konsumen berasal dari daerah sekitar 

bengkel KP & acessories motor sedangkan 40% dari luar simpang lagoi. Dari 

fenomena dan latar belakang diatas maka, penulis mengambil judul penelitian 
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“Pengaruh Reliability, Assurance dan Responsiveness Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Bengkel KP &Acessories”. 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian penjelasan latar belakang masalah yang telah dipaparkan 

tersebut maka penulis merumuskan beberapa masalah yang pada penelitian 

tersebut. Berikut rumusan masalah dalam penelitian ini.  

1. Apakah reliability berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan? 

2. Apakah assurance berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan? 

3. Apakah responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan 

4. Apakah reliability, assurance dan responsiveness secara simultan berpengaruh 

terhadap Kepuasan Pelanggan? 

 

1.3. Batasan Masalah  

Penelitian ini fokus pada pembahasan pada variabel reliability dan 

assurance terhadap kepuasan pelangan bengkel KP & acessories mengingat 

keterbatasan waktu dalam penelitian ini. 

 

1.4. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan tersebut maka dirumuskan suatu tujuan 

penelitian sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui apakah reliability memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 
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2. Untuk mengetahui apakah assurance memiliki pengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

3. Untuk mengetahui apakah responsiveness memiliki pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. 

4. Untuk mengetahui apakah reliability dan assurance secara simultan memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

 

1.5. Kegunaan Penelitian 

1.5.1. Kegunaan Teoritis 

Memberikan sumbangan pemikiran bagi pelanggan terkait reliabilitas, 

assurance dan kepuaasan pelanggan, dan menjadi sumber acuan untuk penelitian. 

 

1.5.2. Kegunaan Praktis 

1. Bagi Peneliti 

Tambahan refrensi serta untuk pengembangan studi ilmiah yang berhubungan 

terhadap manajemen pemasaran bagi  peneliti lain. 

2. Bagi Perusahaan 

Sebagai bahan informasi dan masukan bagi perusahaan bagaimana 

membangun kepuasan pelanggan bengkel KP & acessories motor. 

 

1.6. Sistematika Penulisan 

 Penulisan penelitian ini terbagi dalam 5 bab. Sistematikan penilisan 

sebagai berikut: 

BAB I PENDAHULUAN 
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Pembahasan judul yang dipilih menjadi penelitian, perumusan masalah, 

tujuan penelitian, manfaat penelitian dan sistematika penelitian. 

BAB II TINJAUAN PUSTAKA 

Landasan teori berisi teori yang menunjang penelitian berasal dari 

buku, jurnal, review penelitian terdahuku, kerangka pemikiran dari 

penelitian, pengembangan hipotesis. 

BAB III METODE PENELITIAN 

Metode penelitian yang digunakan, operasional variabel, populasi dan 

sample, prosedur pengumpulan data dan metode analisis data 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

Berisi analisis atau observasi, serta hasil dari penelitian serta 

pembahasan menyeluruh terkait studi yang dilaksanakan. 

BAB V PENUTUP 

Berisi suatu simpulan dan disertakan dengan satu saran yang sangat 

bermanfaat bagi penelitian selanjutnya 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

2.1. Tinjauan Teori 

2.1.1. Pengertian Manajemen 

Hasibuan (2013) manajemen merupakan konsep berfikir yang mengatur 

suatu kebermanfaatan sumber daya manusia serta banyak sumber yang lain 

dengan efektif dan efisien. Dapat disimpulkan bahwa tindakan dari manjamen 

merupakan tindakan yang dilakukan secara secara teratur demi mengetahui alasan 

mengapa dan bagaimana setiap individu bekerja secara berkolaborasi demi 

tercapainya tujuan agar bermanfaat bagi perusahaan ataupun organisasi.  

2.1.1.1.Manajemen Pemasaran 

Untuk memasarkan suatu produk perusahaan harus berusaha untuk 

mengenalkan produknya kepada konsumen. Upaya ini dilakukan agar banyak 

orang yang mengenal produk tersebut dan tertarik untuk membelinya. Manajemen 

pemasaran dikatan berhasil jika orang sudah mengenal produk tersebut dengan 

baik. Menurut Sofjan & Assauri (2013) manajemen pemasaran merupakan suatu 

aktivitas bisnis yang dirancang dengan memperkenalkan suatu barang ataupun 

jasa kepada pelanggan dengan harapan akan meningkatkan keuntungan bagi 

perusahaan. 

 

2.1.1.2.Unsur Strategi Pemasaran 

Terdapat empat unsur bauran pemasaran menurut Sofjan & Assauri 

(2013), yaitu: 
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1. Strategi Produk 

Mencakup tentang baruan produk, merek dagang, kemasan produk serta 

pelayanan yang diberikan 

2. Strategi Harga 

Menetapkan harga bepengaruh pada keunggulan bersaing perusahan dan 

kemampuan dalam influence konsumen. 

3. Strategi Pendistribusian 

Meurpakan cara pemasaran untuk menyalurkan barang produksinnya 

4. Strategi Promotion 

Promosi yang dilakukan diharapkan akan searah dengan perencanaan yang 

diharapkan. 

 

2.1.2. Pelayanan 

Menurut Sutopo dan Suryanto (Fikri et al., 2016) pelayanan adalah 

kegiatan untuk memberikan service yang memuaskan pelanggan. Pengertian 

pelayanan menurut Haksever (Fikri et al., 2016) jasa atau pelayanan (services) 

adalah kegiatan ekonomi yang menghasilkan waktu, tempat, bentuk dan kegunaan 

psikologis. Wijaya, (2011) pelayanan atau jasa adalah tindakan yang dapat 

memberikan suatu tawaran kepada suatu pihak pada intinya tidak berwujud fisik 

serta tidak menciptakan sebuah kepemilikan apapun itu. 

Parasuraman (Tjiptono, 2014) ada lima dimensi pokok dalam kualitas 

pelayanan yaitu:  
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1. Reliabilitas (reliability) kemampuan suatu perusahaan dalam melayani 

dengan akurat dan tidak melakukan kegagalan kerja sesuai dengan 

kesepakatan.  

2. Daya Tanggap (responsiveness) tersedianya akan kemampuan pegawai 

dalam menanggapi keinginan pelanggan.  

3. Jaminan (assurance) pegawai mampu menciptakan kepercayaan pegawai 

kepada perusahaan serta mampu tercipatnya keamanan untuk para 

pelanggannya.  

4. Empati (empathy) menyebutkan bahwa suatu perusahaan mampu 

mendalami pemahaman terkait permasalahan apa yang dialami 

pelanggannya dan sekaligus memberikan solusi dari konsumen. 

5. Bukti Fisik (tangible) berkaitan pada karakteristik dari fasilitas, alat dan   

kelengkapan lainnya yang dipakai oleh perusahaan. 

 

2.1.3. Reliability (Keandalan) 

Keandalan (reliability) merupakan kemempuan dalam pemberian layanan 

yang memadai dan terpercaya menurut Tjiptono (Calundu, 2018). Menurut 

Tjiptono (2012), berkaitan pada tersedianya sebuah kompetensi pelayanan kepada 

konsumen dan peka terhadap apapun permintaan mereka. 

Cepat tanggap merupakan kemampuan dalam mendukung layanan yang 

efektif dan efisien kepada konsumen, serta informasi sangat akurat Rangkuti 

(2013). Sedangkan menurut Tjiptono (Calundu, 2018), cepat tanggap merupakan 

kesanggupan mendukung kebutuhan konsumen dengan cepat dan tepat.  
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2.1.3.1.Indikator (Keandalan) 

Penelitian ini mengacu pada penelitian Berry (Kotler, 2016). mengukur 

reliability atau keandalan yaitu:  

1. Kesesuaian pelayanan dengan permintaan pelanggan 

Perusahaan memberikan keamanan tentang rasa kepada konsumen untuk memakai 

barang atau jasa. 

2. Ketepatan penyelesaian 

Ketepatan dalam peneyelesaian pekerjaan yang dilakukan oleh pegawai dalam 

bekerja. 

3. Kecepatan proses penyelesaian 

Kecepatan dalam proses meyelesaikan pekerjaan yang dilakukan pegawai, sehinga 

dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. 

4. Penyelesaian masalah dapat diselesaikan perusahaan 

Kemampuan untuk masalah dengan menganalisa, meneliti, kreativitas, 

komunikasi, dan pengambilan keputusan serta menemukan solusi yang efektif 

untuk mengatasinya.  

Menurut Irawan (2015:58) mengemukakan indikator dari kehandalan 

(reliability) yiatu: 

1. Petugas yang sudah dalam keadaan selalu siap setiap saat sangat perlu 

dalam pelayanan 

2. Petugas harus on time ketika melakukan pelayanan pelanggan 

3. Petugas harus memiliki pengetahuan terkait pekerjaan yang dilakukan. 
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2.1.4. Assurance (Jaminan) 

Menurut Tjiptono (2012), jaminan berhubungan dengan informasi dan 

kebaikan pekerja dan kapasitas mereka untuk menumbuhkan kepercayaan dan 

kepastian klien. Menurut Parasuraman (Jayanti, 2016). Jaminan atas administrasi 

yang diberikan oleh pekerja umumnya dikendalikan oleh presentasi atau 

administrasi yang diberikan, sehingga dapat diterima bahwa perwakilan dapat 

memberikan administrasi yang andal, gratis dan ahli yang mempengaruhi 

pemenuhan administrasi yang didapat. 

Margaretha (Jayanti, 2016) keanekaragaman jenis jaminan adalah jaminan 

bagi pekerja yang memiliki karakter yang baik perilaku dalam menawarkan jenis 

bantuan, jelas akan ada perwakilan yang memiliki orang atau karakter yang buruk 

dan buruk dalam menawarkan jenis bantuan.  

2.1.4.1.Indikantor Assurance (Jaminan) 

Dalam penelitian ini mengacu pada penelitian Berry (Kotler, 2016). Dalam 

penelitian ini variabel assurance  diukur dengan indikator: 

1. Memberikan jaminan keamanan  

Perusahana memberikan jaminan keamaan sesuai dengan ketentuan perusahaan 

atas produk atau jasa yang diberikan  

2. Tanggung jawab  

Perusahaan meningkatkan kepedulian dan tanggung jawab kepada pelanggan 

untuk strategi berkelanjutan dari perusahaan 

3. Jaminan ganti rugi oleh perusahaan  
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Perusahaan memberikan perasaan aman kepada pelanggan dengan jaminan ganti 

rugi jika terjadi kesalahan dalam proses pekerjaan. 

4. Pengetahuan karyawan  

Perusahaan memiliki pegawai yang mempunyai ilmu pengetahuan yang sangat 

banyak dan baik dibidangnya, dimana ilmu pengetahuan itu mampu menanggapi 

setiap pertanyaan yang diajukan oleh pelanggan. 

Menurut Tjiptono (2014:287) yang terdiri dari empat indikator yaitu: 

1. Pegawai yang bisa dipercaya 

2. Pegawai yang memberikan rasa aman ketika bertransaksi dengan 

pelanggan 

3. Pegawai harus selalu sopan dan santun kepada konsumen 

4. Pegawai yang memiliki pengetahuan yang luas dan mampu merespon 

dengan cepat permintaan pelanggan. 

 

2.1.5. Responsiveness 

2.1.5.1.Pengertian Responsiveness 

Responsiveness adalah dapat melakukan pemenuhan akan permintaan 

klien dengan cepat dan tanggap (Ibrahim et al, 2015). Sudut responsivitas tercipta 

dengan peningkatan mekanis dimana memengaruhi metode kerja yang cekatan. 

Ketanggapan juga dicirikan sebagai kemampuan petugas untuk siap memenuhi 

keinginan klien kapan pun dan ini mempengaruhi pemenuhan perawatan klien. 

Parasuraman et al., (Selvakumar, 2015). 
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Sasongko dan Subagio (2013:2), responsif adalah perhatian dan keinginan 

untuk membantu pembeli dan menawarkan jenis bantuan cepat dengan 

menonjolkan pertimbangan dan ketepatan dalam mengelola pembeli. Menurut 

Tjiptono (2012:175) tentang kesanggupan dan kemampuan responsif untuk 

memudahkan pelanggan dan segera merespon ajakan pelanggan. 

 

2.1.5.2.Indikator Responsiveness 

Daya tanggap memiliki empat indikator menurut Tjiptono (2014). 

1. Kepastian Waktu Penyelesaian 

Penyampaian jasa yang diinformasikan secara akurat kepada pelanggan, agar 

pelanggan bisa mengira-ngira dalam menunggu. 

2. Layanan segera 

Layanan yang diberikan ke pelanggan tepat melalui kayawan perusahaan 

3. Pelanggan dengan siap selalu ada dalam membantu pelanggan 

Kesediaan pegawai membantu pelanggan baik itu dalam waktu bekerja. 

4. Karyawan tidak terlalu sibuk 

Aktifitas karyawan tidak terlalu padat, jadi karyawan akan menyanggupi 

keinginan pelanggan dengan cepat 

Parasuraman dalam Tjiptono (2012), indikator dari responsiveness (daya 

tanggap) yaitu  

1. Pelayanan Cepat 

Melayani dengan cepat, baik dalam bertransaksi maupun menanggapi 

keluhan konsumen 

2. Pelayanan Tanggap  
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Melayani dengan tanggap, baik dalam kesigapan pegawai ketika memberikan 

pelayanan kepada konsumen. kesigapan karyawan dalam melayani pelanggan 

3. Terbuka merespon saran dan kritik dari konsumen 

Terbuka menanggapi respon dari pelanggan terkait pelayanan yang 

diberikan 

 

2.1.6. Kepuasan  Konsumen 

Tjiptono (2014) mencirikan kepuasan pelanggan sebagai penilaian sadar 

atau evaluasi intelektual sehubungan dengan apakah eksekusi item agak 

beruntung atau tidak beruntung atau apakah item tersebut sesuai untuk motivasi 

atau tujuan pemakaiannya. Menurut Sunyoto (2015). Kepuasan konsumen adalah 

satu diantara banyak alas an pelanggan untuk mengambil keputusan untuk 

memilih belanja pada suatu tempat. 

2.1.6.1.Tipe Kepuasan Konsumen 

Neuhaus dan Tjiptono (Fikri et al., 2016), membedakan tiga tipe 

kepuasandan dua tipe ketidakpuasan, yakni:  

1. Meminta loyalitas konsumen 

Munculnya tanggapan yang sangat positif dari konsumen, utamanya dalam hal 

kepercayaan pelanggan. 

2. Loyalitas konsumen yang stabil 

Pelanggan dengan jenis ini mempunyai  permintaan yang tidak aktif serta lebih ke 

perilaku meminta.  

3. Pemenuhan klien yang menyerah 
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Pembeli dalam jenis ini telah memiliki perasaan telah terpenuhi, tetapi keinginan 

terpenuhi itu bukan disebabkan dari kepuasan asumsi, melainkan merasa 

ketergantungan pada sesuatu. 

4. Kekecewaan klien yang stabil 

Pembeli berjenis ini tidak merasa senang pada penampilan mereka, tetapi 

biasanya tidak merespon apapun. 

5. Adanya tuntutan 

Pada tingkat yang banyak tuntutan in perasaannya mengundang perbedaan 

pendapat dan perlawanan. 

 

2.1.6.2.Indikator Kepuasan 

Indikator kepuasan menurut Yuliarmi dan Riyasa (Panjaitan dan Yuliati, 

2016) adalah: 

1. Kesesuaian kualitas administrasi dengan derajat asumsi. 

Tujuan pembeli untuk organisasi dicirikan sebagai keadaan dimana asumsi 

pembeli untuk bantuan adalah sesuai dengan kebenaran yang diakui dari layanan 

yang diberikan kepada pembeli 

2. Tingkat pemenuhan dikontraskan dengan sebanding. 

Pemenuhan adalah efek lanjutan dari korelasi pameran nyata dari item (atau hasil) 

sesuai dengan asumsinya. 

3. Tidak ada hal buruk untuk dikatakan atau keberatan yang di 

dokumentasikan. 
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Organisasi secara konsisten berfokus pada tujuan klien sehingga tidak ada hal 

buruk untuk dikatakan dan menggerutu sehingga persyaratan dan asumsi mereka 

sesuai dengan keinginan mereka. 

Menurut Tjiptono (2014:147) indikator pembentukan kepuasan terdiri 

dari: 

1. Kesusuaian harapan, merupakan tingkat antara kinerja jasa dengan yang 

dirasakan konsumen 

2. Minat berkunjung kembali 

Konsumen dengan senang akan mengunjungi kembali terkait produk atau jasa 

yang ditawarkan 

3. Kesediaan mempromosikan 

Konsumen dengan aktif mempromosikan barang dan jasa yang telah terasa 

manfaatnya kepada orang lain. 

 

2.1.7. Hubungan Antar Variabel 

2.1.7.1.Hubungan Variabel  Keandalan (Reliability) Terhadap Kepuasan 

Tjiptono (Calundu, 2018) keandalan adalah kesanggupan dalam 

memberikan suatu layanan dengan cepat, tanggap, serta memuaskan. Keandalan 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Apabila asumsi 

konsumen positif terhadap keandalan maka kepuasan konsumen juga semakin 

baik dan begitu juga sebaliknya. 
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2.1.7.2.Hubungan Variabel Jaminan (Assurance) Terhadap Kepuasan 

 Tjiptono (2012), kepuasan konsumen adalah keadaan konsumen akan 

kebutuhannya yang sesuai dengan yang diharapkan. Assurance merupakan 

jaminan perusahaan (bengkel serfis motor), seperti karyawan ahli dalam bidang 

mesin sepeda motor, konsisten bersikap sopan, memberikan kepercayaan kepada 

pelanggan. Ini semua bisa memberikan pengaruh akan rasa nyaman ketika 

melayani pelanggan. 

 

2.1.7.3.Hubungan Variabel Daya Tanggap (Responsiveness)  Terhadap 

Kepuasan 

Daya tanggap adalah suatu hal yang diinginkan setiap pemimpin terhadap 

karyawannya ketika dalam melakukan pelayan kepada pelanggan dengan tanggap. 

Daya tanggap (responsiveness) ditunjukkan dengan daya tanggap seorang 

karyawan ketika melayani konsumen, dan dengan senang hati menanggapi setiap 

saran dari pelanggan. Berdasarkan penjelasan diatas, maka peneliti menyimpulkan 

bahwa kualitas layanan yang diberikan dalam bentuk daya tanggap akan 

kebutuhan. 

 

2.2. Kerangka Pemikiran 

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah kajian tentang promosi 

online  dan tingkat pelayanan terhadap minat berkunjung kembali. dapat dilihat 

pada gambar dibawah ini: 
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Sumber: Konsep yang disesuaikan untuk penelitian (2021). 

 

2.3. Hipotesis Penelitian 

Berdasarkan tinjauan diatas, maka hipotesis adalah: 

H1:  Diduga ada pengaruh secara parsial variabel reliability terhadap kepuasan 

         pelanggan 

H2:  Diduga ada pengaruh secara parsial variabel assurance terhadap kepuasan 

        pelanggan 

H3: Diduga ada pengaruh secara parsial variabel responsiveness terhadap  

        kepuasan Pelanggan 

H4:  Diduga ada pengaruh variabel reliabilitity, assurance dan reponsivness    

        terhadap kepuasan secara simultan 
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2.4. Penelitian Terdahulu 

Sebuah studi oleh Luffyanti et al. (2020), Jurnal TSCNers Vol.5 No.1 

Tahun 2020 ESSN: 25032453 Dari “Hubungan Kehandalan dan Responsivitas 

Perawat Terhadap Kepuasan Pasien Di Ruang Teratai RS Sunankari Jaga 

Demac”. Kepuasan pasien masih di bawah 95%, menurut hasil survei kepuasan 

pasien yang dilakukan di RS Sunankari Jaga Demac. Hasil chi-square 

menunjukkan adanya hubungan antara keandalan, daya tanggap, empati dan 

kepuasan pasien perawat di ruang teratai RS Sunankari Jaga Demac (p = 0,001; 

dan p = 0,029) 

Studi oleh Lusiana et al (2020), Jurnal Ekonomi dan Edukasi Volume 3 

Nomor 2 Juli 2020 Hal. 3440 pISSN: 26142139; eIS SN: 26141973 “Reliability, 

responsiveness, security, empathy, and importance for GrabBike customer 

satisfaction” Dampak dari aktiva. " Temuan uji konkuren menunjukkan nilai sig. 

= 0,000 & lt;0,05, variabel kehandalan, daya tanggap, keamanan, empati, dan aset 

signifikan semuanya berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen 

terhadap layanan transportasi online GrabBike bagi mahasiswa Program 

Pendidikan dan Penelitian Ekonomi UNM Sarana memberi. nilai signifikan untuk 

semua variabel independen kurang dari 0,05 Semua hasil uji parsial. Artinya 

sebanyak semuanya berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Survei Setiawan & Ferawati (2018), Jurnal Jurnal Ilmiah Manajemen 

Unity Vol. 6 Tidak. 1, 2018 hal. 037-044STIE Unit ISSN 2337-7860 yang 

berjudul “Pengaruh Garansi, Empati, dan Keandalan Terhadap Kepuasan 

Nasabah” KPR Bank BJB Cabang Bogor, Uji Parsial Nilai thitung hasil signifikan 
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<0> F tabel (3,09) ) Dan nilai Sig dari 0.00. Akibatnya, keamanan, empati, dan 

keandalan bersatu untuk memiliki dampak signifikan pada kepuasan pelanggan. 

Hasil penelitian (Zulvia, 2014) berjudul Pengaruh Dimensi Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan daru  Jurnal Riset Manajemen Dan 

Akuntansi. Hasil penelitian (a) Tangible berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan Auto 2000 Padang. (b) Emphaty berpengaruh positif 

dan tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan Auto 2000 Padang. (c) 

Responsivenes berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

(d) Realibility berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. (e) Assurance berpengaruh positif dan tidak signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. (f) Tangible, Emphaty , Responsiveness , Realibility dan 

Assurance secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Auto 2000 Padang. 

Hasil penelitian (Putri & Sari, 2017), judul penelitian Pengaruh Kualitas 

Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada CV. Sarana Utama Padang, dari 

Jurnal Ekonomi & Bisnis Dharma Andalas. Hasil penelelitian berdasarkan uji 

hipotesis secara parsial variabel tangibel tidak berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan, hal ini dikarenakan nilai signifikansi > 0.05 (0.768 > 0.05). 

Variabel reliability berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan, hal ini dikarenakan nilai signifikansi < 0.05 (0.000 > 0.05). Variabel 

responsiveness tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal ini 

dikarenakan nilai signifikansi > 0.05 (0.369 > 0.05). Variabel assurance 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal ini 
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dikarenakan nilai signifikansi < 0.05 (0.000 > 0.05). Variabel empathy 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal ini 

dikarenakan nilai signifikansi < 0.05 (0.000 > 0.05). Dari hasil pengolahan data 

dapat dilihat bahwa nilai signifikasi F lebih kecil dari 0,05. Hal ini menunjukkan 

ada pengaruh yang positif dan signifikan secara simultan/serempak antara kualitas 

pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan   

terhadap Kepuasan Pelanggan 

Survey yang dilakukan oleh Hennayake (2017), International Journal of 

Scientific and Research Publications, Volume 7, Issue 2, February 2017 156 ISSN 

22503153 “Effects of Service Quality on Customer Satisfaction of Public Sector 

Commercial Banks: Local Survey on economic conditions”. Hasil survei ini 

menunjukkan bahwa lima aspek kualitas layanan: keandalan, keamanan, bukti 

fisik, empati, dan daya tanggap berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 

Faktor terpenting yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah keandalan dan 

daya tanggap. 

Hasil Penelitian Prabhakar & Ram (2013), International Journal of 

Academic Research in Business and Social Sciences, Vol., Maret 2013. 3, Tidak. 

3ISSN: 22226990, berjudul Servqual and Customer Satisfaction: Intermediary 

Impact of Communication Privatized Telekomunikasi Sektor Perusahaan 

telekomunikasi Oman memiliki keamanan, kualitas layanan yang dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan, digambarkan sebagai faktor yang paling 

berpengaruh. Hubungan antara garansi dan kepuasan layanan dapat dilihat pada 
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kepuasan pelanggan atas penggunaan layanan oleh staf dengan sikap yang sopan 

dan persuasif untuk menyelesaikan masalah pelanggan. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

 

3.1. Jenis Penelitian 

Jenis penelitian dalam penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. 

Sugiyono (2016) pengujian kuantitatif dapat diartikan sebagai strategi yang 

bergantung pada cara berpikir positivisme, digunakan untuk megnanalisa pada 

data numerical yang diolah dengan metode statistika.  

 

3.2. Jenis Data 

Data merupakan semua pengumpulan data mentah yang akan diproses 

lebih lanjut sesuai dengan data yang diperoleh dilapangan.  Adapun jenis data 

dalam penelitian ini terdiri dari: 

1. Data primer adalah data yang bersumber langsung dari pengumpul data 

Sugiyono (2016). 

2. Data skunder menurut Sugiyono (2016), data sekunder adalah sumber data 

tidak langsung memberikan data kepada pengumpul data, misalnya melalui 

orang lain atau lewat dokumen. 

 

3.3. Teknik Pengumpulan Data 

Tujuan teknik pengumpulan data untuk mendapatkan data yang akurat, 

dan memenuhi standar yang ditetapkan Sugiyono (2016:224). Metode 

pengambilan data terdiri dari: 
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1. Kuisioner 

Kuesioner atau angket merupakan metode pengumpulan informasi melalui 

struktur infromasi yang berisi pertanyaan-pertanyaan yang disajikan. Tinjauan 

penelitian ini menggunakan kuesioner dengan daftar pertanyaan disusun 

dalam berbagai pertanyaan keputusan dan pertanyaan terbuka.  

2.   Teknik Dokumentasi 

Dokumentasi merupakan metode yang berguna dalam mengumpulkan data 

dan informasi berupa dokumen, angka tertulis dan gambar berupa laporan dan 

informasi yang dapat mendukung penelitian (Sugiyono, 2015). 

3.   Teknik Kepustakaan 

Teknik kepustakaan informasi diperoleh melalui studi literatur seperti karya 

ilmiah, makalah, majalah, proposisi dan lain-lain untuk mencari sumber 

informasi opsional yang membantu penelitian memanfaatkan bahan 

dokumentasi (Moleong, 2012). 

 

3.4. Populasi dan Sampel 

3.4.1. Populasi 

Menurut Sugiyono (2011), populasi merupakan wilayah generalisasi yang 

terdiri atas objek  atau subjek yang memiliki kualitas ataupun model tertentu yang 

ditetapkan oleh peneliti untuk dipahami dan kemudian dijadikan ke dalam sebuah 

kesimpulan. Populasi yang digunakan sebagai penelitian adalah seluruh konsumen 

yang melakukan servis kendaraannya di begkel KP & acessories data tahun 2021 

Januari s/d Juni 2021 berjumlah 900 orang. 
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3.4.2. Sampel 

 Sampel merupakan sebagaian atau wakil populasi yang diteliti. Teknik 

yang digunakan adalah non probability sampling. Sugiyono (2015) non 

probability sampling adalah mengambil sampling dengan memberi peluang yang 

sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk dipilih menjadi sampel.  

Sampling yang digunakan berjumlah berjumlah 900 orang dengan rata-rata 

5 pelanggan per hari yang melakukan serfis kendaraan bermotonya di begkel KP 

& acessories dari bulan Januari s/d Juni tahun 2021 berjumlah 900 orang. Dalam 

penelitain ini peneliti menggunakan rumus Slovin Sunyoto (2011): 

 

 

 

3.5. Definisi Operasional Variabel 

3.5.1. Definisi Variabel Penelitian 

Definisi operasional adalah klarifikasi faktor dan istilah yang digunakan 

dalam penelitian operasional sehingga pembaca memiliki arti ataupun makna 

yang sama dengana variabel  yang akan diteliti oleh peneliti. Menurut Setiadi 
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(2013). Faktor-faktor yang digunakan dalam tinjauan ini berubah menjadi faktor 

bebas (X) dan variabel terikat (Y). Klarifikasinya adalah sebagai berikut: 

1. Variabel Independen (Variabel Bebas) 

Merupakan jenis variabel yang mempengaruhi atau menjadi penyebab 

berubahnya atau berkembangnya variabel terikat (terikat) Sugiyono 

(2015). Untuk situasi ini, variable bebas adalah reliability (X1) dan 

assurance (X2). 

2. Variabel Terikat (Dependent Variable) 

Faktor-faktor yang mempengaruhi atau yang merupakan hasil, karena 

variabel otonom Sugiyono (2015). Dalam tinjauan ini variabel terikatnya 

adalah tindakan (Y). 

 

3.5.2. Operasional Variabel 

Definisi operasional merupakan klarifikasi faktor dan istilah yang 

digunakan dalam eksplorasi fungsional sehingga analis dan pengguna memiliki 

signifikansi yang sama sebagai faktor. Secara lebih rinci dapat dilihat pada tabel 

berikut ini:  

Tabel 3.1 

Definisi Operasional Variabel 

Variable Definisi Variabel Indikator 
Ukur

an 

No. 

Pert 
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Reliability

(X1) 

 

 

 

 

 

 

\ 

 

 

 

 

 

 

Assurance

(X2) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Responsiv

ness 

(X3) 

 

 

 

 

 

Kepuasan 

(Y) 

 

 
 

 

 

 

 

 

 
 

 

Tjiptono (2012 : 175) 

berkenaan dengan kesediaan 

dan kemampuan penyedia 

layanan untuk membantu 

para pelanggan dan 

merespon permintaan 

mereka dengan segera 

 

1. Kesesuaian Pelayanan 

dengan permintaan 

pelanggan 

2. Ketepatan 

penyelesaian 

3. Kecepatan proses 

penyelesaian  

4. Penyelesaian masalah 

dapat diselesaikan 

perusahaan 

Berry dalam (Kotler, 

2016). 

 

 

 

1. Memberikan jaminan 

keamanan  

2. Bertanggung jawab  

3. Jaminan ganti rugi 

oleh perusahaan  

4. Pengetahuan 

karyawan  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Berry dalam (Kotler, 

2016) 

1. Pelayanan Cepat 

2. Pelayanan Tanggap 

3. Terbuka Merospon 

saran 

Tjiptono (2014 
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4.5 

 

 



30 

 

 
 

 

1. . 

 

Yuliarmi dan Riyasa 

(Panjaitan & Yuliati, 

2016) 

Sumber: Data disesuaikan dalam penelitian (2020) 

 

3.6. Teknik Pengelohan Data 

Teknik pengelolahan data yang digunakan sebagai berikut : 

1. Editing 

Proses pengecekan dan menyesuaikan data agar memudahkan proses data 

dengan teknik statistik. 

2. Coding 

Pemberian tanda berupa angka pada jawaban dari kuisioner  

3. Scoring merupakan proses mengubah data yang bersifat kualitatif menjadi 

bentuk kuantitatif. Dalam penentuan scoring ini digunakan skala Likert dengan 

katagori penilaian, yaitu: 
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Untuk memperoleh skor penilaian digunakan skala likert dengan niali skor 

5,4,3,2,1. Dapat dilihat dari rumus: 

 

4. Tabulating 

Menyajikan data yang diperoleh dalam table sehingga memudahkan pembaca. 

 

3.7. Teknik Analisis Data 

   Teknik analisis data pada penelitian ini adalah dengan analisis statistik 

yang menggunakan software SPSS 20.0. 

3.7.1. Metode Statistik Deskriptif 

Penggambaran serta pendeskripsian sebuah data yang bisa dinilai dari nilai 

rata-rata (mean), standart deviasi, varian, maks, min, sum, rage, kurtosis dan 

skewnes  Sugiyono (2015). 

3.7.1.1.Uji Validitas 

  Menurut Ghozali (2013), uji validitas digunakan untuk mengukur valid 

atau tidak suatu kuesioner.  
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3.7.1.2.Uji Reliabilitas 

 Sejauh mana hasil pengukuran dengan menggunakan objek yang sama akan 

menghasilkan data yang sama (Ghozali (2013). Reliabel jika nilai Cronbach 

Alpha > 0,60. 

 

3.7.2. Pengujian Asumsi Klasik 

    Untuk menilai apakah di dalam sebuah model regresi linear Ordinary 

Least Square (OLS) terdapat masalah-masalah asumsi klasik diantaranya yaitu: 

3.7.2.1.Uji Normalitas 

 Untuk melihat grafik histogram dan normal probability plot dalam 

penelitian ini ada dengan menggunakan uji normalitas. Uji normalitas pun 

melakukan test pada kolmogrov smirnov test. Sebuah penelitian dikatakan normal 

apabila nilai probabilitas nya lebih besar dari tingkat kekeliruan 5% (0,05) 

Ghozali (2013). 

a.  Uji Kolnogrov Smirmov  

  Pada kolmogrov smirnov test berpedoman pada:  

1. Apabila nilai sig > 0.05 penelitian berdistibusi normal 

2. Apabila nilai sig < 0.05 penelitian tidak berdistribusi normal  

           Hipotesanya adalah:  

 Ho : Data residual berdistribusi normal  

 Ha : Data residual tidak berdistribusi normal 

b.   Histogram  
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Sebuah penelitian dapat dikatakan baik apabila penelitian itu memiliki data 

atau pola yang berdistribusi normal.  

c.     Grafik Normality Probability Plot. 

Dalam uji ini, ketentuan yang digunakan adalah:  

a)  Apabila data dengan menyebar pada sekitaran garis, serta dengan 

membentuk pola diagonal, maka untuk asumsi normalitas sudah terpenuhi. 

b)  Apabila data menyebar dengan jauh dari diagonal dan tidak beraturan, 

maka untuk asumsi normalitas belum terpenuhi. 

3.7.2.2.Uji Heteroskedastisitas 

Sebuah model regresi dapat dikatakan baik apabila tidak ada terjadinya 

heteroskedastisitas. Untuk membuktikan mendeteksi heteroskedastisitas dapat 

melihat grafik scatterplot Ghozali (2013). 

 

3.7.2.3.Uji Multikolinieritas 

Digunakan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan ada atau 

tidaknya korelasi antara variabel bebas demgan ketentuan batas VIF adalah 10, 

jika nilai VIF dibawah 10 Gujarati (2012). 

 

3.7.2.4.Uji Analisis Regresi Linear Berganda 

Memiliki tujuan untuk membuktikan apakah variabel independen 

berpengaruh kepada variabel dependen degan persamaan regresi yaitu:  
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3.7.3. Pengujian Hipotesis 

3.7.3.1.Uji – t (Parsial) 

Uji statistik t atau disebut juga dengan uji parsial dilakukan untuk menguji 

tingkat signifikansi setiap variabel independen terhadap variabel dependen secara 

paralel. Ghozali (2013). menggunakan derajat kebebasan (df) = n – k – 1, pada 

tingkat kepercayaan 95% dan α = 0,05.  

a. Kriteria Hipotesis 

Ho : Variabel independen dan variabel dependen tidak memiliki 

pengaruh secara signifikan 

 Ha   : Variabel independen dan dependen memiliki pengaruh secara 

signifikan 

1. Jika nilai t hitung > t table Ho ditolak dan Ha diterima  

2. Jika nilai t hitung < tabel, Ho diterima dan Ha ditolak 

b. Penentuan Nilai Kritis (t- tabel) 

Untuk menguji hipotesis menggunakan uji – t dengan tingkat signifikan (x) 

5%, dengan sampel (n). 

c. Kriteria Hipotesis 
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Ho : Tidak ada pengaruh secara signifikan antara variabel independen 

terhadap variabel dependen 

 Ha   : Ada pengaruh secara signifikan antara variabel independen   

terhadap variabel dependen 

1. Jika nilai t hitung > t table Ho ditolak dan Ha diterima 

2. Jika nilai t hitung < tabel, Ho diterima dan Ha ditolak 

3.7.3.2.Uji  F (simultan) 

 Uji ini berfungsi sebagai alat ukur untuk varviabel independen terhadap 

variable dependen dengan membandingkan F-hitung dan F-tabel Ghozali (2013). 

        Penguji Hipotesis. 

Ho      : tidak ada yang signifikan antara variabel independen reliability,  

              assurance dan responsiveness  terhadap  variabel kepuasan 

Ha    : ada pengaruh yang signifikan antara variabel independen reliability, 

assurance dan responsiveness  terhadap  variabel kepuasan  

Kriteria Pengujian. 

1. Jika nilai F hitung > F table, Ho ditolak dan Ha diterima  

2. Jika nilai F Hitung < F table, Ho diterima dan Ha ditolak. 

 

3.7.3.3.Koefisien Determinasi (R
2
) 

  Menurut Sujarweni (2015:164) “Koefisien Determinasi (R2 ) digunakan 

untuk mengetahui prosentasi perubahan variabel tidak bebas (Y) yang disebabkan 

oleh variabel bebas (X) 
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