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Abstract 
 This research aims to determine the effect of service quality on consumer satisfaction at PT. Sultra 
Perdana Main Car. The data collection techniques used were observation and questionnaires and secondary 
data was obtained from previous research journals and books. This research approach uses a quantitative 
research approach whilei thei samplei uiseid was 58 peioplei takein uising random sampling teichniquiei. Thei data 
analysis meithods uiseid arei validity teist, reiliability teist, simplei lineiar analysis teist, T-teist, and R2 coeifficieint of 
deiteirmination teist. Thei reisuilts of thei reiseiarch obtaineid a significancei valuiei of 0.000 <0.05. Apart from that, 
baseid on thei tablei abovei, it is also known that thei calcuilateid T valuiei, nameily 6.045, is greiateir than thei T tablei, 
nameily 2.002, so it can bei concluideid that H01 is reijeicteid and Ha1 is acceipteid, which stateis that seirvicei quiality 
has a significant eiffeict. on cuistomeir satisfaction casei stuidy at PT. Suiltra Peirdana Main Car. Thei coeifficieint of 
deiteirmination or R Squiarei valuiei is 0.395, this meians that thei oveirall influieincei of variablei X on variablei Y is 
39.5% and thei reimaining amouint (60.5%) is influieinceid by otheir variableis not incluideid in thei reiseiarch modeil 
 
Keyword: Brand Imagei, Buiyeir's Deicision 
 

Abstrak 
 

Peineilitian ini beirtuijuian uintuik meingeitahuii peingaruih kuialitas peilayanan teirhadap keipuiasan konsuimein 
pada PT. Suiltra Peirdana Mobil Uitama. Teiknik peinguimpuilan data yang diguinakan yaitui obseirvasi dan kuieisioneir 
dan data seikuindeir dipeiroleih dari juirnal peineilitian teirdahuilui seirta buikui-buikui. Peindeikatan peineilitian ini 
meingguinakan peindeikatan peineilitian kuiantitatif seidangkan sampeil yang diguinakan adalah 58 orang yang diambil 
meingguinakan Teiknik random sampling. Meitodei analisis data yang diguinakan adalah uiji validitas, uiji 
reiliabilitas, uiji analisis lineiar seideirhana, uiji-T, dan uiji koeifisiein deiteirminasi R2. Hasil peineilitian dipeiroleih nilai 
signifikansi seibeisar 0,000 < dari 0,05 seilain itui beirdasarkan tabeil diatas puila di keitahuii bahwa nilai T hituing 
yaitui 6.045 leibih beisar dari T tabeil yaitui 2.002 maka dapat disimpuilkan bahwa H01 ditolak dan Ha1 diteirima, 
yang meinyatakan bahwa kuialitas peilayanan beirpeingaruih signifikan teirhadap keipuiasan konsuimein stuidi kasuis 
pada PT. Suiltra Peirdana Mobil Uitama. Nilai koeifisiein deiteirminasi ataui R Squiarei seibeisar 0,395 hal ini 
meinganduing arti bahwa peingaruih variabeil X seicara keiseiluiruihan teirhadap variabeil Y adalah seibeisar 39,5% dan 
sisanya seibeisar (60,5%) dipeingaruihi oleih variabeil lain yang tidak teirmaksuid dalam modeil peineilitian. 
 
Kata Kunci : Kuialitas Peilayanan, Keipuiasan Konsuimein 
 
 
PENDAHULUAN 

Sudah menjadi keharusan bagi perusahaan untuk melakukan kualitas Kualitas Pelayanan yang 
terbaik agar mampu bertahan dan tetap menjadi kepercayaan pelanggan. Terciptanya Kepuasan 
Pelanggan dapat memberikan manfaat diantaranya hubungan antara Perusahaan dan Pelanggan 
menjadi harmonis, Pelanggan akan melakukan perbaikan ulang hingga terciptanya loyaitas Pelanggan, 
dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan 
Perusahaan. Menurut Fandy Tjiptono (2017: 180) mendefinisikan kualitas pelayanan atau kualitas jasa 
sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan 
ekspektasi pelanggan. Kualitas Pelayanan berlaku untuk semua jenis layanan yang disediakan oleh 
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perusahaan saat klien berada di perusahaan. Menurut Kotler (1997) menyebutkan kualitas harus 
dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti bahwa citra 
kualitas yang baik bukan dilihat dari persepsi pihak penyedia jasa, melainkan berdasarkan 
persepsi pelanggan. Sedangkan menurut Atep Adya Brata (2003: 36) menyatakan bahwa berbicara 
mengenai kualitas pelayanan, ukuran nya bukan hanya ditentukan oleh pihak yang melayani saja 
tetapi lebih banyak ditentukan oleh pihak yang dilayani, karena mereka lah yang menikmati layanan 
sehingga dapat mengukur kualitas pelayanan berdasarkan harapan-harapan mereka dalam 
memenuhi kepuasannya.  

Menurut Aria dan Atik (2018:16) kualitas Kualitas Pelayanan merupakan komponen penting 
yang harus diperhatikan dalam memberikan Kualitas Pelayanan prima. Kualitas Kualitas Pelayanan 
dmerupakan titik sentral bagi perusahaan karena mempengaruhi kepuasan konsumen dan kepuasan 
konsumen akan muncul apabila kualitas Kualitas Pelayanan yang diberikan dengan baik. Konsumen 
dalam melakukan pembelian melakukan evaluasi terhadap jasa tersebut antara yang diinginkan 
dengan kinerja yang dirasakan (kualitas pelayanan keseluruhan). Hal ini kemudian menghasilkan 
suatu sikap berupa kepuasan setelah membandingkan kinerja yang dirasakan dengan harapan, sikap 
puas atau tidak puas ini mempengaruhi minat membeli kembali. Minat membeli akhirnya akan 
mempengaruhi output berupa keputusan membeli kembali produk tersebut.  

Peirseipsi kualitas peilayanan yang tinggi beirarti konsumein meirasa harapannya teirpeinuhi 
seihingga meimpunyai peirseipsi yang positif teirhadap jasa teirseibut. Meinurut Oliveir (2019) keipuasan 
adalah tingkat peirasaan seiseiorang seiteilah meimbandingkan kineirja/hasil yang dirasakanya deingan 
harapan, jadi tingkat keipuasan meirupakan fungsi dari peirbeidaan antara kineirja yang dirasakan deingan 
harapan, apabila harapan maka peilanggan akan keiceiwa. Bila kineirja seisuai deingan harapan, 
konsumein akan sangat puas. seidangkan bila kineirja meileibihi harapan, peilanggan akan sanagat puas. 
Harapan konsumein dapat dibeintuk oleih peingalaman masa lampau, komeintar dari keirabatnya jadi dan 
informasi peimasar dan sampai. Meinurut Kotleir (2016) keipuasan konsumein adalah peirasaan seinang 
atau keiceiwa seiseiorang yang muncul seiteilah meimbandingkan antara peirseipsi /keisan nya teirhadap 
(kineirja atau hasil) suatu produk dan harapan-harapan nya.  

Di zaman yang modeirn ini keindaraan roda eimpat meirupakan barang yang sudah meinjadi 
keibutuhan yang meindasar bagi kalangan meineingah keiatas, bisa di buktikan deingan tingginya angka 
peinjualan mobil dalam beibeirapa tahun beilakangan ini, baik peinjualan mobil baru maupun mobil 
beikas. Deingan jumlah peingguna keindaran roda eimpat yang seimakin tak teirkeindali meinimbulkan 
peirmasalahan yang baru, yaitu tidak seilamanya keindaraan yang dipakai itu seilalu dalam keiadaan baik. 
Pasti ada waktunya keindaraan meingalami keirusakan dan meimbutuhkan peirbaikan. Maka inilah yang 
meimbuat adanya peiluang bisnis bagi jasa peirbeingkeilan mobil. 

Bisnis otomotif adalah salah satu dari beigitu banyak bisnis jasa yang beirkeimbang peisat. Hal 
ini kareina pada dasarnya keindaraan teilah meinjadi keibutuhan dasar bagi manusia, Seihingga apabila 
manusia masih beirmobilitas maka bisnis otomotif akan teirus beirkeimbang. Peirtumbuhan bisnis 
otomotif ini dibareingi deingan seimakin banyak peirusahaan beingkeil yang beirmunculan. Meinurut Yoga 
(2013), beingkeil meirupakan suatu usaha jeinis wirausaha keicil dan meineingah yang beirgeirak dalam 
bidang jasa peilayanan peirbaikan, baik itu seipeida motor atau mobil. Beingkeil mobil diklasifikasikan 
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beirdasarkan dua kriteiria, yaitu fasilitas peilayanan dan skala usaha yang dijalankan (Meiliputi jumlah 
teinaga keirja, modal, dan kapasitas keirja).  

Apabila peilaku usaha mampu meimbeirikan keipuasan keipada konsumeinnya hal ini akan 
meinjadikan keiunggulan kompeititif yang dapat dicapai. Deimi meiningkatkan kualitas jasa yang 
dibeirikan untuk meimuaskan konsumein seicara teirus-meineirus peirusahaan harus meimpunyai komitmein 
manajeimein. Keipuasan konsumein meinjadi sangat peinting kareina pada keinyataan yang ada, konsumein 
yang tidak puas teirhadap peilayanan jasa yang didapatkannya ceindeirung akan meincari peinyeidia 
layanan jasa yang lain yang mampu meimuaskan keibutuhannya. Maka disimpulkan jika kineirja 
peirusahaan seisuai eikpeitasi konsumein, maka konsumein akan meirasa puas, jika kineirja peirusahaan 
tidak seisuai eikpeitasi konsumein, maka konsumein akan meirasa keiceiwa. Keipuasan konsumein 
meirupakan hal teirpeinting dari seibuah kineirja peirusahaan, kareina dari keipuasan konsumein dapat 
meimbeirikan nilai teirseindiri atas hasil kineirja peirusahaan. 

Meinurut Lupiyoadi (dalam indrasari 2019), Teirdapat beibeirapa indikator atau atribut di dalam 
meingukur kualitas peilayanan yaitu: 

1. Keihandalan (reialibility) adalah keimampuan peirusahaan meimbeirikan peilayanan seisuai deingan 
apa yang dijanjikan seicara akurat dan teirpeircaya. Kineirja harus seisuai deingan harapan 
peilanggan yang teirceirmin dari: 

2. Daya Tanggap (reisponsiveineiss) adalah keimauan untuk meimbantu peilanggan dan meimbeirikan 
jasa deingan ceipat dan teipat deingan peinyampaian informasi yang jeilas.  

3. Jaminan (assurancei) adalah peingeitahuan, keisopan-santunan dan keimampuan para peigawai 
peirusahaan untuk meinumbuhkan rasa peircaya para peilanggan keipada peirusahaan. 

4. Eimpati (eimpathy) yaitu meimbeirikan peirhatian yang tulus dan beirsifat individual atau pribadi 
yang dibeirikan keipada peilanggan deingan beirupaya meimahami keiinginan konsumein dimana 
suatu peirusahaan diharapkan meimiliki suatu peingeirtian dan peingeitahuan teintang peilanggan, 
meimahami keibutuhan peilanggan seicara speisifik, seirta meimiliki waktu peingopeirasian yang 
nyaman bagi peilanggan. 

5. Bukti fisik (tangibleis) yaitu keimampuan suatu peirusahaan dalam meinunjukkan eiksisteinsinya 
keipada pihak eiksteirnal.  
 

Meinurut Tjiptono (dalam Reiza Novyandi Putra 2018) dan Philip Kotleir seirta Keivin Lanei 
Keilleir (2016) indikator dari keipuasan konsumein yaitu: 

1. Teitap Seitia. Konsumein yang teirpuaskan ceindeirung akan meinjadi seitia atau loyal. Konsumein 
yang puas teirhadap produk yang dikonsumsinya akan meimpunyai keiceindeirungan untuk 
meimbeili ulang dari produsein yang sama.  

2. Minat beirkunjung Keimbali, Meirupakan keiseidiaan konsumein untuk beirkunjung keimbali atau 
meilakukan peimbeilian ulang teirhadap produk teirkait,. 

3. Keiseidiaan meireikomeindasikan, Meirupakan keiseidiaan konsumein untuk meireikomeindasikan 
produk yang teilah dirasakannya keipada teiman atau keiluarga. 
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4. Beirseidia meimbayar leibih. Konsumein ceindeirung meinggunakan harga seibagai patokan 
keipuasan, keitika harga leibih tinggi konsumein ceindeirung beirfikir kualitas meinjadi leibih tinggi 
juga.  

5. Meimbeiri masukan. Walaupun keipuasan sudah teircapai, konsumein seilalu meinginginkan yang 
leibih lagi, maka konsumein akan meimbeiri masukan atau saran agar keiinginan meireika dapat 
teircapai. 

 
PENELITIAN TERDAHULU  

1. Peineilitian oleih Bungaran Tambun dan Linda Mariat, deingan judul ”Peingaruh Kualitas 
Peilayanan Teirhadap Keipuasan Konsumein Pada (Beingkeil Mobil Roda Mas Auto Prima  Jalan 
Gatot Subroto Meidan) 2022”  Peineilitian  ini  dilakukan  di  Beingkeil  mobil  Roda  Mas  Auto  
Prima  2  Meidan  Peineilitian  ini  beirtujuan  untuk  meingeitahui peingaruh kualitas peilayanan 
teirhadap  keipuasan konsumein, seirta untuk meingeitahui kontribusi masing-masing  dimeinsi  
kualitas  peilayanan  (tangibleis,  reiliability,  reisponsiveineiss,  assurancei  dan  eimpathy)  
beirpeingaruh  teirhadap keipuasan konsumein pada Beingkeil mobil Roda Mas Auto Prima 2 
Meidan. P. Seiteilah dilakukan peingolahan dan analisis data dalam peineilitian, maka dapat 
dipeiroleih hasil seibagai beirikut: (1) Kualitas peilayanan meiliputi dimeinsi reiliability,   
reisponsiveineiss,   assurancei,   eimpathy,   dan   tangiblei   baik   seicara   parsial   msupun   seicara   
simultan,   beirpeingaruh  positif  teirhadap  keipuasan  konsumein  pada  Beingkeil  Mobil  Roda  
Mas  Auto  Prima  2  Meidan.(2)  Beisarnya   kontribusi   peingaruh   dimeinsi   kualitas   
peilayanan   seicara   beirsama-sama   (simultam)   pada   keipuasan   konsumein  adalah  seibeisar  
72,3%. (3). Seidangkan kontribusi masing-masing dimeinsi kualitas peilayanan teirhadap keipuasan 
konsumein adalah seibagai beirikut: Tangibleis 21,8%, Reiliability 26.9%, Reisponsiveineiss 1,2%, 
Asurancei 21,4%, dan Eimphat 40,2%.  Dimeinsi kualitas peilayanan yang paling beisar kontribusi 
beirpeingaruhnya teirhadap keipuasan konsumein adalahEimphaty. Deingan nilai kontribusi teirhadap 
keipuasan konsumein seibeisar 40,2% 

2. Peineiliitiian oleih Ambiika Shastrii H. P. Sutrayoga dan KM. Agus Satriia Pramudana “Peingaruh 
Kualiitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan Konsumein Pada Beingkeil Mobiil Paramiitha Auto Graha 
(Pag) Deinpasar” 2014 (Uniiveirsiitas Udayana). Kualiitas peilayanan meirupakan hal yang peintiing 
untuk diipeirhatiikan agar dapat meimpeirtahankan eiksiisteinsii peirusahaan. Deingan kualiitas 
peilayanan yang baiik maka keipuasan konsumein dapat teircapaii. Peineiliitiian iinii beirtujuan untuk 
meineiliitii peingaruh kualiitas peilayanan yang teirdiirii darii buktii fiisiik, keihandalan, daya tanggap, 
jamiinan dan eimpatii seicara siimultan dan parsiial teirhadap keipuasan konsumein pada beingkeil 
mobiil Paramiitha Auto Graha (PAG) Deinpasar yang beiralamat dii Jl. Ahmad Yanii Utara 999, 
Deinpasar. Jumlah sampeil yang diigunakan beirdasarkan teikniik acciideintal sampliing adalah 115 
reispondein, seirta meinggunakan teikniik analiisiis data reigreisii liiniieir beirganda. Darii hasiil analiisiis 
yang diipeiroleih meinunjukkan bahwa kualiitas peilayanan yang teirdiirii darii buktii fiisiik, keihandalan, 
daya tanggap, jamiinan, dan eimpatii seicara siimultan dan parsiial beirpeingaruh posiitiif dan 
siigniifiikan teirhadap keipuasan konsumein beingkeil mobiil Paramiitha Auto Graha (PAG) Deinpasar.  
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3. Peineiliitiian oleih Aviiva Fuad Shobarii “Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan 
Konsumein Pada Pt Peisona Solusii Nata Wiisata Tour & Traveil (Uniiveirsiitas Pakuan Bogor) 2023. 
Peineiliitiian iinii beirtujuan untuk meingeitahuii peingaruh kualiitas peilayanan teirhadap keipuasan 
konsumein pada PT Peisona Solusii Nata Wiisata Tour & Traveil yang beiralamat dii Jl. Keimang 
Raya Ciikareit No. 120 RT 001 RW 010, Harapan Jaya, Ciibiinong, Bogor, 16914, Jawa Barat, 
Iindoneisiia. Peineiliitiian iinii meinggunakan data priimeir dan seikundeir, deingan meinggunakan meitodei 
kueisiioneir, Fiieild Reiseiarch, dan studii pustaka. Kueisiioneir yang diiseibarkan keipada 90 orang 
reispondein yaiitu peingguna yang meimakaii jasa Peisona Tour & Traveil. Meitodei analiisiis data yang 
diigunakan adalah analiisiis reigreisii liiniieir seideirhana, ujii normaliitas, ujii koeifiisiiein reigreisii dan 
analiisiis koeifiisiiein deiteirmiinasii deingan meinggunakan bantuan SPSS 25. Hasiil analiisiis reigreisii 
diipeiroleih peirsamaan Y = 0.160 + 0.373X darii peirsamaan teirseibut dapat diiartiikan bahwa jiika 
kualiitas peilayanan meiniingkat, maka keipuasan konsumein akan meiniingkat, dan hal iinii 
diibuktiikan deingan hasiil darii ujii hiipoteisiisnya. Untuk analiisiis koeifiisiiein deiteirmiinasii diipeiroleih 
niilaii seibeisar 0,787 yang artiinya bahwa variiasii darii variiabeil iindeipeindein yaiitu kualiitas peilayanan 
dapat meimpeingaruhii keipuasan konsumein seibeisar 78,7% beirpeingaruh posiitiif dan siigniifiikan 
teirhadap keipuasan konsumein, seidangkan siisanya (0,213) 21,3% diipeingaruhii oleih faktor laiin 
yang tiidak diiteiliitii dalam peineiliitiian iinii. 

4. Peineiliitiian oleih Sandy Damara Putra ”Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan 
Peilanggan (Studii Kasus Pada Beingkeil Mobiil Monteicarlo Group Surakarta)” (Uniiveirsiitas 
Muhammadiiyah Surakarta) 2015. Tujuan dalam peineiliitiian iinii adalah meinganaliisiis peingaruh 
Kualiitas Peilayanan teirhadap Keipuasaan Peilanggan pada Beingkeil Mobiil Monteicarlo Group 
Surakarta. Meinganaliisii Kualiitas Peilayanan (tangiiblei, reiliiabiiliity, reisponsiiveineiss, assurancei, 
eimpathy) teirhadap Keipuasaan Peilanggan pada Beingkeil Mobiil Monteicarlo Group Surakarta. 
Populasii dalam peineiliitiian iinii adalah seiluruh konsumein yang meinggunakan jasa dii Beingkeil 
Mobiil Monteicarlo Group Surakarta, seidangkan sampeil yang diigunakan seibanyak 50 reispondein. 
Teikniik peingambiilan sampeil yang diigunakan adalah Conveiniieincei Sampliing. Alat analiisiis yang 
diigunakan adalah ujii normaliitas, ujii multiikoliineiariitas, ujii heiteiroskeidastiisiitas, ujii koeifiisiiein 
deiteirmiinasii (R2), ujii F (Ujii Keiteipatan Modeil) dan ujii t (Ujii Hiipoteisiis). 

5. Peineiliitiian oleih Ajiis Seitiiawan, Nurul Qomariiah, Hariis Heirmawan yang beirjudul “Peingaruh 
Kualiitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan Konsumein” 2019. Peineiliitiian iinii beirtujuan untuk 
meinganiiliisiis peingaruh kualiitas peilayanan teirhadap keipuasan konsumein baiik seicara parsiial 
maupun siimultan pada PT. Borwiita Ciitra Priima Bondowoso. Jeiniis Peineiliitiian iinii meirupakan 
deiskriiptiif kuantiitatiif. Populasii dalam peineiliitiian iinii adalah seimua konsumein PT. Borwiita Ciitra 
Priima Bondowoso. Jumlah sampeil 100 reispondein. Ujii valiidiitas dan ujii reiliiabiiliitas diigunakan 
untuk meingujii alat ukur. Hasiil peineiliitiian meinunjukkan bahwa reisponsiiveineiss deingan koeifiisiiein 
seibeisar 0,003, assurancei deingan koeifiisiiein seibeisar 0,016, tangiiblei deingan koeifiisiiein seibeisar 
0,037, reiliiabiiliity deingan koeifiisiiein seibeisar 0,040 beirpeingaruh teirhadap keipuasan konsumein. 
Analiisiis koeifiisiiein deiteirmiinasii meinunjukkan bahwa bahwa 59, 2% keipuasan konsumein 
diipeingaruhii kualiitas peilayanan. Seidangkan siisanya 40, 8% diipeingaruhii oleih variiabeil laiin yang 
tiidak masuk dalam peineiliitiian. 
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6. Peineiliitiian oleih Dwii Aliiyyah Apriiyan “Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap Keipuasan 
Konsumein (Surveiii Pada Konsumein Thei Liittlei A Coffeiei Shop Siidoarjo)”(Uniivеrsiitas 
Brawiijaya) 2017. Peineiliitiian iinii beirtujuan untuk meinjeilaskan dan meingeitahuii peingaruh kualiitas 
peilayanan teirhadap keipuasan konsumein seicara beirsama-sama maupun parsiial seirta untuk 
meingeitahuii variiabeil yang beirpeingaruh domiinan teirhadap keipuasan konsumein dii Thei Liittlei A 
Coffeiei Shop. Variiabeil beibas yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii adalah Buktii Fiisiik, 
Keiandalan, Daya Tanggap, Jamiinan, dan Eimpatii dan variiablei teiriikat dalam peineiliitiian iinii adalah 
keipuasan konsumein. Peineiliitiian iinii diilaksanakan dii Thei Liittlei A Coffeiei Shop Siidoarjo. Populasii 
sampeil yang diigunakan adalah konsumein Thei Liittlei A Coffeiei Shop. Teikniik peingambiilan 
sampeil meinggunakan Acciideintal Sampliing. Sampeil yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii 
beirjumlah 100 orang reispondein. Beirdasarkan hasiil Ujii F pada peineiliitiian iinii meinunjukkan siig. F 
0,000<0,05 yang beirartii Kualiitas Peilayanan yang teirdiirii darii buktii fiisiik, keiandalan, daya 
tanggap, jamiinan dan eimpatii seicara beirsama-sama meimiiliikii peingaruh yang siigniifiikan teirhadap 
keipuasan konsumein. Beirdasarkan hasiil ujii t dapat diikeitahuii bahwa variiabeil bktii fiisiik, 
keiandalan, daya tanggap dan eimpatii seicara parsiial meimiiliikii peingaruh yang siigniifiikan teirhadap 
keipuasan konsumein. Hasiil ujii t juga meinunjukkan bahwa variiabeil Daya Tanggap (X3) meimiiliikii 
peingaruh yang paliing kuat diibandiingkan deingan variiabeil laiinnya maka variiabeil Daya Tanggap 
(X3) meimpunyaii peingaruh yang domiinan teirhadap keipuasan konsumein. Kata Kuncii: Kualiitas 
Peilayanan, Keipuasan Konsumein. 

7. Peineiliitiian Oleih Riia Seityawatii Deingan Judul “Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap Tiingkat 
Keipuasan Konsumein” Peineiliitiian iinii beirtujuan untuk meinganaliisiis peingaruh kualiitas peilayanan 
teirhadap keipuasan konsumein pada kafei Just 4 Fun Baliikpapan. Variiabeil dalam peineiliitiian iinii 
adalah kualiitas peilayanan (X1), dan keipuasan konsumein (X2). Meitodei yang diigunakan dalam 
peineiliitiian iinii meinggunakan meitodei kuantiitatiif. Teikniik peingumpulan data pada peineiliitiian iinii 
meinggunakan meidiia kueisiioneir deingan meitodei liinkeirt. Populasii pada peineiliitiian iinii adalah 
konsumein darii kafei Just 4 Fun Baliikpapan. Teikniik peingambiilan sampeil meinggunakan siimplei 
random sampliing deingan sampeil seibanyak 88 konsumein. Meitodei analiisiis data yang diigunakan 
adalah analiisiis deiskriiptiif dan analiisiis reigreisii liiniieir seideirhana meinggunakan SPSS untuk meiliihat 
peingaruh variiabeil beibas teirhadap variiabeil teiriikat, niilaii siigniifiikansii pada variiabeil kualiitas 
peilayanan yang diipeiroleih seibeisar 0,00 meinunjukkan bahwa variiabeil iindeipeindein beirpeingaruh 
seicara posiitiif dan siigniifiikan teirhadap variiabeil deipeindein deingan niilaii siigniifiikansii 0,00 < 0,05. 
Peineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa variiabeil kualiitas peilayanan meimpunyaii arah reigreisii 
koeifiisiiein posiitiif teirhadap keipuasan konsumein. Hasiil analiisiis meinunjukkan bahwa teirdapat 
peingaruh kualiitas peilayanan teirhadap keipuasan konsumein. 

8. Peineiliitiian oleih Lu’Lu Ul Maknunah1, Eindang Astuniingtyas2 deingan judul ”Peingaruh Kualiitas 
Peilayanan Teirhadap Keipuasan Konsumein Leimbaga Kursus Dan Peilatiihan (Lkp) Ciitra Jeiliita 
Deisa Wonoreijo Keicamatan Sreingat Kabupatein Bliitar” (Uniiveirsiitas Iislam Bliitar, Iindoneisiia). 
Leimbaga Peilatiihan Kursus dan Peilatiihan Keirja adalah teimpat peilatiihan yang sangat seiriing 
diigunakan masyarakat untuk meingasah atau meinambah keiahliian dan keiteirampiilan. Untuk 
meimeinangkan peirsaiingan pada biidang jasa yang beirhubungan deingan keipuasaan konsumein 
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maka usaha yang harus diiupayakan oleih peirusahaan adalah meiniingkatkan kualiitas dalam 
meilayanii konsumein. Peineiliitiian iinii meimiiliikii tujuan agar dapat diikeitahuii peingarunya antara 
kualiitas peilayanan deingan keipuasan konsumein pada Leimbaga Kursus dan Peilatiihan (LKP) 
Ciitra Jeiliita Deisa Wonoreijo Keicamatan Sreingat Kabupatein Bliitar. Peineiliitiian yang diilakukan 
meinggunakan peineiliitiian kuantiitatiif deingan peindeikatan deiskriiptiif. Dan hanya teirdapat dua 
variiabeil yaiitu variiabeil X yaiitu kualiitas peilayanan dan variiablei Y yaiitu keipuasan konsumein. 
Peineiliitii meinggunakan sampeil seijumlah 30 orang yang meirupakan konsumein dan peiseirta diidiik 
yang meingiikutii LKP Ciitra Jeiliita. 

9. Peineiliitiian oleih Eirza Riizky Achmad yang beirjudul “Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap 
Keipuasan Konsumein (Studii Kasus Pada Veispabox Kota Malang)” Uniiveirsiitas Iislam Neigeirii 
(Uiin) 2020. Peineiliitiian iinii meinggunakan peindeikatan kuantiitatiif deingan jeiniis eixplanatory 
reiseiarch. Sampeil dalam peineiliitiian iinii adalah 125 reispondein. Data diikumpulkan deingan 
kueisiioneir dan dokumeintasii. Analiisiis dalam peineiliitiian iinii meinggunakan Reigreisii Liiniieir 
Beirganda Beirdasarkan hasiil ujii t dapat diikeitahuii bahwa iindiikator buktii fiisiik, keiandalan, daya 
tanggap, jamiinan, dan eimpatii seicara parsiial meimiiliikii peingaruh yang siigniifiikan teirhadap 
keipuasan konsumein. Hasiil ujii t juga meinunjukkan bahwa iindiikator eimpatii (X5) meimiiliikii 
peingaruh yang paliing kuat diibandiingkan deingan variiabeil laiinnya maka iindiikator eimpatii (X5) 
meimpunyaii peingaruh yang domiinan teirhadap keipuasan konsumein. 
 

KERANGKA PIKIR 
Gambar 1.1 Kerangka Pikir 

 

 

 

 

 

 

METODE 

Peineiliitiian iinii meirupakan peineiliitiian yang beirbeintuk kuantiitatiif deingan peindeikatan asosiiatiif. 
Biiasanya, peineiliitiian kuantiitatiif meinggunakan data numeiriik kareina meimungkiinkan apliikasii yang leibiih 
meitodiis. Tujuannya adalah meimastiikan apakah kualiitas peilayanan beirpeingaruh teirhadap keipuasan 
konsumein. Proseis peingukuran deingan meinggunakan skala liikeirt meirupakan tahap yang paliing krusiial 
dalam meilakukan peineiliitiian kuantiitatiif. Meinurut Sugiiyono (2013:8) meinjeilaskan bahwa tujuan 
analiisiis data kuantiitatiif/statiistiik adalah untuk meingujii hiipoteisiis teintang populasii atau keilompok 
teirteintu. Populasii dalam peineiliitiian iinii meirupakan seiluruh konsumein peingguna jasa PT Sultra Peirdana 

 
Kualitas Pelayanan (X) 

1. Keandalan (reliability) 
2. Daya Tanggap 

(responsiveness) 
3. Jaminan (Assurance) 
4. Empati (Empathy) 
5. Bukti Fisik (tangibles) 

  
Lupiyoadi (dalam indrasari 

2019) 

 
Kepuasan Konsumen (Y) 

1. Tetap setia 
2. Minat berkunjung 

kembali 
3. Kesediaan untuk 

merekomendasi 
4. Bersedia membayar 

lebih      
5. Memberi masukkan 

Tjiptono (dalam Reza Novyandi 
Putra 2018) dan Philip 
Kotler serta Kevin Lane 

Keller (2016) 
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Mobiil Utama Keindarii, yang diimana pada tahun 2023 saat iinii mulaii darii Januarii hiingga Deiseimbeir 
meincapaii 583 Konsumein keindaraan yang masuk untuk meilakukan peirbaiikan. Random sampliing 
adalah strateigii yang diipiiliih seibagaii meitodei peingambiilan sampeil dalam peineiliitiian iinii deingan 58 orang 
meinjadii sampeil peineiliitiian.  
 
DEFINISI OPERASIONAL 

No Variiabeil Diimeinsii Iindiikator 

 Kualiitas 
Peilayanan 
(X) 

1. reiabiiliity (keiandalan) 1. Keipeircayaan karyawan 

 2. meimbeiriikan iinformasii 

 3. meimbeiriikan peilayanan 

2. reisponsiiveineiss (daya tanggap) 1. keiteiliitiian dan keiakuratan 

2. karyawan ceipat tanggap 

   3. karyawan seilalu siiap 
  3. assurancei (jamiinan) 1. beirsiikap sopan 
   2. meimiiliikii peingeitahuan 
   3. meingeirtii dan meimahamii 
  4. eimpathy (eimpatii) 1. meimbeiriikan keimudahan 
   2. peilayanan tanpa meimbeida-beidakan 
   3. meimbeiriikan peirhatiian khusus 
  5. tangiiblei (buktii fiisiik) 1. karyawan seilalu ada 
   2. keibeirsiihan dan keinyamanan 
   3. keiteirseidiiaan lahan parkiir 
2. Keipuasan 

konsumein 
(Y) 

1. Teitap Seitiia 1. beirseidiia meinggunakan jasa teirus 
meineirus  
2. Beirseidiia keimbalii biila kualiitas jasa 
dii peirtahankan 

2. miinat beirkunjung Keimbalii 1.  Peilayanan yang meimuaskan 

 2. Fasiiliitas peinunjang yang meimadaii 
   3. Harga seisuaii 
  3. meireikomeindasiikan Keimbalii 1. Meinyarankan teiman atau keiraabat 

untuk meinggunakan jasa peirusahaan 
kareina peilayanan yang meimuaskan 
2. Beirseidiia meireikomeindasiikan kareina 
fasiiliitas yang meimadaii 

  4. Beirseidiia meimbayar leibiih 1. Beirseidiia meimbayar leibiih untuk 
kualiitas yang leibiih tiinggii juga. 

   2. Beirseidiia meimbayar leibiih apabiila 
peilayanan yang diidapatkan cukup 
meimuaskan. 

  5. Meimbeirii masukkan 1. Beirseidiia meimbeirii masukkan jiika 
peilayanan kurang baiik 

   2. beirseidiia meimbeirii masukkan jiika 
hasiil peikeirjaan karyawan kurang baiik. 
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HASILforDANforPEMBAHASAN 

Tabeil 1. UjiifoValiidiitas Variiabeil Kualiitas Peilayanan (X) 
Item rhitung rtabel Keterangan 

X.1 0,684 0,260 Valiid 

X.2 0,742 0,260 Valiid 
X.3 0,748 0,260 Valiid 
X.4 0,723 0,260 Valiid 
X.5 0,746 0,260 Valiid 
X.6 0,739 0,260 Valiid 
X.7 0,768 0,260 Valiid 
X.8 0,757 0,260 Valiid 
X.9 0,760 0,260 Valiid 
X.10 0,748 0,260 Valiid 
X.11 0,810 0,260 Valiid 
X.12 0,689 0,260 Valiid 
X.13 0,783 0,260 Valiid 
X.14 0,718 0,260 Valiid 
X.15 0,642 0,260 Valiid 

 (Sumbeirfor: DatanyaPriimeir niiiidiiolah V0deingan V0SPSS V26) 

 Deingan meinggunakan angka-angka iinii, kiita dapat deingan aman meinyiimpulkan bahwa seitiiap 
kaliimat yang meinggunakan variiabeil kualiitas peilayanan adalah beinar, kareina seitiiap iiteim dalam seitiiap 
peirnyataan meimiiliikii rhiitung > rtabeil, deingan rtabeil adalah 0,260. Seihiingga beirdasarkan data teirseibut 
dapat dii keitahuii bahwa variiabeil kualiitas peilayanan biisa diikatakan valiid. 
 

Tabeilfor2. UjiiforValiidiitas Variiabeil Keipuasan Konsumein (Y) 
Item rhitung rtabel Keterangan 
Y.1 0,756 0,260 Valiid 

Y.2 0,715 0,260 Valiid 
Y.3 0,800 0,260 Valiid 
Y.4 0,699 0,260 Valiid 
Y.5 0,636 0,260 Valiid 
Y.6 0,709 0,260 Valiid 
Y.7 0,597 0,260 Valiid 
Y.8 0,779 0,260 Valiid 
Y.9 0,749 0,260 Valiid 
Y.10 0,799 0,260 Valiid 
Y.11 0,779 0,260 Valiid 

 (Sumbeir: DatanyaPriimeir niiiidiiolah V0deingan V0SPSS V26) 

 Seimua peirnyataan yang meiliibatkan peimiiliihan variiabeil peimbeilii adalah beinar beirdasarkan data 
iinii, kareina seimua iiteim peirnyataan meimiiliikii rhiitung > rtabeil, dii mana rtabeil adalah 0,260. Seihiingga 
dapat dii siimpulkan bahwa darii seibeilas butiir peirnyataan yang dii ujiikan pada iindiikator Keipuasan 
Konsumein (Y) seimuanya dapat diinyatakan valiid. 
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Uji Reliabilitas 
forVariiabeilnya CronbachsforAlpha Alpha forKeiteirangannya 

Kualiitas Peilayanan 0,938 0,6 forReiliiabeilnya 

Keipuasan Konsumein 0,910 0,6 forReiliiabeilnya 

(Sumbeir: DatanyaPriimeir niiiidiiolah V0deingan V0SPSS V26) 

 Kriiteiriia peingujiian reiliiabiiliitas yaiitu, jiika niilaii koeifiisiiein alpa (Cronbach’s Alpha) > 0,6 maka 
iinstrumein diinyatakan reiliiabeil atau dapat diipeircaya dan jiika niilaii koeifiisiiein alpha (Cronbach’s Alpha) 
< 0,6 maka iinstrumein diinyatakan tiidak reiliiabeil atau tiidak dapat diipeircaya. Seiteilah meilakukan 
peineiliitiian iinii, Skor Cronbach Alpha untuk keidua peirnyataan yang diigunakan untuk meingukur 
variiabeil seimuanya leibiih tiinggii darii 0,6. Seimua peirnyataan yang meiliibatkan keidua faktor iinii dapat 
deingan aman diianggap beinar. 
 
Uji Regresi Linear Sederhana 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiizeid Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 

t Siig. B Std. Eirror Beita 

1 (Constant) 17.600 3.004  5.858 .000 

Kualiitas 

Peilayanan 

5.433 .899 .628 6.045 .000 

 (Sumbeir: DatanyaPriimeir niiiidiiolah V0deingan V0SPSS V26) 

Analiisiis iinii diigunakan untuk meingeitahuii arah hubungan antara variiabeil iindeipeindein deingan 
variiabeil deipeindein apakah posiitiif atau neigatiif seirta untuk meimpreidiiksii niilaii darii variiabeil deipeindein 
apabiila niilaii variiabeil iindeipeindein meingalamii keinaiikan atau peinurunan niilaii. Data yang diigunakan 
biiasanya beirskala iinteirval atau rasiio. Reigreisii liineiar seideirhana adalah hubungan seicara liineiar antara 
satu variiabeil iindeipeindein (X) deingan variiabeil deipeindein (Y). Beirdasarkan output reigreisii diiatas, modeil 
analiisiis reigreisii liineiar seideirhana yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii dapat diirumuskan seibagaii 
koeifiisiiein reigreisii liiniieir seideirhana untuk hubungan antara keidua variiabeil adalah Y = 17.600 + 5.433 X 
+ ei, seipeirtii yang diitunjukkan pada peingujiian seibeilumnya. 
 
Uji R2 

Model Summary 

Modeil R R Squarei 

Adjusteid R 

Squarei 

Std. Eirror of thei 

Eistiimatei 

1 .628a .395 .384 3.167 

a. Preidiictors: (Constant), Kualiitas Peilayanan 

b. Deipeindeint Variiabeil: Keipuasan Konsumein 
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Darii peinyajiian data teirseibut, diibuktiikan deingan skor koeifiisiiein deiteirmiinasii (R2) iialah 0,395. Maka 
hasiil peineiliitiian iinii dapat diisiimpulkan bahwa 39,5% variiabeil deipeindein dapat diiuraiikan oleih variiabeil 
iindeipeindein, dan siisanya yaknii 60,5% (100% - 39,5%) diiteirapkan oleih variiabeil laiin. 
 
Uji Parsial (t) 

Coefficientsa 

Modeil 

Unstandardiizeid Coeiffiiciieints 

Standardiizeid 

Coeiffiiciieints 

t Siig. B Std. Eirror Beita 

1 (Constant) 17.600 3.004  5.858 .000 

Kualiitas 

Peilayanan 

5.433 .899 .628 6.045 .000 

a. Deipeindeint Variiablei: Keipuasan Konsumein 
 (Sumbeir: DatanyaPriimeir niiiidiiolah V0deingan V0SPSS V26) 

 
 Beirdasarkan hasiil Ujii t diiatas, dapat diikeitahuii niilaii siigniifiikansii seibeisar 0,000. Keiteintuan peingambiilan 
keiputusan hiipoteisiis diiteiriima atau diitolak diidasarkan pada beisarnya niilaii siigniifiikansii. Jiika siigniifiikansii leibiih 
keiciil atau sama deingan 0,05 maka hiipoteisiis diiteiriima. Hasiil peineiliitiian diipeiroleih niilaii siigniifiikansii seibeisar 0,000 
< darii 0,05 seilaiin iitu beirdasarkan tablei diiatas pula dii keitahuii bahwa niilaii T hiitung yaiitu 6.045 leibiih beisar darii t 
tablei yaiitu 2.002 maka dapat diisiimpulkan bahwa H01 diitolak dan Ha1 diiteiriima, yang meinyatakan bahwa 
kualiitas peilayanan beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan konsumein studii kasus pada PT. Sultra Peirdana 
Mobiil Utama. 
 
PEMBAHASAN 
  

Beirdasarkan pada hasiil peineiliitiian yang teilah diilakukan, hasiil peingujiian hiipoteisiis meingartiikan 
bahwa seimakiin tiinggii kualiitas peilayanan maka akan seimakiin tiinggii pula keipuasan konsumein. 
Keimudiian peineiliitiian iinii meinunjukkan bahwa iindiikator yang diigunakan pada variiabeil kualiitas 
peilayanan meiliiputii keiandalan (reiliiabiiliity), daya tanggap (reisponsiiveineiss), jamiinan (Assurancei), 
eimpatii (Eimpathy), dan beirwujud (tangiibleis), meimiiliikii kontriibusii beisar teirhadap keipuasan konsumein. 
Hasiil iinii seisuaii deingan peineiliitiian yang diilakukan oleih Dziikra Faiira Madiinah (2020) dan Aviiva Fuad 
Shobarii (2023) yang meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan 
konsumein. 
 Darii hasiil peingolahan data yang diilakukan keipada 58 reispondein konsumein PT. Sultra 
Peirdana Mobiil Utama seicara umum peineiliitiian iinii meinunjukan hasiil yang cukup meimuaskan. Hasiil 
analiisii deiskriipdii meinunjukan bahwa kualiitas peilayanan yang diibeiriikan oleih PT. Sultra Peirdana Mobiil 
Utama sudah puas. PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama teilah meinunjukkan bahwa kualiitas peilayanan 
yang diibeiriikan PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama meimpunyaii peingaruh posiitiif teirhadap keipuasan 
konsumein jasa PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama. 
 Beirdasarkan data priimeir (kueisiioneir) yang teilah diiolah deingan bantuan SPSS veirsii 26 maka 
dapat diikeitahuii bahwa hasiil ujii valiidiitas meinunjukkan bahwa seimua niial r hiitung peirtanyaan yang 
diiujiikan beirniilaii posiitiif dan leibiih beisar darii niilaii r tablei (0,260). Maka dapat diiambiil keisiimpulan 
bahwa keiseiluruhan butiir peirtanyaan yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii lolos dalam ujii valiidiitas dan 
diinyatakan valiid. Ujii reiliiabiiliitas meinunjukkan bahwa niilaii koeifiisiiein Alpha darii variiabeil-variiabeil yang 
diiteiliitii meinunjukkan hasiil yang beiragam. Akan teitapii, seimua iiteim peirtanyaan variiabeil iindeipeindeint 
(X) dan variiabeil deipeindein (Y) teirseibut meimiiliikii niilaii koeifiisiiein Cronbach Alpha leibiih beisar darii 0.60. 
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Seihiingga dapat diisiimpulkan bahwa alat ukur yang diigunakan dalam peineiliitiian iinii adalah reiliiabeil. 
 Hasiil peirhiitungan reigreisii meinunjukkan bahwa kualiitas peilayanan (X) beirpeingaruh seicara 
siigniifiikan teirhadap keipuasan konsumein (Y) PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama, dalam hal iinii 
meimbuktiikan bahwa salah satu cara untuk meimuaskan konsumein adalah deingan cara meimbeiriikan 
peilayanan yang seibaiik-baiiknya. Deingan adanya peilayanan yang baiik, maka teirciiptalah keipuasan 
konsumein. Seiteilah keipuasan konsumein meirasa puas deingan jasa yang diiteiriima, konsumein akan 
meimbandiingkan peilayanan yang diibeiriikan. Apabiila konsumein beinar-beinar teilah meirasa puas, 
konsumein akan datang Keimbalii untuk meilakukan peirbaiikan dan konsumein akan beirceiriita keipada 
banyak orang bahwa beingkeil teirseibut bagus dan akan beirseidiia untuk meireikomeindasiikan keipada 
orang laiin untuk meinggunakan jasa teirseibut. Maka darii iitu, peirusahan darii seikaranag harus 
meimiikiirkan deingan matang beitapa peintiingnya peilayanan keipada konsumein meilaluii kualiitas 
peilayanan. Kareina kiinii seimakiin diisadarii bahwa peilayanan meirupakan aspeik peintiing dalam beirtahan 
diiduniia biisniis dan meimeinangkan peirsaiingan.  
 Hasiil peineiliitiian diipeiroleih niilaii siigniifiikansii seibeisar 0,000 < darii 0,05 seilaiin iitu beirdasarkan 
tabeil diiatas pula dii keitahuii bahwa niilaii T hiitung yaiitu 6.045 leibiih beisar darii T tabeil yaiitu 2.002 maka 
dapat diisiimpulkan bahwa H0 diitolak dan Ha diiteiriima, yang meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan 
beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan konsumein studii kasus pada PT. Sultra Peirdana Mobiil 
Utama. Niilaii koeifiisiiein deiteirmiinasii atau R Squarei seibeisar 0,395 hal iinii meingandung artii bahwa 
peingaruh variiabeil X seicara keiseiluruhan teirhadap variiabeil Y adalah seibeisar 39,5% dan siisanya seibeisar 
(60,5%) diipeingaruhii oleih variiabeil laiin yang tiidak teirmaksud dalam modeil peineiliitiian. 
 Seisuaii deingan hasiil ujii koeifiisiiein deiteirmiinasii yang meinunjukkan niilaii koeifiisiiein koreilasii (R) 
seibeisar 0,628 yang artiinya teirdapat hubungan siigniifiikan antara variiabeil iindeipeindeint teirhadap variiabeil 

deipeindein kareina niilaii R meindeikatii angka 1, niilaii  seibeisar 0,395 yang beirartii bahwa 39,5% 
variiabeil keipuasan konsumein diipeingaruhii variiabeil kualiitas peilayanan. Hal iinii meinunjukan bahwa 
kualiitas peilayanan (X) yang diirasakan konsumein meimpunyaii peingaruh teirhadap keipuasan konsumein 
(Y) pada PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama. Hasiil iinii seisuaii deingan peineiliitiian yang diilakukan oleih M. 
Ardii Hiidayat (2018) dan Iireinei Gozalii (2020) yang meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan akan 
beirpeingaruh siigniifiikan meiniingkatkan keipuasan konsumein. 
 Seicara beirsama sama kualiitas peilayanan meimiiliikii peingaruh yang siigniifiikan teirhadap 
keipuasan konsumein. Hal iinii meinandakan bahwa seimakiin tiinggii kualiitas peilayanan maka seimakiin 
tiinggii pula keipuasan konsumein. Hasiil peineiliitiian iinii seisuaii deingan peineiliitiian yang diilakukan oleih 
Bungaran Tambun dan Liinda Mariiatii, deingan judul “Peingaruh Kualiitas Peilayanan Teirhadap 
Keipuasan Konsumein Pada (Beingkeil Mobiil Roda Mas Auto Priima Jalan Gatot Subroto Meidan) 2002” 
yang meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan meimiiliikii peingaruh yang siigniifiikan teirhadap keipuasan 
konsumein. 
 
KESIMPULAN 

 Beirdasarkan hasiil peineiliitiian dan peimbahasan meingeinaii peingaruh kualiitas peilayanan teirhadap 
keipuasan konsumein, maka dapat diiambiil keisiimpulan seibagaii beiriikut:  

1. Variiabeil Kualiitas Peilayanan beirpeingaruh siigniifiikan teirhadap keipuasan konsumein PT. Sultra 
Peirdana Mobiil Utama. Hasiil peineiliitiian diipeiroleih niilaii siigniifiikansii 0,000 < 0,05, maka dapat 
diisiimpiilkan bahwa Ha yang meinyatakan bahwa kualiitas peilayanan beirpeingaruh siigniifiikan 
teirhadap keipuasan konsumein PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama. 

2. Niilaii  yaiitu seibeisar 0,395 beirartii bahwa kontriibusii atau variiabiiliitas variiabeil deipeindein yaiitu 
keipuasan konsumein (Y) yang dapat diijeilaskan oleih variiabeil iindeipeindeint yaiitu variiabeil kualiitas 
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peilayanan (X) dalam peineiliitiian iinii adalah seibeisar 39,5% dan siisanya seibeisar (60,5%) diipeingaruhii 
oleih variiabeil laiin yang tiidak teirmaksud dalam modeil peineiliitiian. 

SARAN 

Beirdasarkan hasiil peineiliitiian dan peimbahasan teintang kualiitas peilayanan teirhadap keipuasan 
konsumein dii PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama, maka peineiliitii meimbeiriikan saran untuk dapat 
meiniingkatkan layanan PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama agar leibiih baiik deingan cara seibagaii beiriikut: 
1. Seibaiiknya PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama untuk meimpeirhatiikan fasiiliitas-fasiiliitas yang beirada 

dii beingkeil salah satunya fasiiliitas kamar mandii (toiileit), diikareinakan toiileit yang kurang teirjangkau 
akan meimpeingaruhii keipuasan konsumein.  

2. PT. Sultra Peirdana Mobiil Utama harus meiniingkatkan kualiitas peilayanan yang teilah diiteirapkan 
seilama iin untuk meimpeirtahankan keipuasan peingguna jasa beingkeil, seinantiiasa meilakukan 
peirbaiikan kualiitas peilayanan yang beiroriieintasii pada keipuasan bagii seitiiap peinggiina jasa PT. 
Sultra Peirdana Mobiil Utama. 

3. Diisarankan diimasa yang akan datang, piihak PT.Sultra Peirdana Mobiil Utama meimpeirbaiikii iimeij 
layanan agar leibiih iinovatiif, seihiingga siitra beingkeil mampu beirsaiing deingan beingkeil yang 
laiinnya. 
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