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ABSTRAK 

 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dimensi-dimensi pada 

kualitas pelayanan yang meliputi  keterwujudan, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati terhadap kepuasan pelanggan. Data diambil dari 169 pelanggan 

atau  pemohon pada tahun 2014. Metode analisis yang digunakan adalah regresi 

linier berganda. Adapun hasil dari penelitian ini adalah sebagai berikut: (1) 

keterwujudan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (2) 

keandalan berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (3) daya 

tanggap berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (4) jaminan 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan, (5) empati 

berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

 Seluruh variabel independen yang digunakan dalam model penelitian ini, 

yang meliputi keterwujudan, keandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati 

mampu menjelaskan variabel dependennya, yakni kepuasan pelanggan sebesar 

45% dan sisanya 55% didukung  oleh variabel di luar penelitian ini 

 

Kata Kunci  keterwujudan, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati, kepuasan  

                    pelanggan  

 

 

 

 

 

ABSTRACT 

 

 

 

This study and research  aimed to determine the influenece  of customer 

satisfaction dimensiens that is tangible,reliability, responsiveness, assurance, 

empathy. Data taken from the customer or applicant 169 in 2014.The analytical 

method used is the linear regression. The results of this study are as follows: (1) 

tangible positive significant influence to customer satisfaction (2) responsiveness 

positive significant influence to customer satisfaction,, (3) responsiveness positive  

significant influence to customer satisfaction, (4) assurance positive  significant 

influence to customer satisfaction, (5) empathy positive significant influence to 

customer. All independent variables used in this research model, the variable 

tangible, realiability, responsiveness, assurance and empathy is able to explain 

the dependent variable, namely customer satisfaction  45% and the remainder 

55% supported by variables outside the research. 
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