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ABSTRACT 

Toni Budianto (2013), The Influence of Dimensions Service Quality To 
Customer Satisfaction In Depot Barokah Prambon District Sidoarjo, under 
the guidance of Bambang Setiyo Pambudi, SE., MM., And Fathor AS, SE., MM. 

With the more of business depot, so the more too tight competition in this 
business anyway. Therefore, the depot is required to collate proper marketing 
policies. Moreover, the depot was already well known by the local community, 
there are opportunities for the depot to be creative by providing different services 
from different depots and depots in order to improve the quality of service is alive 
and well. This policy serves as a means to an end and as a competitive force in 
competition filled with uncertainty and anticipate the threats and opportunities 
that arise. 

The purpose of this study is to identify variables that influence consumer 
satisfaction either simultaneously or partially. The existence of customer 
satisfaction for reuse are expected to be able to provide benefits to consumers as 
the depot using the services at any time and at any blessing, as well as to the 
company's own depot as reducing complaints from consumers, reducing the risk 
in terms of the lack of service, reduce the cost of losses, and can increase the 
profits obtained by the depot blessing because consumers are satisfied with the 
service that ultimately consumers are loyal to the depot blessing and not switch 
to the other. 

The hypothesis of this study is : dimensions that affect customer 
satisfaction to use services of depot Barokah Prambon such as tangible, 
reliability, responsiveness, assurance, and empathy significantly affect customer 
satisfaction depot Barokah Prambon either simultaneously or partially. Warranty 
and dimensions have the greatest influence on customer satisfaction depot 
Barokah Prambon. 

The research was conducted by quantitative methods where the 
population in this study are all consumers Depot Barokah Prambon using 
services from Depot Barokah Prambon and obtained a sample of 60 respondents 
were taken using Accidental Sampling method by distributing questionnaires. 
Data analysis techniques using multiple linear regression analysis to test the 
hypothesis that has been compiled. 

Based on the results of the t test (partially) shows the independent 

variables consisting of tangible variable (X1), reliability (X2), and assurance (X4) 

partially significant effect on customer satisfaction (Y), while the responsiveness 

of the independent variable (X3) and empathy (X5) has no significant effect on 

customer satisfaction dependent variable (Y). While simultaneously (F test) 

showed all the independent variables of service quality (X) simultaneously 

significant effect on customer satisfaction dependent variable (Y). 

Keywords : Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, 
Assurance, Empathy, and Customer Satisfaction. 
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ABSTRAK 

Toni Budianto (2013), Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan Terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Depot Barokah Prambon Kabupaten Sidoarjo, 
dibawah bimbingan Bambang Setiyo Pambudi, SE., MM., dan  Fathor AS, SE., 
MM. 

Dengan semakin maraknya bisnis depot, maka semakin ketat pula 
persaingan dalam bisnis ini. Oleh karena itu, pihak depot dituntut untuk mampu 
menyusun kebijakan pemasaran yang tepat. Apalagi depot tersebut sudah cukup 
dikenal oleh masyarakat sekitarnya, maka terdapat peluang bagi depot untuk 
berkreasi dengan memberikan pelayanan yang berbeda dari depot yang lain dan 
meningkatkan kualitas pelayanannya agar depot tetap maju dan berkembang. 
Kebijakan ini berfungsi sebagai alat untuk mencapai tujuan dan kekuatan 
bersaing dalam persaingan yang penuh dengan ketidakpastian. 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengidentifikasi variabel-variabel yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen baik secara simultan maupun parsial. 
Adanya kepuasan konsumen diharapkan akan mampu memberikan manfaat 
kepada konsumen dalam memakai jasa depot barokah serta kepada perusahaan 
depot itu sendiri seperti mengurangi keluhan dari konsumen, mengurangi resiko 
dalam hal pelayanan yang kurang, mengurangi biaya kerugian, serta dapat 
meningkatkan laba yang didapatkan oleh depot barokah karena konsumen yang 
puas dengan pelayanannya. 

 
Hipotesis penelitian ini adalah : Dimensi-dimensi yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen untuk menggunakan pelayanan depot barokah prambon 
seperti bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati berpengaruh 
secara signifikan terhadap kepuasan konsumen depot barokah prambon baik 
secara simultan maupun parsial. Serta dimensi Jaminan mempunyai pengaruh 
yang paling besar terhadap kepuasan konsumen depot barokah prambon. 

 
Penelitian ini dilakukan dengan metode kuantitatif yang dimana populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Depot Barokah Prambon yang 
menggunakan pelayanan dari Depot Barokah Prambon dan diperoleh sampel 
sebanyak 60 responden yang diambil dengan menggunakan metode Accidental 
Sampling dengan cara menyebarkan kuesioner. Teknik analisis data 
menggunakan metode analisis regresi linier berganda untuk menguji hipotesis 
yang telah disusun. 
 

Berdasarkan hasil uji t (secara parsial) menunjukkan variabel independen 
yang terdiri dari variabel bukti fisik (X1), kehandalan (X2), dan jaminan (X4) secara 
parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y), sedangkan 
variabel independen daya tanggap (X3) dan empati (X5) berpengaruh tidak 
signifikan terhadap variabel dependen kepuasan konsumen (Y). Sedangkan 
secara simultan (uji F) menunjukkan semua variabel independen kualitas 
pelayanan (X) secara simultan berpengaruh signifikan terhadap variabel 
dependen kepuasan konsumen (Y). 
 
Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap, 

Jaminan, Empati, dan Kepuasan Konsumen. 
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