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ABSTRAK

Prihanto Ari Pramono. C 0118.069. Judul: PENGARUH KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PENGGUNA TERMINAL TIPE
A GIRI ADIPURA KABUPATEN WONOGIRI. Skripsi, Surakarta : Fakultas
Ekonomi Universitas Tunas Pembangunan Surakarta, Januari 2020.

Tujuan penelitian ini adalah (1) untuk menguji dan mengukur pengaruh
secara parsial antara kehandalan, daya tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik
terhadap Kepuasan Pengguna terminal Giri Adipura Wonogiri (2) Untuk
mengetahui interaksi pengaruh secara simultan antara kehandalan, daya tanggap,
empati, dan bukti fisik terhadap Kepuasan Pengguna terminal Giri Adipura
Wonogiri.

Penelitian ini dilakukan di Terminal Tipe A Giri Adipura Kabupaten
Wonogiri. Populasi dalam penelitian ini adalah masyarakat pengguna terminal.
Jumlah responden yang dipilih sebagai sampel dengan teknik purposive sampling
adalah 100 responden. Analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier
berganda.

Hasil penelitian ditemukan bahwa (1) Terdapat pengaruh positif secara
parsial antara keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik terhadap
kepuasan Pengguna terminal Giri Adipura Wonogiri (2) Terdapat pengaruh positif
secara simultan antara keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik
terhadap kepuasan Pengguna terminal Giri Adipura Wonogiri.(3) Kehandalan
memiliki pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan Pengguna terminal
Giri Adipura Wonogiri

Variasi kepuasan Pengguna terminal Giri Adipura Wonogiri dapat
dijelaskan oleh variabel keandalan, daya tanggap, jaminan, empati dan bukti fisik
sebesar 67,70 % dan sisanya sebesar 32,30 % menggambarkan adanya variabel
bebas lain yang tidak diamati dalam penelitian ini.

Kata kunci : kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan, regresi linier berganda.
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ABSTRACT

Prihanto Ari Pramono. C 0118.069. Title: THE EFFECT OF QUALITY OF
SERVICE TO THE SATISFACTION OF BUS STATION USER TYPE A
GIRlI ADIPURA WONOGIRI DISTRICT. Thesis, Surakarta : Fakultas
Ekonomi and Bussiness Universitas Tunas Pembangunan Surakarta, January
2020.

The purpose of this study was (1) to examine and measure the effect of partially
between reliability, responsiveness, assurance, empathy, and tangible on the User
Satisfaction of Adipura Wonogiri Bus Station (2) To find out the interaction of
influence simultaneously between reliability, responsiveness, empathy , and
tangible of the User Satisfaction of the Giri Adipura Wonogiri Bus Station.

This research was conducted at Giri Adipura Bus Station Type A in Wonogiri
District. The population in this study is the terminal user community. The number
of respondents selected as samples with a purposive sampling technique was 100
respondents. The analysis used is multiple linear regression analysis.

The results found that (1) There is a partially positive effect between reliability,
responsiveness, assurance, empathy and tangible on the satisfaction of Giri
Adipura Wonogiri Bus Station users (2) There is a simultaneous positive effect
between reliability, responsiveness, assurance, empathy and tangible to the
satisfaction of Giri Adipura Wonogiri Bus Station users (3) Reliability has the
most dominant influence on the satisfaction of Giri Adipura Wonogiri Bus Station
users

Variations in satisfaction of users of the Giri Adipura Wonogiri Bus Station can
be explained by the variables of reliability, responsiveness, assurance, empathy
and tangible of 67.70% and the remaining 32.30% illustrate the existence of other
independent variables not observed in this study.

Keywords: customer satisfaction, quality of service, multiple linear regression.
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