BAB V
PENUTUP
A. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka peneliti
dapat menyimpulkan beberapa hal mengenai kualitas pelayanan terhadap
kepuasan konsumen pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh sebagai berikut:
1. Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh. Hasil penelitian
diperoleh nilai signifikan sebesar 0,000 < 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa Ha yang menyatakan bahwa Kualitas Pelayanan
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan konsumen pada Bengkel
Sepeda Motor Bulloh, diterima.

2. Besar pengaruh variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh dapat dilihat dari hasil
uji Koefisien Determinasi bahwa koefisien korelasi (R) sebesar 0, 553
yang artinya terdapat hubungan yang signifikan antara variabel
independen terhadap variabel dependen karena nilai R mendekati
angka 1. Hal itu menunjukkan semakin besar nilai X maka semakin
besar pula nilai Y. Nilai R Square sebesar 0, 306 yang berarti 30,6%

kepuasan pelanggan dipengaruhi variabel kualitas pelayanan.
B. SARAN

Berdasarkan penilitian dan hasil analisis yang diperoleh, maka dapat
disampaikan saran-saran sebagai berikut:

1. Sehubungan telah dilakukan penelitian tentang kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh,
maka diharapkan dapat dijadikan acuan dalam pengambilan keputusan
dan sebagai bahan evaluasi perusahaan untuk menjadikan Bengkel
Sepeda Motor yang lebih baik.

50



51

2. Pelayanan yang diberikan selama ini kepada konsumen agar selalu
ditingkatkan agar pelanggan semakin puas dan percaya kepada

Bengekel Sepeda Motor Bulloh.
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Petunjuk Pengisian Pilihlah jawaban di bawah ini dengan memberi

tanda checklist (\) pada salah satu jawaban yang paling mendekati pendapat

anda.
Penilaian:
Bagian | : Identitas Responden
Nama R e s« e n o v s W
Alamat e
Usia TP PTETPRPRTI Pvoryl 1 09
Jenis Kelamin: .............ooooiiiiiiiiniine,
Bagian Il : Kualitas Pelayanan (Variabel X))

: Kepuasan Konsumen ( Variabel Y)
1. STS = Sangat Tidak Setuju  (Skor 1)

2. TS =Tidak Setuju (Skor 2)
3. KS = Kurang Setuju (Skor 3)
4.S =Setuju (Skor 4)
5.SS = Sangat Setuju (Skor 5)

Bagian Il : Kualitas Pelayanan

NO PERNYATAAN ALTERNATIF
JAWABAN
1 2 3 4
1 Karyawan bengkel sepeda motor Bulloh mengerti
serta memahami akan kebutuhan dan kenyamanan
konsumen.
2 Karyawan bengkel sepeda motor Bulloh
memberikan pelayanan yang baik sehinggga
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konsumen merasa puas akan pelayanan yang telah
diberikan.

Karyawan bengkel sepeda motor Bulloh menjamin
keamanan konsumen yang melakukan service.

Harga yang diberikan dari pihak bengkel sepeda
motor Bulloh dapat dijangkau oleh semua
kalangan konsumen.

Harga yang diberikan dari pihak bengkel sepeda
motor Bulloh lebih murah dibanding dengan
bengkel - bengkel lainnya.

Harga yang diberikan dari pihak bengkel sepeda
motor Bulloh telah sesuai dengan kualitas jasa
yang saudara telah rasakan.

Lokasi bengkel sepeda motor Bulloh mudah untuk
dijangkau dan dicari oleh para konsumen.

Kondisi lingkungan bengkel sepeda motor Bulloh
aman dan nyaman.

Tempat parkir yang diberikan oleh bengkel sepeda
motor Bulloh luas dan aman.

10

Lokasi bengkel sepeda motor Bulloh dekat dengan
desa yang masyarakatnya banyak pengguna
motor.

Bagian Il : Kepuasan Konsumen ( Y)

NO PERNYATAAN ALTERNATIF
JAWABAN
2 3 4
1 Pelayanan yang diberikan oleh pihak bengkel
sepeda motor bulloh telah sesuai dengan harapan
dan selera konsumen.
2 Kualitas pelayanan yang telah diberikan oleh

pihak bengkel sepeda motor bulloh selalu menarik
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dan berbeda dari bengkel-bengkel yang ada di
desa.

Dengan kualitas pelayanan yang diberikan secara
menyeluruh oleh pihak bengkel sepeda moor
bulloh,konsumen mersa puas.

Setelah mengetahui pelayanan yang diberikan oleh
pihak bengkel sepeda motor bulloh,maka
konsumen akan melakukan servis ulangpada
bengkel bulloh.

Apakah anda puas dengan kecepatan
pengerjaanyang diberikan?

Apakah anda puas dengan sikap karyawan dalam
berkomunikasi degan pelanggan?

Apakah anda puas dengan kejujuran karyawan
dalam memberi informasi?

Apakah anda puas dengan keramahan karyawan
pada pelanggan?

Apaka anda puas dengan pengetahuan karyawan
tentang kerusakan motor?

10

Seberapa puas anda dengan kemampuan karyawan
memberikan tanggapan secara cepat dalam
menangani konsumen lain?

NO | NAMA | UMUR KUALITAS PELAYANAN (X) TOTAL
1(2|3|4|5/6|7|8|9]|10 X
1 A 25 4(4(5/4(4|4|4|4]14]| 5 42
2 SN 39 41414|5(2|4|3[4|4]|5 39
3 S 39 4454244 |4]|4]|5 40
4 I 43 5|4|4(4|12|4]4|5]|4)| 4 40
5 RL 39 5/4(5(4(3[4(3|4|4]| 5 41
6 S 35 4141413 |5|4|4/|4|4] 4 41
7 ZA 39 4415|5412 |4|4]|4]| 5 41
8 R 25 5|/4|5(4|12|4|3|3|4]5 39
9 R 29 4141415243 |4]|4] 5 39
10 A 37 5|/4|4(4|3|4|2|4]|4]5 39
11 M 43 414145414 |5|5]|4]| 5 44
12 PD 16 41414142 |4|4/4|4]|5 39
13 A 23 5|/5(5(4(2|5|4|4]|4]| 5 42




57

nloalolaolo|d | dldlg|lalala|Nd AN 0Ol d|O|d|d|O|N|0|O| 0 NNHIN|O|N| O[O0 0|
IO I (I[N TSN N|TF T (T[T T[S on|on| (T onjfonononion|on| <
TR IS N ToN IS IS S Vo N Vo RNVl VORISR o IS S o N Vo INTo B TR S o A o IS A A o N N VOl IS S ol IS S NV o B S S I o NS o IS S o N T o N N T N Vo RNV B IS S Vo N Vo Vo N o NS IS
[Fo RIS Sl IS ISl IS S o IR o B o o IR W o T A o S ol N ol ol I Il S Sl S ol IO I ol ol Bl S ol s ol S ol O ol Bl S o e o B S o B o S IS RS S ol e o B e o RS o IR Sl IS IS o
NN TN (T[N N|F|NON T[T || oo |9 (T (T TS| (TS| onjfonononion| | <
T[T T[T F| SO on| N on | NON N NN N S| o
A B o S Il S o S o IOl L S oI ol Sl o S ol I ol ol S o I ol Il S ol S ol I ol Il o S ol W o S ol S I ol ol S ol B o B S ol B ol S ol ISl IS S IS RSl IS R
NN || N|N[NF| NN N[ NNNF N[ F| N[N NOOS S| N[Ny | N[ &
A e o T IS o IS Sl S ol S o I o A o T BV o S i S ol S oIS I ol Sl Sl S ol IR Vo BN IS ol IS ol S o B o B s ol S ol S o I ol o o T S S o I Vo I e o RS ol A P T S S ol S o S o S ol e T IS I
TR IS IS IS IS Vo N IS Vo B IS A Vo N RS B Vo N To N Vo INToN TR NS S o S A Vo N NN IS S IS Vo RN Vo B IS S Vo N IRVl oIS ol S o N o B N TN IS IS o T NI o N NV B IS S T NS T
I S S S ol S ol S o S ol Sl T TSl S ol IS o S IS IR S B S ISl IS IS T o N T R T N Fo IS i IS Sl S R N T NS S T BT RISl IS S EES M ISl IS S T RN To R IR Sl IR S i Vo]
S| T F|F|FOTF T[T F ||| F[O ||| || T[T T[T 0
| mo|V|nnun ool VT SN[ INONLW AR WLMOlA|NOIN| | S(I|I|H|N|—|0|0|]| 00
N g ||| (N[N dNONNA A NN NNNSSO oSN
[a)a] I || = <| T — T w | -

Tl 2|~ <ol g| 2| o|d| || alg| N N TNO > g I Z|d T I|wnmng>—|2xZ
| N ON OO A| NN SN OIN DDA NN NOIN DO [HANOIFT ND|OIN DO NS0
||| AN NN NN NNN NSO o ononoonnonnon g TS| (S|S0 |nfn|n




58

|l Oo|o|o|w|lw|a|oNNNNNOOOONNOWOOO|t MmOl OOl WL d|ld| T D|N|N| N
Sl IS IS IS o IS o NI N IS I 0o W Ao o M ARSI I oo N IS WIS T ISl S ol S o oo B Ao B ST IS o S ol S ol o B S B RS ol S o o Sl S ol S ol S ol S ol B o S o S A S o RS o IS A S
S|ttt/ gidfntsvinnn s midfidg/nmgdg|nmmng|gs|vninm|in|nin
Sl S o IS ol B ol S o 0o B S ol S ol S ol Sl S ol S o S ol S ol S o 9o S ol S ol o B oo B S ol S o TR B IV B S o S I P N VO WIS o S S Vo N NVl TN IS S IS IRV B IS S IS RO B S Y T
S S o IS ol B ol S o S o Ao o S ol S ol B ol S ol S o S ol Ao o TS o Sl S ol S ol S o Sl S o oo B TR I Vo S o S N I P N Vo WIS o S A Vo N NVl TN IS ol IS o IS T N IS RS o IS A S
NNl s NN oS|I NI NN NO O NNO O N NN [N ™
Sl Yol Vo NS S S o S o IS o S O IS o S o I oV S Al S IS o IS S IS I Vo N Vo N N To RIS A IS Vo N N To N NV N IS S N To N I IS Vol To R TN NN IS ol IS S oo IS A o N IS T N S 4
NN NF| ||| N[ NN TN N[ N[N N[O O N NOO| S DD D0
nmumitslnmmmng|mt|| ||| ||| (DD ||| ||| |n|Nn|m
Sl T Vo NI o N EES IS o Vo RIS A IS S Vo RIS A T N Vo R M To R Vo N IS A TN Vo R NTo N TN TR Vo N INTON IS NS Vo R INTo NS N S Vo R T N NN IS ol IS Vo N IRV AES o IES o IS Al S
TR IR IS ol S o S o S o S o S o Sl S ol IO IS o S ol Vo IS o AN B S ol S ol S o S ol S o S o S A S ol NV B NN AES o S o ROl IR NS ol S o BES A N To NN WIS T N IS N RS o IS A S o
Sl ToN Vo N INVOR IS o Vo N IS o S o S Al S ol Vo IS o S ol S o S o S S o B o IS o S ol S ol S o S A IV IS o S N AP N IO WIS o S S Vol RVl IO NS ol RS o IS o T NS S IS o S T
vl ol mnmonlv|o|lo|lo|d|v|NOV V|Vl Ol NOld|N|O|O[N||mM[O|N|MO|[N| OIS
A NINNNOdANSNSNONSNNANNSSANANNANSoOn NN (S| | on| A 0| NN
_ — < — <= | < - < —| = <| v

RRRAAAMAEAPKJRAHMDSASB DASIWJAAA T gl Nlw|wn
OIN|0|o|ld|aN MmO N |Oo|d Nl ||O|NOOO|ld|lN MO N OO A NN O
NNnnn o|lo|lo|v|w|lV|V|V|O|O|N|NIININ|N|N[N|[N|N|[N|[c0|cw|cw|(w|w|cw|w|w||o|d|a|d|o| || i




59

- NOIND(TI NN [H[DN|O|H[ N[O | A  NIO|N| V| H(O|0|H(O(O|O|dH(O|O|d| M| |0|(N|—| | 0|
_A|nV|44434434344334443343343444444433344334
mm55445555444545544454444435545445455445
TNt NN TFF( NN T TN (T[N WO N WD W[
D IF|F| OO TN T IO T[T NN T TN T TN T T T T[T
m_/43443443334344434433433454443434443334
m645545525454424445555444544455544555544
W534443522425243443242234443324442343234
m454545444444544554444444454545544445554
ANH342444423244342422222342233222222243322
(%]

AUn254445445454544444544554445454544454445
o

m154445445545445554444455545454554444555




60

e R Ry S g PR R Rl R ReRu Reped R o ped ped R RS R R R RS RS R R R R R R IS A A TR S R
[Fo RIS IS IR S Vol N Vol INTo NI T o IR Sl Sl Sl I ol S ol S o I P o T A P S S ol IS o I o IR T o B Sl S ol S ol I Vo RS o RS ol Sl S S ol B o B ISl RS BRS  IRS B S IR S To R o N Vo B IR o
IS (NN (I (DjDfDLDDNLDNDILDNID IS NS(DSTSTFTW TN TN
< O N NN T O NI NI OO T T T T[T OO LT W<
I[N NN F|ITFT(N TN TN Nt ononFnfd|ontg|ononmm|t(F|onfonjonfononionion|on| <
(SO TF| T T TF(TFT[TF| T T[TV TF| T TV T[T T TN T T T[T WO
NN NN T T[N AN AN T[T T T[T || N[N T (NN NN NN
(TSNS T LT TN T T T T T T T (T LDLOWLO|LO LN
N ||| NN NN NN TFNANANANANOO O NN NN AN NANODTT O N[N NN NN O N NN M
NN t|dg g dfNTF I DI TT TT LTSS T T T (T[T (WD
N <4ttt g v 77 FF|9 (Nt duntsfnumnm g g dfdfndgm g gs|in




61

SIS 9 3|F(993|3|¥9 979 T
AT R R To RIS SIS VR INTo RN o HER S ol ISl ISl IS ol IS i IS RS i V]
N <t gt onmn onl s
N M F|IT(NNT| TN NI
<SINnt|Itnono|F|FnmnF Tt on N
NIt I T T TN I FTINN|on| M
<IN T TN T T T
VRIS IS I Vol I Vol IS o IS i RSl BN Vol BN P o TS ol o o IS N IS B IR S Vo]
NN N OO NN NO OO T N[N
<INt It N InLmS
N <t fnnmnnin| g s




62

Correlations
X1.4 X1.2 X1.3 X1.4 X1.5 X156 X1.7 X1.8 X1.9 X110 total_X1
X1.1 Pearson Correlation 1 402 198 167 082 158 -.006 187 347 366" 485"
Sig. (2-tailed) 009 214 297 611 323 973 241 026 019 001
N 4 41 4 41 4 41 41 41 41 4 4
X1.2 Pearson Correlation 402" 1 246 312 255 247 018 207 264 088 5217
Sig. (2-tailed) 009 120 047 108 120 913 194 095 584 .000
N 41 41 4 41 4 41 4 41 41 41 4
X1.3 Pearson Correlation 198 246 1 -197 166 300 094 167 -019 262 4227
Sig. (2-tailed) 214 120 217 301 057 558 298 904 098 006
N 41 41 41 41 4 41 41 41 41 41 4
X1.4 Pearson Correlation 167 312 -197 1 449" -092 281 238 3507 008 5157
Sig. (2-tailed) 297 047 217 003 134 025 959 001
N o 41 4 “ 4 41
X1.5 Pearson Correlation 082 255 R 108 678"
Sig. (2-tailed) 611 108 301 214 100 862 000
N 41 41 4 41 4 41 4 41 41 4 4
X1.6 Pearson Correlation 158 247 300 -092 282 1 165 A1 3117 274 509"
Sig. (2-tailed) 323 120 057 567 074 302 488 048 084 001
N 41 41 4 41 4 41 4 41 41 41 41
X1.7 Pearson Correlation -.006 018 094 281 071 165 1 241 175 036 4337
Sig. (2-tailed) 973 913 558 076 660 302 129 274 824 005
N 4 41 4 41 4 41 4 41 4 4 4
X1.8 Pearson Correlation 187 207 167 238 198 11 241 1 132 080 536
Sig. (2-tailed) 241 194 208 134 214 488 129 411 619 000
N 41 41 4 41 4 41 4 41 41 41 41
X1.9 Pearson Correlation 347 264 -019 350" 261 311 175 132 1 100 508"
Sig. (2-tailed) 026 095 904 025 100 048 274 411 532 001
N 41 41 4 41 4 41 4 41 41 41 4
X110  Pearson Correlation 366 088 262 008 028 274 036 080 100 1 386
Sig. (2-tailed) 019 584 098 959 862 084 824 619 532 013
N 41 41 4 41 4 41 4 41 41 41 41
total_X1  Pearson Correlation 485” 5217 4227 515" 678" 5007 4337 5367 5097 386" 1
Sig. (2-tailed) 001 000 006 001 000 001 005 000 001 013
N 41 41 4 41 41 41 41 41 41 41 4

** Caorrelation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Alpha

M of ltems

Reliability Statistics

Cronhach's
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Correlations

X2.1 X22 X2.3 X2.4 X2.5 X256 X2.7 total_x2

X2.1 Pearson Correlation 1 222 217 242 4147 147 203 517

Sig. (2-tailed) 163 173 127 007 358 203 001

N 41 41 41 41 41 41 41 41

X2.2 Pearson Correlation 222 1 5207 -.081 -.040 212 386" 483"

Sig. (2-tailed) 163 000 617 802 184 013 001

N 41 41 41 41 41 41 41 41

X2.3 Pearson Correlation 27 5207 1 4007 346 347 477 823"

Sig. (2-tailed) 173 000 010 027 026 002 000

N 41 41 41 41 41 41 41 41

X2.4 Pearson Correlation 242 -.081 400" 1 476" 270 184 5717

Sig. (2-tailed) 127 617 010 002 088 248 000

N 41 41 41 41 41 41 41 41

X2.5 Pearson Correlation 4147 -040 346" 476" 1 281 253 689"

Sig. (2-tailed) 007 802 027 002 076 AN 000

N 41 41 41 41 41 41 41 41

X2.6 Pearson Correlation 147 212 347 270 281 1 042 522"

Sig. (2-tailed) 358 184 026 088 076 794 .000

N 41 41 41 41 41 41 41 41

X2.7 Pearson Correlation 203 386 477" 184 253 042 1 6017

Sig. (2-tailed) 203 013 002 248 11 794 000

N 41 41 41 41 41 41 41 41

total_X2  Pearson Correlation 517 483" 8237 57117 689" 5227 6017 1
Sig. (2-tailed) 001 001 .000 000 000 000 000

N 41 41 41 41 41 41 41 41

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
*.Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha N of ltems

707 7
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Correlations
YA Y.2 Y.3 Y.4 Y.5 total_Y
YA Pearson Correlation 1 5047 246 448" 336 745"
Sig. (2-tailed) .001 120 .003 032 .000
N 41 41 41 41 41 41
Y.2 Pearson Correlation 5047 1 204 .059 3200 605"
Sig. (2-tailed) .001 201 715 042 .000
N 41 41 4 41 41 41
Y.3 Pearson Correlation 246 204 1 4137 372 664"
Sig. (2-tailed) 120 201 .007 017 .000
N 41 41 4 41 41 "
Y.4 Pearson Correlation 448" .059 4137 1 298 673"
Sig. (2-tailed) .003 715 007 059 .000
N 41 41 4 41 41 41
Y5 Pearson Correlation 336 3207 377 298 1 688"
Sig. (2-tailed) 032 042 017 .059 .000
N 41 41 41 41 41 41
total_Y  Pearson Correlation 745" 605" 6647 673" 688" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 41 41 4 41 41 41

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).
* Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).

Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems

.700 )
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Lampiran 2. Surat Izin Penelitian

& 2\ % KEMENTERIAN AGAMA REPUBLIK INDONESIA
S = SEKOLAH TINGGI AGAMA ISLAM NEGERI
MANDAILING NATAL
PUSAT PENELITIAN DAN PENGABDIAN MASYARAKAT
Jalan Prof. Dr. Andi Hakim Nasution, Panyabungan 22978

Website: www.stain-madina.ac.id
Email : stainmandailingnatal@yahoo.com

Nomor : B- 7?5/Sti.2l/F.l/TL.00/05/2026 Mei 2026
Lampiran t-
Perihal : Permohonan Izin Penelitian
Kepada Yth.
Bapak/Ibu Pemilik Bengkel Bulloh Servis
di-
Tempat
Dengan hormat, bersama surat ini kami sampaikan kepada Bapak/Ibu bahwa :
Nama :  Zakaria Lubis
NIM 1 19-09-0046
Semester ¢ X (Sepuluh)
Program Studi : Manajemen Bisnis Syariah (MBS)
Instansi :  Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri Mandailing Natal

Mahasiswa yang bersangkutan akan melakukan penelitian guna untuk
memperoleh data/informasi dalam penyusunan skripsi dengan data-data sebagai
berikut:

Judul Penelitian : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Konsumen Pada Bengkel Sepeda Motor Bulloh Servis di
Desa Aek Nangali Kecamatan Batang Natal Kabupaten
Mandailing Natal

Tempat Penelitian : Bengkel Sepeda Motor Bulloh Servis Desa Aek Nangali

Waktu Penelitian  : Mei s/d Juli 2026

Demikian permohonan ini kami sampaikan, atas kerjasama Bapak/Ibu diucapkan
terimakasih.

a.n. Ketua
~¢"Kepala Pusat Penelitian dan
Pengabdian Masyarakat (P3M)

Tembusan:

I Ketun STATN MADINA
2. Ketun Prodi MBS

3. Armip
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3. Dokumentasi Penelitian

Lampiran




A. IDENTITAS PRIBADI

8.
9.

© o k~ w e
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DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Nama Lengkap
Tempat/Tgl Lahir
Agama

Jenis Kelamin
Anak Ke

Alamat

Kewarganegaraan
No Telepon/Hp

E-mail

B. PENDIDIKAN

1
2
3.
4. Sekolah Tinggi Agama Islam Negeri (STAIN) Mandailing Natal

: Zakaria Lubis

: Aek Nangali, 26 Desember 2001
. Islam

. Laki-laki

: ke 4 dari 4 bersaudara

: Desa Aek Nangali, Kec. Batang Natal

Kab. Mandailing Natal, Sumatera Utara

: Indonesia
: 0822-7447-1734
. lubiszakaria26@gmail.com

. SD Negeri 258 Aeknangali
MTsN Kase Rao-Rao

MAN 5 MAndailing Natal

C. IDENTITAS ORANG TUA

o ~ D

Nama Ayah
Pekerjaan
Nama lbu
Pekerjaan

Alamat

: Darman Lubis

: PNS

: WIRASWASTA
: Wiraswasta

: Desa Aek Nangali, Kec. Batang Natal

Kab. Mandailing Natal, Sumatera Utara



