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ABSTRAK

Deny Cahyo Saputro. 2024 “Pengaruh Tangible dan Responsivness terhadap
kepuasan konsumen dengan Reliability sebagai variabel intervening pada
CV. DNA REN'T CAR Batanghari Lampung Timur” Skripsi Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Metro. Pembimbing (I) Suwarto, S.E., M.M. Pembimbing (Il) Nina
Lelawati, S.E., M.M.

Kepuasan konsumen yaitu Kepuasan konsumen secara keseluruhan
menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan, atau reaksi emosional untuk
perbedaan antara apa yang pelanggan harapkan dan apa yang mereka terima.
Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja berada
di bawah harapan, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan,
maka pelanggan akan merasa amat puas atau senang. konsumen yang puas
akan memiliki kepercayaan yang tinggi pada perusahaan dan tidak akan
berpindah ketempat lain, bahkan ikut mempromosikan tempat tersebut kepada
saudara atau teman, calon konsumen lain untuk menggunakan jasa pada
perusahaan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah
pengaruh Pengaruh Tangible dan Responsivness terhadap kepuasan konsumen
dengan Reliability sebagai variabel intervening pada CV. DNA REN'T CAR
Batanghari Lampung Timur dengan menggunakan 40 responden sebagai
sampel penelitian dan teknik penentuan sampel menggunakan accidential
sampling. Metode analisis data yang digunakan adalah metode analisis
kuantitatif meliputi, uji validitas, uji reliabilitas, uji normalitas, uji linieritas, uji
homogenitas, persyaratan hipotesis dan hipotesis statistik. Analisis data dalam
penelitian ini menggunakan analisis jalur (Path) dengan bantuan aplikasi SPSS
versi 25. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa Tangible berpengaruh langsung
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada CV. DNA Ren’t Car. Responsivness
berpengaruh langsung Terhadap Kepuasan Konsumen. CV. DNA Ren’t Car.
Tangible tidak berpengaruh langsung Terhadap Realiability Pada CV. DNA Ren'’t
Car. Responsivness berpengaruh langsung Terhadap Realiability.Pada CV. DNA
Ren’'t Car. Realiability berpengaruh langsung Terhadap kepuasan konsumen.
Pada CV. DNA Ren’t Car

Kata Kunci : Tangible, Responsivness, Kepuasan Konsumen, Reliability



ABSTRACK

Deny Cahyo Saputro. 2024 "The influence of Tangible and Responsiveness on
consumer satisfaction with Reliability as an intervening variable in CV.
DNA REN'T CAR Batanghari East Lampung" Thesis Management Study
Program, Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah Metro
University. Supervisor (I) Suwarto, S.E., M.M. Supervisor (Il) Nina
Lelawati, S.E., M.M.

Consumer satisfaction overall consumer satisfaction indicates an attitude
towards a service provider, or an emotional reaction to the difference between
what customers expect and what they receive. Satisfaction is a function of
performance impressions and expectations. If performance falls below
expectations, customers will be dissatisfied. If performance exceeds
expectations, then customers will feel very satisfied or happy. Satisfied
consumers will have high trust in the company and will hot move to another
place, and will even promote the place to relatives or friends, other potential
consumers to use the company's services. This research aims to determine the
influence of Tangible and Responsiveness on consumer satisfaction with
Reliability as an intervening variable on CV. DNA REN'T CAR Batanghari East
Lampung using 40 respondents as research samples and the sampling technique
used accidental sampling. The data analysis method used is a quantitative
analysis method including, validity test, reliability test, normality test, linearity test,
homogeneity test, hypothesis requirements and statistical hypothesis. Data
analysis in this research uses path analysis with the help of the SPSS version 25
application. The results of this research show that Tangible has a direct effect on
Consumer Satisfaction at CV. Ren't Car DNA. Responsiveness has a direct effect
on consumer satisfaction. CV. Ren't Car DNA. Tangibles have no direct effect on
CV reliability. Ren't Car DNA. Responsiveness has a direct effect on Realiability.
On CV. Ren't Car DNA. Realiability has a direct effect on consumer satisfaction.
On CV. Ren't Car DNA.

Keywords: Tangible, Responsiveness, Consumer Satisfaction, Reliability



RINGKASAN

Kepuasan konsumen vyaitu Kepuasan konsumen secara keseluruhan
menunjukkan sikap terhadap penyedia layanan, atau reaksi emosional untuk
perbedaan antara apa yang pelanggan harapkan dan apa yang mereka terima.
Kepuasan merupakan fungsi dari kesan kinerja dan harapan. Jika kinerja berada
di bawah harapan, pelanggan akan tidak puas. Jika kinerja melebihi harapan,
maka pelanggan akan merasa amat puas atau senang. konsumen yang puas
akan memiliki kepercayaan yang tinggi pada perusahaan dan tidak akan
berpindah ketempat lain, bahkan ikut mempromosikan tempat tersebut kepada
saudara atau teman, calon konsumen lain untuk menggunakan jasa pada
perusahaan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah
pengaruh Pengaruh Tangible dan Responsivness terhadap kepuasan konsumen
dengan Reliability sebagai variabel intervening pada CV. DNA REN'T CAR
Batanghari Lampung Timur dengan menggunakan 40 responden sebagai
sampel penelitian dan teknik penentuan sampel menggunakan accidential
sampling.

Pada penelitian ini menggunakan Tangible dan Responsivness sebagai variabel

bebas, kepuasan konsumen sebagai variabel terikat, dan Reliability sebagai

variabel intervening. Setelah dilakukan analisa dapat diambil kesimpulan sebagai
berikut :

1. Tangible berpengaruh langsung Terhadap Kepuasan Konsumen Pada CV.
DNA Ren’t Car, artinya Tangible memiliki hubungan yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen

2. Responsivness berpengaruh langsung Terhadap Kepuasan Konsumen. CV.
DNA Ren’t Car, artinya Responsivness memiliki hubungan yang positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen.

3. Tangible tidak berpengaruh langsung Terhadap Realiability Pada CV. DNA
Ren’t Car artinya Tingible memiliki hubungan yang positif dan signifikan
terhadap Reliability.

4. Responsivness berpengaruh langsung Terhadap Realiability.Pada CV. DNA
Ren’'t Car, artinya Responsivess memiliki hubungan yang positif dan
signifikan terhadap Reliability.

Vi



5. Realiability berpengaruh langsung Terhadap kepuasan konsumen. Pada CV.
DNA Ren’t Car, artinya Realiability memiliki hubungan yang positif dan

signifikan terhadap kepuasan konsume

vii
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