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ABSTRAK 

Selvia Juliana. 201610325071. Pengaruh Kualitas pelayanan dan Customer 

experience terhadap Kepuasan pelanggan pada dealer Honda CV Roda mitra 

lestari cabang Bekasi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan dan customer experience terhadap kepuasan pelanggan pada 

dealer honda CV Roda mitra lestari cabang Bekasi. kualitas pelayanan 

mempunyai peranan yang sangat penting untuk meningkatkan kepuasan 

pelanggan pada dealer Honda agar pelanggan merasa puas atas pelayanan yang 

diberikan. Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif Teknik sampling 

yang digunakan adalah teknik sampling jenuh yang mana jumlah sample sebesar 

100 Responden. Teknik pengambilan data dengan cara menyebarkan kuesioner. 

Responden dari penelitian ini adalah konsumen yang membeli sepeda motor 

honda di dealer CV Roda mitra lestari cabang Bekasi. Penelitian ini 

menggunanakan data kuantitatif, metode analisis yang dipergunakan adalah 

metode analisis statistik yaitu regresi berganda dan penelitian ini mengunakan alat 

bantu SPSS 24.0. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas 

pelayanan dan customer experience secara simultan menunjukkan bahwa secara 

parsial Kualitas Pelayanan dan customer experience menyatakan bahwa ada 

pengaruh langsung terhadap kepuasan konsumen. 
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ABSTRACT 

Selvia Juliana. 201610325071. Effect of Service quality and Customer experience 

on Customer satisfaction at Honda CV Roda mitra lestari dealers Bekasi branch. 

This study aims to determine the effect of service quality and customer experience 

on customer satisfaction at the CV Roda mitra lestari Honda dealer Bekasi 

branch. Service quality has a very important role to increase customer 

satisfaction with Honda dealers so that customers feel satisfied with the services 

provided. This type of research uses quantitative methods. The sampling 

technique used is the saturation sampling technique in which the number of 

samples is 100 respondents. Data collection techniques by distributing 

questionnaires. Respondents from this study are consumers who buy Honda 

motorcycles at CV Roda dealer partners Bekasi branch of Sustainable. This study 

uses quantitative data, the analytical method used is the statistical analysis 

method that is multiple regression and this study uses SPSS 24.0 tools. The results 

of this study indicate that the variable Service quality and customer experience 

simultaneously shows that partially Service quality and customer experience 

states that there is a direct influence on customer satisfaction. 
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