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ABSTRAK

Irwandi. 201210215209. Analisis Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Astra Honda Autorized Service Station (AHASS) PT. Daya
Anugerah Mandiri dengan Menggunakan Metode Servqual

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan jasa
yang terdiri dari bukti fisik, kehandalan, daya tanggap, jaminan, dan empati
terhadap kepuasan konsumen pada AHASS Daya Motor Kalimalang. Metode
yang digunakan pada penelitian ini yaitu metode servqual dengan menggunakan
SPSS versi 17.0 untuk pengolahan data dengan penarikan sampel sebanyak 100
responden. Hasil penelitian memnunjukkan bahwa kelima variabel bebas secara
simultan memiliki pengaruh positif dengan nilai sebesar 62% terhadap kepuasan
konsumen AHASS Daya Motor Kalimalang. Variabel kehandalan merupakan
variabel yang memiliki kontribusi paling dominan terhadap kepuasan konsumen
dengan nilai kontribusi sebesar 49,6%.

Kata kunci : Kualitas pelayanan, Kepuasan konsumen
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ABSTRACT

Irwandi. 201210215209. Analysis of Service Quality Againts Satisfaction
Customer at Astra Honda Autorized Service Station PT. Daya Anugerah Mandiri
by Using Servqual Method.

This study aims to analyze the influenze of service quality consisting of
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, and empathy on consumer
satisfaction at AHASS Daya Motor Kalimalang. The method used in tis research
is servqual method by using SPSS version 17.0 for data processing with sampling
as much as 100 respondents. The research result show that the five independent
variables simultaneously have a positive influence with a value of 62% to
consumer satisfaction AHASS Daya Motor Kalimalang. The variable of reliability
is the variable that has the most dominant contribution to costumer satisfaction
with the contribution value of 49.6%.

Keywords : Quality of Service, Consumer Satisfaction
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