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ABSTRAK

AAN SYAHIDANNOER. 201110215023. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Mitsubishi PT. Sun Star Motor Bekasi.
Pembimbing Utama Helena Sitorus, ST., MT. Pembimbing Pendamping Denny
Siregar, ST., M.Sc.

Setiap pelanggan selalu mengaharapkan suatu kualitas pelayanan yang
sebaik-baiknya dalam memenuhi kebutuhan/keinginannya. Di dalam suatu
pelayanan ada suatu tindakan yang dilakukan untuk memenuhi kebutuhan
pelanggan yang tingkat kepuasannya hanya dapat dirasakan oleh orang yang di
layani (pelanggan), hasil dari pelayanan tersebut mempunyai dampak positif dan
negatif untuk perusahaan. Oleh karena itu masalah kualitas pelayanan untuk
memenuhi kepuasan pelanggan sangat menarik untuk dianalisis. Tujuannya di
lakukannya penelitian ini adalah : 1) Untuk mengetahui apakah reliability
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 2) Untuk mengetahui apakah
emphaty berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 3) Untuk mengetahui
apakah responsiveness berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. 4)
Untuk mengetahui apakah tangible berpengaruh positif terhadap kepuasaan
pelanggan. 5) Untuk mengetahui apakah assurance berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan. 6) Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan. Metode yang di gunakan pada penelitian ini
adalah metode servqual yaitu Reliability, Emphaty, Responsiveness, Tangible,
Assurance. pengumpulan data dalam penelitian ini dengan menggunakan
kuesioner, dan teknik analisa dengan menggunakan software SPSS for windows
versi 2.0. Hasil dari penelitian terdapat hubungan yang kuat antara kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan yaitu : reliability 0,658, emphaty 0,850,
responsiveness 0,946, tangible 0,922, assurance 0,662. Nilai F hitung sebesar
304,644 F tabel sebesar 1,751. Maka hasilnya siginifikan dan berhasil membuat
keputusan Hol di tolak dan Hal di terima.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Servqual, SPSS 20.
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ABSTRACT

AAN SYAHIDANNOER. 201110215023. Analysis of The Effect of Service
Quality on Customer Satisfaction Mitsubishi PT. Sun Star Motor Bekasi. Principal
Advisor Helena Sitorus, ST., MT. Mentor Counselor Denny Siregar, ST., M.Sc.

Every custumer always expeets a good quality of service in meeting their
needs whose level of satisfaction can only be felt by the people served (custumer),
the result of these services have a positive and negative impact on the company.
Therefore the problem of service quality to meet customer satisfaction is very
interesting for the analysis. The research was carried out at mitsubishi PT. Sun
Star Motor Bekasi the purpose of this research is : 1.) To find out whether
reliability has a positive effect on customer satisfaction 2.) To find out whether
emphaty has a positive effect on customer satisfaction 3.) To find out whether
responsiveness has a positive effect on customer satisfaction 4.) To find out
whether tangible has a positive effect on customer satisfaction 5.) To find out
whether assurance has a positive effect on customer satisfaction 6.) To find out
whether the quality of service positive effect on customer satisfaction. The
method used in this study is the servqual method reliability, emphaty,
responsiveness, tangible, assurance. Data collection in this study using SPSS for
windows version 2.0 software. The results in this study there is a strong
relationship between service quality on customer satisfaction, namely : reliability
0,658 emphaty 0,850, responsiveness 0,946, tangible 0,922, assurance 0,662. F
count value of 304,664 F table is 1,751. Then the result were significant and
succeeded in making the Hol decision rejected and Hal accepted.

Keywords : service quality, customer satisfaction, servqual, SPSS 20
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