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ABSTRAK

Teguh Prasetyo Putro. 201410215210. PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN
NILAI PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
AUTO2000BEKASI BARAT.

Pada tahun 2017 nilai Customer Satisfaction Level (CSL)di AUTO2000 Bekasi
Barat tidak mencapai target yaitu dengan nilai 84 dari nilai yang ditetapkan oleh
perusahaan tersebut yaitu 85. Oleh karena itu dilakukan penelitian yang bertujuan
untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas layanan dan nilai pelanggan
terhadap kepuasan pelanggan servis kendaraan di AUTO2000 Bekasi Barat. Metode
yang digunakan adalah analisa diskriptif dan kuantitatif. Populasi yang digunakan
adalah pelanggan servis kendaraan pada tahun 2017 yang berjumlah 25.022
pelanggan. Sedangkan sampel yang digunakan ditentukan dengan rumusan slovin
sehingga didapat 100 responden. Alat uji yang digunakan adalah analisa regresi
linier berganda. Hasil penelitian menunjukan bahwa: (1) kualitas layanan
mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hasil uji
menunjukkan t hitung (3,025) > t tabel (1,984) dan taraf signifikansi tersebut berada
dibawah taraf 5%. (2) nilai pelanggan mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan, hasil uji menunjukkan t hitung (3,398) > t tabel
(1,984) dan taraf signifikansi tersebut berada dibawah taraf 5 %.(3) kualitas layanan
dan nilai pelanggan mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, hasil uji menunjukkan F hitung (39,893) > F tabel (3,09) dan taraf
signifikansi tersebut berada dibawah taraf 5%. Dari penelitian tersebut dapat dilihat
bahwaindependentvariablemampu menjelaskan dependentvariable sebesar 44%
sedangkan sisanya 56% dijelaskan oleh variabel lainnya

Kata Kunci: Kualitas Layanan, Nilai pelanggan, Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Teguh Prasetyo Putro. 201410215210. THE INFLUENCE OF SERVICE
QUALITY AND CUSTOMER VALUE ON CUSTOMER SATISFACTION AT
AUTO2000 WEST BEKASI.

In 2017 the value of the Customer Satisfaction Level (CSL) in West Bekasi
AUTO2000 did not reach the target, namely with a value of 84 from the value set
by the company, which is 85. Therefore research was conducted to determine how
the service quality and customer value affected customer satisfaction servicing
vehicles in West Bekasi AUTO2000. The methods that used are descriptive and
quantitative analysis. The population is the vehicle service’s in 2017 which had
the total 25.022 customers. And the sample that was being used has the slovin
formula until got the 100 respondences. The tool test used was the double linier
regression. The results proved that : 1) the service quality had positive influence
to the customers satisfaction, which the test results t count (3,025) > t table
(1,984) and significancy level was shown below 5%. 2) The customers value had
positive influence and significant to the customer’s satisfaction, it can be seen
from the t count (3.398) > table t (1.984) and the significant level was below the
5% 3) the quality service and the customer value had the positive influence and
significant to the customers satisfaction, it can be seen from the F count (39.893)
> table F (3.09) and the level of significance was below the level of 5%. By which
means the variable independen could describe the variabel independent as 44%
and the 56 % could proven by the othervariables.

Keywords: Service Quality, Customer Value, Customer Satisfaction
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