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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada bengkel Yamaha Jaya Baru Motor di Kota Palopo. Jenis
data adalah data primer dan data sekunder. Metode pengambilan data
menggunakan survei kuesioner kepada 35 pelanggan di Bengkel Yamaha Jaya
Baru Motor di Kota Palopo. penelitian ini menngunakan pendekatan kuantitatif.
Ini juga menggunakan penguji koefisien determinasi (R?) dan uji hipotesis (T).
Berdasarkan hipotesis pertama (H) diketahui untuk kualitas pelayanan (X) t hitung
pada kualitas pelayanan dengan signifikan 0,000 < 0,05 artinya terdapat pengaruh
dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil analisis menunjukan bahwa
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini menunjukan bahwa semakin bagus pelayanan karyawan maka
semakin puas pelanggan terhadap pelayanan karyawan pada bengkel Yamaha Jaya

Baru Motor di Kota Palopo.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

ABSTRAK

This study aims to determine the Effect of Service Quality on Customer
Satisfaction at the New Yamaha Jaya Workshop in Palopo City. Data types are
primary data and secondary data. The data collection method used a
questionnaire survey of 35 customers at the Yamaha Jaya Baru Motor Workshop
in Palopo City. This research uses a quantitative approach. It also uses a
coefficient of determination tester (R2) and a hypothesis test (T). Based on the
first hypothesis (H) it is known for the quality of service (X) t count = 8.037 >t
table = 0.2826 with a significant 0.000 < 0.05 meaning that there is an influence
and is significant on customer satisfaction. The results of the analysis show that
the quality of service has a positive and significant effect on customer satisfaction.
This shows that the better the employee service, the more fast the customer will be

with employee service.

Keywords : Service Qualilty & Customer Satisfaction



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuesioner Penelitian ...........ccccoovevviii i 61
Lampiran 2 Rekapitulasi Jawaban ...............ccooovieniiniinieicienenens 67
Lampiran 3 Hasil Uji Deskriptif ...........ccccoveveiiiniiiiei e, 69
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas .........c.ccccoeoviiiiiieieiieceece e 84
Lampiran 5 Hasil Uji Reliabilitas ..o, 92

Lampiran 6 Hasil Uji Regresi Linear Berganda .............ccccccveveennen. 93

Xiv



