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ABSTRAK

ARIEF RAHMAN. 2012. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan di Welly Motor. Program Studi DIll Manajemen
Pemasaran. Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri
Jakarta.

Karya ilmiah ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Welly Motor. Penulis
mengambil judul tersebut untuk mengetahui ada atau tidak pengaruh
kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. Metode yang
digunakan dalam penelitian ini adalah analisis deskriptif dengan
menggunakan pengumpulan data melalui studi pustaka, survei
(wawancara) dan kuesioner. Jenis skala yang digunakan adalah skala
likert. Teknik pengambilan sampel yang digunakan dengan penarikan
sampel acak. Pada penelitian ini penulis menggunakan teknik analisis
data korelasi product moment.

Dari hasil penulisan ini dapat ditarik kesimpulan bahwa adanya
hubungan yang positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan sebesar 0,8118 dan besarnya pengaruh kualitas pelayanan
yang dilakukan di Welly Motor mempengaruhi kepuasan pelanggan
sebesar 65,90% dengan taraf signifikansi 5% (a = 5%). Dengan demikian
dapat disimpulkan bahwa Hy ditolak dan H; diterima.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

ARIEF RAHMAN. 2012. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap
Kepuasan Pelanggan di_Welly Motor. Program Studi DIIl Manajemen
Pemasaran. Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi. Universitas Negeri
Jakarta.

This paper has a purpose to know about the impact quality service of
customer satisfaction in Welly Motor. The writer take that title is to find out
whether or not the influence of service quality to customer satisfaction.
Research method that used is descriptive analysis, with searching data
through library, interview and the questioner.Type of scale used is a Likert
scale. The sampling technique used is a random sampling. In this study
the authors used the technique of data analysis product moment
correlation.

From the results of this paper can be concluded that the presence of a
positive relationship between service quality to customer satisfaction by
0.8118 and the magnitude of the influence of the quality of services
performed at the Welly Motor influence customer satisfaction by 65.90%
with 5% significance level (¢ = 5% ). Thus we can conclude that Ho is
rejected and H; accepted.
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