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ABSTRAK

Ririn Astuti. Nim: 1425117. 2019. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Bidang Servis Sepeda Motor Di Ahass
Siyata Ujung Batu Kabupaten Rokan Hulu. Pembimbing I: Purwantoro,
SE.M.Si dan Pembimbing I1: Arrafiqur Rahman, SE,MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui bagaimana kualitas pelayanan
pada bidang servis sepeda motor di AHASS Siyata Ujung Batu Kabupaten Rokan
Hulu, bagaimana kepuasan pelanggan pada bidang servis sepeda motor di AHASS
Siyata Ujung Batu Kabupaten Rokan Hulu dan bagaimana pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada bidang servis sepeda motor di
AHASS Siyata Ujung Batu Kabupaten Rokan Hulu. Sampel penelitian
menggunakan teknik aksidental sampling, dengan jumlah sebanyak 100 orang.
Variabel bebas dalam penelitian ini kualitas pelayanan (X), variabel terikat ()
kepuasan pelanggan. Metode pengumpulan data menggunakan observasi,
kuesioner serta dokumen, arsip kantor dan studi pustaka. Analisis data
menggunakan regresi linier sederhana menggunakan program SPSS 18 diperoleh
persamaan regresi yaitu Y = 12,514 + 0,065X + e. Dari hasil analisis regresi linier
sederhana menunjukkan pengaruh yang positif antara kualitas pelayanan dan
kepuasan pelanggan sebesar 0,020. Kesimpulan dari penelitian ini perencanaan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan, bengkel
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