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ABSTRAK

Chaeril Ananda ZI. Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Pada Perusahaan Used car Suriani Jaya Motor di Sungguminasa
Kabupaten Gowa. Dibimbing oleh Pak Amir dan Pak Ackhriansyah.

Perusahaan harus berusaha mempelajari dan memahami kebutuhan dan
permintaan pelanggan merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan
kepuasan bagi pelanggan. Perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan
pelanggan sebagai tujuan utama bagi perusahaan. Salah satu perusahaan yang
bergerak dalam bidang jasa adalah Perusahaan Suriani Jaya Motor yang bergerak
pada Used Car di Sungguminasa Kabupaten Gowa yang sudah beroperasi selama
12 tahun yaitu dari tahun 2011 hingga sekarang.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan Bukti
Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan dan Empati terhadap kepuasan
pelanggan pada perusahaan Used car Suriani Jaya Motor di Sungguminasa
Kabupaten Gowa. Data yang digunakan adalah data primer dan data sekunder.

Jenis penelitian ini adalah penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian
ini adalah seluruh pelanggan pada perusahaan used car Suriani yang berjumlah 99
orang. Penelitian ini menggunakan analisis data Uji Statistik Deskriptif, Uji
Kualitas Data, Uji Asumsi Klasik, Uji Regresi, Uji R2, Uji Statistik, Hasil penelitian
ini menunjukkan bahwa Bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati
secara parsial berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai R nilai
R sebesar 0,899 atau 89,9%.

Kata Kunci : Pengaruh, Kualitas , Layanan
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ABSTRACK

Chaeril Ananda ZI. The Influence of Service Quality on Customer
Satisfaction at the Used Car Company Suriani Jaya Motor in Sungguminasa, Gowa
Regency. Supervised by Mr. Amir and Mr. Ackhriansyah.

Companies must try to study and understand customer needs and demands
and design marketing strategies to create satisfaction for customers. Companies
must place orientation on customer satisfaction as the main goal for the company.
One of the companies operating in the service sector is the Suriani Jaya Motor
Company which operates in Used Cars in Sungguminasa, Gowa Regency, which
has been operating for 12 years, namely from 2011 until now.

This research aims to determine the influence of service quality, Physical
Evidence, Reliability, Responsiveness, Guarantee and Empathy on customer
satisfaction at the used car company Suriani Jaya Motor in Sungguminasa, Gowa
Regency. The data used is primary data and secondary data.

This type of research is quantitative research. The population in this study
were all customers at the used car company Suriani, totaling 99 people. This
research uses data analysis: Descriptive Statistical Test, Data Quality Test,
Classical Assumption Test, Regression Test, R2 Test, Statistical Test. The results of
this research show that physical evidence, reliability, responsiveness, assurance
and empathy partially have a positive effect on customer satisfaction with R value
R value is 0.899 or 89.9%.

Keywords: Influence, Quality, Service
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