RINGKASAN

Jeni Quner, judul dari penelitian ini adalah * Peranan Pelayanan Bengkel
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Astra Intemational Tbk- Daihatsu Sales
Operation Cabang Medan™, dibawah bimbingan bapak Amrin Mulia U, SE, MM,
sebagai pembimbing 1 dan bapak Thsan Effendi, SE, Msi, sebaga) pembimbing 1.
Penelitan ini mengangkat masalah hubungan antara pelayanan bengkel tethadap
tingkat kepuasan pelanggan pada PT. Astra International Tbk- Daihatsu Sales
Operation Cabang Medan yang beralamat di jalan Sisingamangaraja No. 170
Medan.

Dalam penelitian ‘i metode pengumpulan data adalab dengan
meqggunakan kuesioner yang ditujukan kepada responden (pelanggan) dengan
menggunakan metode Lskertr Summated Rating (LSR), yang mana setiap
peitanyaan dari kuesioner memiliki lima pilihan jawaban, yaitu sangat setuju,
setuju, ragu-tagu, tidak setuju, sangat tidak sernju. Dan penelitian ini dilakukan
dengan jumlah populasi sebanyak 500 orang pelanggan, dengan metode
pengambilan sampel accidertal sampling atau sampel kebetulan yaitu penentuan
sampel yang berdasarkan kebetwan, dengan jumtah sampel scbanyak 50 orang
pelanggan. Penelitian ind menggunakan tehmk analisa das dengan mewde
korelasional yaitu mengumpulkan data, menyusun dan mengk!asifikasikannya,
menganalisis dan menginterprestasikannya, sehingga dam tersebut akan
memberikan suatu gambaran yang sebenamya. Selanjumya data yang diperoleh
dianalisis dengan analisis korelas) producs moment dan nilai yang didapat diuji
tingkat signifikannya dengan melalui uji ’t’. Sementara itu untuk mengetahui
seberapa besar pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, maka diuj
dengan uji determinast.

Penclitan ini menunjukkan hasil analisis koefisien korelasi (ry) scbesar
0,63 yang bevast antara vanabel X (pelayanan) dengan variabel Y (kepuasan
pelanggan) ada dalam kategon hubungan yang KUAT. Sedangkan berdasarkan
koefisicn determinasi besamya pengaruh vanabej X (pelayanan) terhadap variabel
Y (kepuasan pelanggan) adalah sebesar 39,56% sedangkan sisanya 60,44%
dipengasuhi oleh faktor lain yang tidak diteliti. Berdasarkan uji ‘t” yang dilakukan
menunjukkao nilai t hitung > t tabel yaitu 5,6 > 2,00 dengan tingkat kesafahan
5% mi berarti Ho divlak dan Ha ditenma, artinya ada pengaruh yang signifikan
antara variabel X (pelayanan) terhadap variabel Y (kepuasan pelanggan). Jadi
dapat disimpulkan bahwa basil penting dan penelitian ini adalah setiap pelayanan
yang diberikan sangat menentukan tingkat kepuasen yang dirasakan oleh

pelanggan

Kata kunci : Pelayanan untuk kepuasan pelanggan
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