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ABSTRAKSI

Tujuan dari pernyusunan skripsi ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT. Zafa Mulia Mandiri (Zafa
Tour Palembang). Jumlah sampel yang diambil pada penelitian ini sebanyak 100
responden dengan menggunakan teori Slovin. Pengumpulan data dilakukan
dengan metode penyebaran kuesioner. Teknik analisis data yang digunakan adalah
analisis Regresi Linier Berganda dengan menggunakan SPSS 26 (Statistical
Product and Service Solutioni). Hasil pengolahan data diperoleh bahwa hasil
koefisien Y = -2,081 + 0,380X; + 0,257X5 + 0,395X3 + 0,394X4 — 0,111X5 + e.
Nilai koefisien determinasi diperoleh sebesar 0,862 atau 86,2%. Pengujian
hipotesis secara parsial menunjukkan bahwa variabel Tangible, Reability,
Responsiveness, dan Assurance berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, sedangkan variabel Emphaty  secara parsial tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan pada uji F menunjukkan
bahwa variabel Tangible, Reability, Responsiveness, Assurance dan Emphaty
secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

KATA KUNCI : Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

The purpose of the preparation of this thesis is to determine the effect of service
quality on customer satisfaction at PT. Zafa Mulia Mandiri (Zafa Tour
Palembang). The number of samples taken in this study were 100 respondents
using Slovin's theory. Data collection was done by distributing questionnaires.
The data analysis technique used is Multiple Linear Regression analysis using
SPSS 26 (Statistical Product and Service Solution). The results of data processing
showed that the coefficient of Y = -2.081 + 0.380X1 + 0.257X2 + 0.395X3 +
0.394X4 — 0.111X5 + e. The value of the coefficient of determination is 0.862 or
86.2%. The partial hypothesis testing shows that the Tangible, Reability,
Responsiveness, and Assurance variables have a significant effect on customer
satisfaction, while the Empathy variable partially has no significant effect on
customer satisfaction. Based on the F test shows that the Tangible, Reability,
Responsiveness, Assurance and Empathy variables simultaneously have a
significant effect on customer satisfaction.

KEYWORDS: Service Quality and Customer Satisfaction
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