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MOTTO

“Sesungguhnya beserta kesukaran ada kemudahan.  Maka apabila engkau telah
selesai (dari satu urusan), maka kerjakanlah (urusan yang lain) dengan sungguh-
sungguh, dan hanya kepada Tuhanmu hendaklah engkau berharap”

(Q.S. Al Insyiraah: 6-8)

Dipersembahkan Untuk:

 Orang Tua Tercinta
 Adik-adik Tersayang
 Teman-teman seperjuangan 6 NC
 Almamater
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waktunya.

Laporan Akhir ini bertujuan menjawab permasalahan yang ada dan

sebagai acuan dasar perbaikan dan peningkatan kualitas layanan jasa pelanggan,
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Sedangkan dimensi yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
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ABSTRACT

The purpose of this final report is to find out the dimention of service quality
which is most dominantly influence the customer satisfaction at PT Wahana
Wirawan Palembang Nissan Istana Indomobil Group Cabang Demang Lebar
Daun.  The data was got quesioner, and by used SPSS analysis for windows 17.0
version multiple regression formula. The result shows that R Square is the
correlation service quality and the customer perception satisfaction which were
65,7%, while the remaining 34,4% were influenced by other factor not included in
this study.  From the discussion shows that reliability dimention more influence
customer satisfaction.  Writer suggests that PT Wahana Wirawan Palembang
Cabang Demang Lebar Daun should increase the service quality in responsiveness
dimention and assurance dimention, because this dimention is that customer want.

Keyword:  service quality, customer satisfaction.
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ABSTRAK

Tujuan dari laporan akhir ini adalah untuk mengetahui dimensi kualitas jasa
pelanggan yang paling dominan dalam mempengaruhi kepuasan pelanggan pada
PT Wahana Wirawan Palembang Nissan Istana Indomobil Group Cabang
Demang Lebar Daun.  Data didapat dari kuesioner, lalu data diolah menggunakan
SPSS 17.0 for windows dengan rumus regresi.  Hasilnya ditunjukkan pada
R Square yang merupakan korelasi hubungan kualitas jasa dengan kepuasan
pelanggan sebesar 65,7%, sedangkan sisanya sebesar 34,3% dipengaruhi oleh
faktor yang tidak dapat diteliti. Dari pembahasan menunjukkan bahwa dimensi
kehandalan (reliability) merupakan dimensi yang paling mempengaruhi kepuasan
pelanggan.  Penulis menyarankan agar PT Wahana Wirawan Palembang Nissan
Istana Indomobil Group Cabang Demang Lebar Daun meningkatkan kualitas jasa
pada dimensi daya tanggap (responsiveness) dan dimensi jaminan (Assurance),
karena dimensi ini merupakan dimensi yang paling diharapkan oleh pelanggan.

Kata kunci:  kualitas jasa, kepuasan pelanggan
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