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ABSTRAK 

 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN PRIMA TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA TOYOTA AUTO2000 TANJUNG API-API 

PALEMBANG 

 

 

Oleh : 

Angel Catline 

 

Tujuan dari penulisan laporan akhir ini yaitu untuk mengetahui bagaimana 

kualitas pelayanan prima Toyota Auto2000 Tanjung Api-Api Palembang terhadap 

kepuasan pelanggan. Metode pengumpulan data yaitu riset lapangan seperti 

wawancara dan kuesioner yang dibagikan kepada pelanggan Toyota Auto2000 

dan riset pustaka yaitu mencari buku yang berhubungan dengan masalah yang 

dibahas penulis. Jumlah sampel yang digunakan dalam penelitian ini yaitu 

sebanyak 100 pelanggan Toyota Auto2000. Data yang digunakan dalam laporan 

akhir ini yaitu data primer berupa kuesioner yang diolah sendiri dari penulis serta 

data sekunder yang diperoleh dari perusahaan berupa sejarah umum perusahaan, 

jenis servis, struktur organisasi, fasilitas dan daftar merek mobil toyota dan 

jumlah pengunjung Toyota Auto2000. Jumlah sampel yang digunakan pada 

penelitian ini yaitu sebanyak 99,6 atau 100 pelanggan Toyota Auto2000 yang 

diambil teknik accidental sampling. Metode analisis data yang digunakan yaitu 

kualitatif deskriptif yaitu menggunakan skala likert dengan bobot 1-4 dan 

dipresentasikan menggunakan rumus IS (Interpretasi Skor). Hasil pengolahan data 

dan analisis menunjukkan bahwa kualitas pelayanan prima pada Toyota Auto2000 

Tanjung Api-Api Palembang terhadap kepuasan pelanggan sudah tergolong 

“sangat tinggi” dengan rata-rata indeks skor sebesar 84,06%. 

 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan Prima, Kepuasan Pelanggan, Toyota Auto2000       

 Tanjung Api-Api Palembang. 
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ABSTRACT 

 

ANALYSIS OF EXCELLENT SERVICE QUALITY ON CUSTOMER 

SATISFACTION ON TOYOTA AUTO2000 TANJUNG API-API 

PALEMBANG 

By: 

Angel Catline 

 

The purpose of writing this final report is to find out how the excellent service 

quality of Toyota Auto2000 Tanjung Api-Api Palembang on customer satisfaction. 

Data collection methods are field research such as interviews and questionnaires 

distributed to Toyota Auto2000 customers and library research, namely looking 

for books related to the problems discussed by the author. The number of samples 

used in this study were 100 Toyota Auto2000 customers. The data used in this 

final report are primary data in the form of a self-processed questionnaire from 

the author and secondary data obtained from the company in the form of general 

history of the company, type of service, organizational structure, facilities and list 

of Toyota car brands and the number of visitors to Toyota Auto2000. The number 

of samples used in this study were 99.6 or 100 Toyota Auto2000 customers who 

were taken by accidental sampling technique. The data analysis method used is 

descriptive qualitative, using a Likert scale with weights of 1-4 and presented 

using the IS (Score Interpretation) formula. The results of data processing and 

analysis show that the quality of excellent service at the Toyota Auto2000 Tanjung 

Api-Api Palembang on customer satisfaction is classified as "very high" with an 

average index score of 84.06%.  

 

Keywords: Excellent Service Quality, Customer Satisfaction, Toyota Auto2000 

 Tanjung Api-Api Palembang. 
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