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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh permasalahan kepuasan pelanggan PT.
Arista Auto Lestari Cabang SM Raja Medan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas suku cadang dan kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan pada PT. Arista Auto Lestari Cabang SM Raja Medan.
Dalam penelitian ini yang menjadi populasi adalah seluruh pelanggan yang
berlangganan dengan Bengkel PT. Arista Auto Lestari Cabang SM Raja Medan
dari bulan Januari sampai akhir Oktober 2015, yaitu sebanyak 425 orang. Sampel
yang digunakan berjumlah 81 orang, melalui teknik accidental sampling. Metode
pengumpulan data yang digunakan yaitu menggunakan kuesioner terhadap 81
responden. Metode analisis data yang digunakan yaitu analisi regresi linear
berganda. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kualitas Suku cadang
(X1), kualitas pelayanan (X2) secara bersama-sama berpengaruh signifikan positif
terhadap kepuasan pelanggan (Y). Secara parsial kualitas suku cadang (X1)
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan kualitas pelayanan
juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Selain itu nilai
Adjusted R Square yang diketahui sebesar 0.570 yang berarti besarnya
berpengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat adalah 57% . sedangkan
sisanya 43% kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang
tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Suku Cadang, Kualitas Pelayanan, Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

The background of this research is the customer satisfaction problem at
PT. Arista Auto Lestari SM.Raja Medan Branch. The purpose of this research is
to determine the impact of product quality and service quality towards customer
satisfaction at PT. Arista Auto Lestari SM. Raja Medan Branch. In this research
the population is all the customer of PT. Arista Auto Lestari SM. Raja Medan
Branch from January to the end of October 2013, amounted 425 people. The
sample of this research amounted 81 people, using accidental sampling technique.
Data collecting method used is questionnaire towards 81 respondents. Data
analyzing method used is multiple linear regression. The result of this research is
quality product (XI1), service quality (X2) simultaneously have significant
influence towards customer satisfaction (Y). The Adjusted R Square is 0.570
which means the influence of independent variable towards dependent variable is
57%, while the rest 43% of customer satisfaction is influenced by other variables
not observed in this research.

Keywords: Spare parts Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
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