ABSTRACT

The paper title is “effects of ticket services quality Primajasa Tour to
customer satisfaction on wearing travel service Primajasa Tour Bandung Jakarta™.

Quality service is on level expected perfection and control on level that
perfection serves customer wish and need. Service that is feel corresponds to
expectation then customer will perceive contrariwise if service that is feel not
accord with customer expectation will perceive dissatisfy.

In this research independent variable is service qualiy of 5 dimension is
tangible, reliability, responsiveness, assurance, empathy. Meanwhile dependent
variable is customer satisfaction and other variable.

Researcher takes sample as much 200 respondents and kuesioner broadcast
to customer that utilize travel service. Sampling tech that is utilize is probability
sampling, its specific utilize Simple Random Tech Sampling and for data
processing utilize analysis double linear regression, analyisis double correlation,
and analysis determinant coefficient.

Analysis result double linear regression are 2 dimension that reliable is
reliability and empathy so double linear regression equation is Y= 2.503-0.002
X2+0.429 X5. Analysis result double correlation coefficient is 0.390 its means
variable second that have low relationship level. Analysis result determinant
coefficient is 2.3% its means quality variable don’t give effects to customer

satisfaction and its rests 97.7% is other variable.
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ABSTRAK

Judul skripsi Pengaruh kualitas pelayanan tiket Primajasa Tour terhadap
kepuasan pelanggan pada pemakai jasa travel Primajasa Tour Bandung-Jakarta.

Kualitas pelayanan merupakan tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut memenuhi keinginan dan
kebutuhan pelanggan. Jasa yang dirasakan sesuai dengan harapan maka pelanggan
akan merasa puas sebaliknya jika jasa yang dirasakan tidak sesuai dengan harapan
pelanggan akan merasa tidak puas.

Dalam penelitian ini variabel independen adalah kualitas pelayanan terdiri
5 dimensi adalah bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati,
sedangkan variabel dependen adalah kepuasan pelanggan serta variabel lain.

Peneliti mengambil sampel sebanyak 200 responden dan kuesioner
disebarkan kepada pelanggan yang menggunakan jasa travel. Teknik sampling
yang digunakan adalah Probability Sampling, secara spesifiknya menggunakan
Teknik Simple Random Sampling dan untuk pengolahan data menggunakan
analisis regresi linier berganda, analisis korelasi ganda, dan analisis koefisien
determinasi.

Hasil analisis regresi linear berganda hanya ada 2 dimensi yang reliabel
adalah keandalan dan empati jadi persamaan regresi linear ganda sebesar Y=
2.503-0.002 X2+0.429 X5. Hasil analisis koefisien korelasi adalah 0,390 artinya
kedua variabel tersebut mempunyai tingkat hubungan yang rendah. Hasil analisis
koefisien determinasi sebesar 2.3% artinya variabel kualitas pelayanan tidak
memberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sedangkan sisanya sebesar

97.7% merupakan variabel lain.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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