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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahi sejauh mana kualitas 
pelayanan jasa berpengaruh tehadap kepuasan pelanggan yang diberikan CV Mulia 
Grafika agar dapat bersaing dengan perusahaan sejenis lainnya dan juga untuk 
mengetahui fasilitas yang diberikan, penampilan karyawan, komunikasi, karamahan, 
ketepatan waktu, keakuratan pelayanan, keahlian, kenyamanan, jaminan 
kemanan,variasi produk yang ditawarkan, pelayanan yang diberikan dan ketepatan 
waktu dalam menyelesaikan masalah, serta masukan bagi CV Mulia Grafika untuk 
mengetahui apakah pelanggannya sudah merasa puas terhadap pelayanan yang 
diberikan dan produk yang ditawarkan atau belum.

Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada 50 responden 
sebagai pelanggan CV Mulia Grafika. Sedangkan data dari hasil kuesioner dianalisis 
dengan menggunakan metode statistik korelasi Spearman dan koefisien determinasi.
Dengan bantuan program SPSS veris 12.00, Penulis menggunakan metode ini untuk 
mengetahui korelasi antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan pada CV 
Mulia Grafika.

Dari hasil perhitungan koefisien korelasi Spearman diperoleh r sebesar posiif 
0,610 yang berarti bahwa terdapat hubungan positif yang erat dan berkorelasi 
sempurna antara pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan, dan dari 
hasil perhitungan koefisien determinasi diketahui bahwa kualitas pelayanan yang 
diberikan oleh CV Mulia Grafika berpengaruh sebesar 37,21 %, sedangkan sisanya 
sebesar 62,79%  dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak diteliti.

Dari hasil perhitungan tersebut dapat duketahui bahwa pelayanan yang 
dibrikan oleh CV Mulia Grafika secara umum berpengaruh dalam menciptakan 
kepuasan pelanggan.
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