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ABSTRAK
Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Jasa Travel CV. TEGAS GRUP Di Bandar Lampung

Oleh:
Hendra Ali Malicha Batara Bambang

Persaingan dalam dunia usaha semakin Kketat, terlebih dengan semakin
meningkatnya kebutuhan dan keinginan konsumen. Hal ini menyebabkan semua
perusahaan yang bergerak di bidang jasa, berlomba untuk menghasilkan produk
barang dan jasa yang dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen. Salah
satu usaha yang bergerak dibidang jasa adalah jasa transportasi travel. Hal ini
dikarenakan banyaknya konsumen yang ingin bepergian keluar kota dengan
maksud dan tujuan yang berbeda-beda. Perkembangan travel sendiri banyak
bermunculan dan bervariasi antara satu perusahaan dengan perusahaan travel
lainnya. Tujuan dalam penelitian ini adalah, Untuk pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan pada Jasa travel CV TEGAS GRUP Bandar
Lampung.jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian kuantitatif dimana ,
menggunakan Statistical Program and Service Solutionseri 21.0. Populasi dalam
penelitian ini adalah total jumlah penumpang pada tahun 2015 yaitu sebanyak
2784 konsumen pada Jasa Travel CV TEGAS GRUP di Bandar Lampung. Sampel
yang di ambil 100 responden Dari hasil uji hipotesis yang dilakukan dengan uji t
bahwa Kualitas Pelayanan (X) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (YY)
Jasa travel tegas

Kata kunci: kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan
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Analysis of Effect of Service Quality on Customer Satisfaction at Travel
Service at Tegas Group Ltd. in Bandar Lampung
By
Hendra Ali Malicha Batara Bambang

Abstract

Competition in the business world is very tight because of the increase of
consumer need and demand. It causes all service companies to produce goods and
service to meet their need and demand. One of service business demanded by
consumers is travel transport services. It is because there are many consumers
travelling outside countries with the different goals. The travel transport services
development was very rapid so that there are many emerging various travel
transport services. The objective of this study was the effect of service quality on
customer service at Tegas Group Ltd. The type of this study was quantitative
study by using statistical program and service solution version 21. The population
of this study was the total of passengers of Tegas Group Ltd. in 2015 (i.e. 2784
consumers) The collected sample was 100 respondents. The result of hypothesis
testing with t test showed that service quality affected customer satisfaction at
Tegas Group Ltd.

Keywords: Service Quality and Customer Satisfaction
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