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ABSTRAK 

 

Stainle Josley Lodo (11140666) “Analisa Tingkat Kepuasan Pelanggan 

Terhadap Pelayanan Pada Lexus Indonesia Menggunakan Metode Servqual” 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1. Mengetahui pengaruh kualitas 

produk terhadap kepuasan pelanggan Lexus Indonesia. 2. Mengetahui pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Lexus Indonesia. 3. Mengetahui 

pengaruh kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Lexus Indonesia. Sampel pada penelitian ini sebanyak 149 pelanggan Lexus 

Indonesia dan teknik yang digunakan dalam pengambilan sampel adalah Simple 

Random Sampling. Metode pengumpulan data menggunakan survei kuesioner, 

metode analisis yaitu uji validitas dan reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis 

regresi berganda, uji t, uji F dan R square  menggunakan SPSS versi 22.0. Hasil 

uji pada penelitian menunjukan bahwa semua item valid dan reliabel. Hasil uji t 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh secara signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan mempunyai thitung yakni 5.204 dengan ttabel = 1.976, 

variabel kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan mempunyai thitung yakni 9.205 dengan ttabel = 1.976. Hasil uji F 

didapatkan nilai Fhitung 141.664 > Ftabel 3.058 dan nilai signifikan 0.000 < 0.005 

berarti secara bersama-sama (simultan) kualitas produk dan kualitas pelayanan 

berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil R square 

menunjukkan variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan memberikan 

kontribusi sebesar 66 % terhadap kepuasan pelanggan, sedangkan 34% 

dipengaruhi oleh variabel lain. Kesimpulan dalam penelitian ini adalah kepuasan 

pelanggan Lexus Indonesia dipengaruhi oleh kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. Kualitas produk dan kualitas pelayanan merupakan faktor yang harus 

lebih ditingkatkan lagi demi mencapai kepuasan pelanggan yang akan membantu 

Lexus Indonesia dalam mencapai tujuan perusahaan. 

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan 

Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Stainle Josley Lodo (11140666), “Analysis of Customer Satisfaction Levels 

for Services at Lexus Indonesia using the Servqual Method” 

 

This study aims to determine: 1. Knowing the effect of product quality on 

customer satisfaction Lexus Indonesia. 2. Knowing the effect of service quality on 

customer satisfaction Lexus Indonesia. 3. Knowing the effect of  product quality 

and service quality on customer satisfaction Lexus Indonesia. The sample in this 

research is 149 customers of Lexus Indonesia and the technique used in Simple 

Random Sampling. Method of data collection using questionnaire survey, the 

method of analysis that is test of validity and reliability, classical assumption test, 

multiple linear regression test, t test, f test, R square test using SPSS version 22.0. 

The result of this research shows that all item is valid and reliable. The result of t 

test showing that the variable of product quality has significant to customer 

satisfaction have the tcount that is 5.204 with ttable = 1.976, the variable of service 

quality has significant to customer satisfaction have the tcount that is 9.205 with 

ttable  = 1.976. The result of F test is value of Fcount 141.664 > Ftable 3.058 and 

significant value 0.000 < 0.005 means simultaneously product quality and service 

quality have a significant effect on customer satisfaction.. The results of R square 

test showing that product quality and service quality give contribution 66 % of 

customer satisfaction, while 34% influenced by other variables. The conclusion of 

this research is the customer satisfaction Lexus Indonesia is influenced by product 

quality and service quality. Product quality and service quality are the things that 

need to be improved in order to achieve customer satisfaction to help companies 

achieve goals. 

 

 

Keywords: Product quality, Service Quality, Customer Satisfaction 
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