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INTISARI

Penelitian bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan di Youngs Computer Yogyakarta. Penelitian ini menggunakan
dua variabel yaitu kualitas pelayanan sebagai variabel independent sedangkan
kepuasan pelanggan sebagai variabel dependent. Metode yang digunakan dalam
penelitian ini adalah metode kuantitatif. Pengumpulan data dalam penelitian ini

menggunakan skala likert.

Hasil dari penelitian ini_menunjukkan bahwa adanya pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di Youngs Computer, sebab hasil nilai
signifikansi dari Uji t adalah kurang dari 0,05. Kemudian hasil dari R2 adalah 0,181
maka dapat disimpulkan bahwa besarnya pengaruh dalam penelitian ini adalah 18%
sedangkan untuk 82% dipengaruhi oleh faktor-faktor lainnya. Jadi, H1 dan H3
dalam penelitian ini ditolak sedangkan H2 diterima.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan, Youngs Computer.
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ABSTRACT

The research aims to determine the effect of service quality on customer
satisfaction at Youngs Computer Yogyakarta. This research uses two variables,
namely service quality as the independent variable while customer satisfaction as
the dependent variable. The method used in this research is a quantitative method.
Data collection in this research used a Likert scale.

The results of this research show that there is an influence of service quality
on customer satisfaction at Youngs Computer, because the significance value of the
t test is less than 0.05. Then the result of R2 is 0.181, so it can be concluded that
the magnitude of the influence in this study is 18% while 82% is influenced by other

factors. So, H1 and H3 in this study are rejected while H2 is accepted.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction, Youngs Computer.
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