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ABSTRAK

SITI AISYAH NASUTION / NPM. 2201300334. PENGARUH KOMUNIKASI
DAN PELAYANAN KARYAWAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA BENGKEL SAHABAT MOTOR DI LABUHAN BILIK KECAMATAN
PANAI TENGAH. 2026. SKRIPSI.

Penelitian ini dilakukan di Bengkel Sahabat Motor, Labuhan Bilik, Kecamatan
Panai Tengah dengan menggunakan Metode Kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah seluruh pelanggan Bengkel Sahabat Motor, dengan jumlah
sampel sebanyak 60 responden. Metode pengumpulan data menggunakan Skala
Likert. Hasil dari penelitian ini menyatakan bahwa Secara parsial Komunikasi
berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan, Pelayanan
Karyawan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan.
Secara simultan Komunikasi dan Pelayanan Karyawan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Bengkel Sahabat Motor, Labuhan
Bilik, Kecamatan Panai Tengah. Nilai persamaan Y = 1.680 + 0,447X; + 0,486X,
+ e. Berdasarkan koefesien determinasi (R?) bahwa Kepuasan Pelanggan mampu
dijelaskan oleh Komunikasi dan Pelayanan Karyawan sebesar 98,3%, sedangkan
sisanya sebesar 1,7% dipengaruhi variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian
ini.

Kata Kunci : Komunikasi, Pelayanan Karyawan, Kepuasan Pelanggan
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