ABSTRACT

With the increasingly fierce competition and advances in technology and
communications is rapidly increasing, companies engaged in the service must be able to have
special skills that can give a plus for his company on the other it is a service company should be
able to implement strategies that can improve the quality of services provided to consumers. This
is done solely to make the consumers who use the services of companies satisfied with the
services provided by companies such services, if consumers feel satistied with the services
provided may be concluded that the wishes or expectations of consumers are met and will have
an impact on corporate image will the better the eyes of society.

Any company will attempt to up quality of service with how to balance between the
dimensions of service quality with consumer expectations. This is done in many companies, so
that expectations and desires of consumers can match the quality of services provided by the
company. From the results obtained by testing the hypothesis that there are known to influence
the quality of service to the satisfaction of customer in the store variations GOLDEN MOTOR
Bandung. Then the results of the calculation of the coefficient of determination shows the
magnitude of the influence of service quality on customer satisfaction at 32.7%.
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ABSTRAK

Dengan adanya persaingan yang semakin ketat dan kemajuan teknologi dan komunikasi
yang semakin pesat, perusahaan-perusahaan yang bergerak di bidang jasa harus dapat memiliki
keterampilan khusus yang dapat memberikan nilai plus bagi perusahaannya dilain itu sebuah
perusahaan jasa harus dapat menerapkan strategi yang dapat meningkatkan kualitas jasa yang
diberikan kepada konsumennya. Hal ini dilakukan semata-mata untuk membuat konsumen yang
menggunakan jasa perusahaan puas akan pelayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa
tersebut, jika konsumen merasa puas akan pelayanan jasa yang diberikan dapat ditarik
kesimpulan bahwa keinginan atau harapan konsumen tersebut terpenuhi dan akan berdampak
pada citra perusahaan yang akan semakin baik dimata masyarakat.

Perusahaan manapun akan berupaya untuk meningkatkan kualitas pelayanannya dengan
cara menyeimbangkan antara dimensi kualitas pelayanan dengan harapan konsumen. Hal ini
dilakukan banyak perusahaan, agar harapan serta keinginan konsumen dapat sesuai dengan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan. Dari hasil pengujian hipotesis yang diperoleh
diketahui bahwa terdapat pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen di toko variasi
GOLDEN MOTOR Bandung. Kemudian hasil dari perhitungan koefisien determinasi
menunjukan besarnya pengaruh kualitas jasa terhadap kepuasan konsumen sebesar 32,7% .

Kata kunci: Kualitas Pelayanan jasa, Kepuasan Konsumen
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