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ABSTRACT 

 

 
The purpose of this study was examine the influence of the service quality on the 

customer satisfaction.The study was conducted in PT. Gelora Fajar Perkasa located on 

the road Terusan Pasir Koja Number 66 Bandung. The sample used in the study include 

the customer of PT.Gelora Fajar Perkasa in Bandung city amounting to 135 people. To 

determine whether the dimension of service quality significant of customer satisfaction 

on PT.Gelora Fajar Perkasa, well it can be analyzed based on variabel of dimension 

service quality implemented on a customer satisfaction. In this research researchers 

intend to determine the extent to which the company has applied the service quality that 

exist in the company and to determine the effect of the service quality of the customer 

satisfaction.The method used for data analyzed isi validity test, reliability test and 

regression test. The variabel of service quality influenced not significant is tangible, 

realibility, responsiveness. Beside that empaty is influenced significant on customer 

satisfaction. Caused that the company necessary to the increased variabel influenced not 

significant on customer satisfaction. Data were analyzed using SPSS test.The results 

SPSS test showed there service quality is positive influenced on customer satisfaction. 
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ABSTRAK 
 

 

Tujuan penelitian ini adalah penulis ingin menguji pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen dealer Honda. Penelitian dilakukan di PT Gelora Fajar Perkasa 

yang berlokasi di Jalan Terusan Pasir Koja No 66 Bandung. Sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini meliputi seluruh konsumen dealer Honda PT.Gelora Fajar Perkasa 

di kota Bandung yang berjumlah 135 orang. Untuk mengetahui dimensi kualitas 

pelayanan yang berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen pada dealer 

Honda PT.Gelora Fajar Perkasa, maka dapat dianalisis berdasarkan uji analisis data yang 

diterapkan pada variabel kualitas pelayanan. Dalam penelitian ini peneliti bermaksud 

untuk mengetahui sejauh mana kualitas pelayanan berjalan dengan baik pada perusahaan 

dan untuk mengetahui bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen. Adapun metode yang digunakan untuk analisis data adalah uji validitas, uji 

reliabilitas dan uji regresi. Variabel kualitas pelayanan yang berpengaruh secara tidak 

signifikan adalah tangible, reliability, responsiveness sedangkan empaty berpengaruh 

secara signifikan terhadap kepuasan konsumen. Maka itu perusahaan perlu 

meningkatkan variabel yang berpengaruh secara tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumen. Data tersebut dianalisis dengan menggunakan uji SPSS. Hasil uji SPSS 

menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan mempunyai pengaruh positif terhadap 

kepuasan konsumen 

 

Kata-kata kunci : kualitas pelayan dan kepuasan konsumen  
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