ABSTRAK

Kualitas jasa merupakan tingkat kesempurnaan yang diharapkan dan
pengendalian atas tingkat kesempurnaan tersebut untuk memenuhi keinginan
pelanggan. Dengan kata lain, ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas
jasa, yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang mereka terima
(perceived service). Jika kenyataan lebih dari yang diharapkan maka pelayanan
dapat dikatakan bermutu, sebaliknya, jika kenyataannya kurang dari yang
diharapkan maka pelayanan yang diberikan dapat dikatakan tidak bermutu. Dan
apabila kenyataan sama dengan yang diharapkan, maka pelayanan tersebut bisa
dikatakan memuaskan.

Oleh karena itu, perusahaan jasa berusaha untuk dapat memberikan
pelayanan yang berkualitas agar dapat memenuhi kebutuhan pelanggannya,
karena baik buruknya kualitas jasa tergantung pada penyedia jasa dalam
memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. Perusahaan jasa dapat
memberikan pelayanan yang berkualitas melalui kelima penentu mutu jasa yang
terdiri dari keandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), kepastian
(assurance), empati (empathy), dan berwujud (tangible). Melalui kelima dimensi
kualitas jasa ini, perusahaan jasa dapat memiliki keunggulan pelayanan sehingga
mampu memenangkan persaingan serta memberikan kepuasan bagi para
pelanggannya.

PT. X ini selaku main dealer mobil merk Suzuki untuk wilayah III Cirebon,
dealer ini berorientasi pada 3S (Sales, Spare part, dan Service). Dalam penelitian
ini, penulis menganalisis mengenai kualitas pelayanan yang diberikan dealer
kepada pelanggan di bagian service, dengan menyebarkan kuesioner kepada 50
orang responden selaku pelanggan dealer. Tujuan penelitian ini adalah untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan dealer dalam kaitannya
dengan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan perhitungan yang telah dilakukan melalui prosedur SPSS
Nonparametrik Rank Spearman, maka didapat rs sebesar 0,674 dengan tingkat
kemelesetan 0,01, yang terbukti bahwa terdapat hubungan yang cukup kuat antara
variabel kualitas pelayanan dan variabel kepuasan pelanggan. Dimana jika dilihat
dari koefisien determinasi (Kd) sebesar 45,42%, kepuasan pelanggan dipengaruhi
oleh kualitas pelayanan sedangkan sisanya 54,58% dipengaruhi oleh faktor-faktor
lain yang tidak diteliti. Dari statistik uji, maka didapat hasil t hitung sebesar 6,32,
dan setelah dibandingkan dengan t tabel diperoleh hasil 2,4065 dalam hal ini t
hitung lebih besar daripada t tabel (6,32>2,4065) sehingga Ho ditolak artinya ada
hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.

Hal ini menunjukkan bahwa hubungan yang kuat antara kualitas pelayanan
dan kepuasan pelanggan, maka kenaikan maupun penurunan salah satu dari kedua
variabel tersebut akan menaikkan atau menurunkan variabel lainnya karena
hubungannya positif.



ABSTRACT

Service quality is perfection level which is expected and controlling of that
perfection level to fulfill consumer’s demand. In other words, there are two main
factors that influence service quality, that is expected service and perceived
service. If the fact ore than what consumer expected, so that service is qualified,
on the other hand, if the fact less than what consumer expected, so the service is
not qualified. If the fact is the same with consumer expected, so the service can be
said satisfying.

Because of that fact, the service company tries to give qualified service to
fulfill consumer’s need, because good or bad of the service quality based on
service provider in fulfilling consumer’s hope consistently. Service company can
give qualified service through the fifth definite things which consist of reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangible. Through the fifth this service
quality dimention, service company have superiority service. So that it can win
the competition moreover it gives satisfaction to their consuemers.

“Company X” as Suzuki main dealer for region III in Cirebon, this dealer
oriented to 3S (Sales, Sparepart, and Service). In this research, the present writer
analyses service quality that given by dealer to consumer in service department.
The purpose of this research is to know the influence of service quality that given
by dealer in correlation with consumer satisfaction.

Based on calculation that has done through SPSS procedure Rank
Spearman Non Parametric, rs=0,674, with significant 0,01, proved that there is
quite strong connection between service quality variable with consumer
satisfaction variable. Where coefficient determination is 45,42%, consumer
satisfaction influenced by other factors which is not researched. From statistic test,
“t hitung”=6,32, and after comparing with “t table” is result 2,4065 in this case “t
hitung” > “t table” (6,32>2,4065) so, Ho refused.

This result shows it is strong correlation between service quality and
consumer satisfaction. So increasing or decreasing of one variable will increase or
decrease other variable because of its positive correlation.
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