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ABSTRAKSI

Konsumen merupakan aset yang berharga bagi perusahaan karena dengan
mempertahankan keberadaan konsumen akan menentukan kelangsungan hidup
perusahaan dalam dunia perdagangan. Adapun cara yang dilakukan untuk
mempertahankan keberadaan konsumen adalah dengan menciptakan kepuasan
konsumen, yaitu suatu respon maupun perasaan konsumen yang terjadi karena
adanya pengalaman atas produk maupun jasa baik itu yang sesuai maupun tidak
sesuai dengan harapan konsumen. Salah satu faktor yang mempengaruhi kepnasan
konsumen adalah persepsi mengenai kualitas pelayanan. Persepsi mengenai
kualitas pelayanan adalah penilaian konsumen terhadap jasa yang dikonsumsi atau
dirasakan setelah melakukan perbandingan antara harapan pelanggan dengan kerja
aktual pelayanan. Oleh karena itu, tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui
hubungan persepsi mengenai kualitas pelayanan di dealer “A” dan dealer “B”
terhadap kepuasan konsumen.

Penelitian ini dilakukan di dealer “A” (N=50) dan di dealer “B” (N=50)
yang berada di Probolinggo. Pengambilan sampel dengan teknik purposive
sampling, sedangkan pengumpulan data dengan menggunakan angket yang
disusun dalam bentuk skala, yaitu skala kepuasan konsumen dan skala persepsi
mengenai Kkualitas pelayanan. Data yang diperoleh dianalisis dengan teknik
korelasi non parametrik Kendal’s tau_b dikarenakan tidak memenuhi syarat uji
normalitas.

Hasil analisis menunjukkan koefisien korelasi dealer “A” sebesar 0,491
dengan p = 0,000 (p < 0,05) yang berarti ada hubungan antara persepsi mengenai
kualitas pelayanan di dealer “A” terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan hasil
koefisien korelasi dealer “B” sebesar 0,645 dengan p = 0,000 (p < 0,05) yang
berarti ada hubungan antara persepsi mengenai kualitas pelayanan di dealer “B”
terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci:
Kepuasan konsumen, persepsi mengenai kualitas pelayanan, dealer “A” dan “B”
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