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\l\STRAKSI 

'lI;rputuknyt\ p¢fC\..OnOmmn naS!l)a! tdan mdumpuhk<Hl s~ndi sendi kchldupan 
ekunomi, tak terkccuall akti\itas sektoT usalm baik iNtha vung bergerak manlltaktur 
maupun dalam hidanfLlasa Sltu!lsi dcmiklun mcnyehahkan kondisi pasar ataupun penlal;u 
k(Jnsumcn ~udah Ildak blsa d1rrcdiksl la!Sl S~hingga upaya mcmpcrlahankan pclanggan 
yang loyal mcnlpakan salah ::,1;\10 upayti yang patut dipcrtllnbanh~an, lapl pclanggan yung 
lo:al hanya dapar tercipt.:t mdalui kepllasan yang diterimanya Sehingga memberikan 
kepuasan kon::.umen merupakan pnoritas I.!tama bagi kehcmyakan perusahaart 

1)01lal1) dunia b,snis khususnya yang rn:rgcnl:k dalam bldang jasa, kC'"pua~an pdanggan 
mcrupakan fa\..1or yang dominan dan mcncntukan d,llam mcmper1aharu..an, maupun 
menumhuhkan kernbangkan perusahaan. PL'langgan yang puas uengan pdanman, 
kernungldnan besar akan menjadi pelangg,an yang setia hah~an dapat dljadlkan scbug;}! 
media promosi gratis Scbaliknya pdanggan yang tidak puas hisa mudah plndah he 
p('(u~hann hun. 

Kepuasan merupakan tingkat pera.saan "ieseorang ~elclab membandingkml kinerJ<t 
yang -dia rasakan dihandingkan dengan harapannya. Untuk mengctahm tingkat kcpuasan 
rclan~gan tcrscbut })Crlu klranya dilakukan penilaian S(:("ara bcrkala. apakah pelayanan 
~ ang telah diberikan ldab sesuai dengan apa yang Jiharapbn kon~umen schingga 
knnsumcn puas. Jika konsumel1 puas maka konsumen akan !cbih hemlinat mdakukan 
pembdian herulang meskipun konsumen tetap akan melaku!":1n langkah evalUflsi alas 
layanan yang tdab diberikan, 

~uLuki Kedongdoro merupakan salah satu deakr scrx:da motor sULUhl di SUntbaYll. 
Salah 53tu kegiatan usabanya yaitu mt,mberikan jusa layamm pemelihaman (Wn'.!t'CI .Ia~\ 

layanan tersebut dimak'iUd sebagal salah satu upaya mcningkatJ..an kepuasan pem::tkaJ 
produk SUZUki Guna mengetahui apakah jasa layannn yang tl'lah dihcnkan tda.n SI.;WD! 

dengan hara.pan kunsumcn. Untuk itu dilakukan penditian mcngcnm IXl1gnruh kcpuJt.an 
konsumcn terhadap keputusan konsumen untuk menggunakan kembali jasa la:-anan bagian 
pemeliharaan (serwcl!) Suzuki Kedongdoro 

PcnelitJan dilakukan dengan mcnyebar kucsionc-r kc-pada konsumcn yang ~cdang 
memanfaatkan jasa layanan bagian pcmdiharaan (Sen-'k'd SULUj.j Kedoogdom. Dalam 
peneli1ian ini setiap konsllmen diharapkan mengisl data berpastmg-.lfl yai!u per:;oepsi dan 
hararannya dllihat dan dimensi kualnas jasa. ! lal 101 digunakan untuk mengc-tahui apakan 
telah tcrjadi kcsesuian antara pcrsepsl dan harapan kotlsumcn mdalui ujl rank wilcoxon. 
Kcmudian kon5umcn (hharapkan membenkan pcmlatun apakah kcpUlu;..an h.onStlmCn 
untuk kt::mhali dipcngaruhi oleh kepuasan konsumen atas kualhas pelayanan serara 
kc<;duruhan, llmuk mengelahul huhungan tersehut digunakan uji regrc<;i Imler scderhana 

Dan hasil pencJitian dapm dklapat nHai lhltung {~LJ(1) dcn!?,an kula lain bah\\a 
"onsum:,;n i11l.."fil:;d DUctS atfb 5 (hmcmi kualita~ pela)i.Uian :,;(:t:am h.csduruhan. /\kan t\.'lapi 
dan kdima dimensi ters~hui knnstlmen bdum puns mas dlmcosl hJr(f:.Ih/c ifasili[as flSlk) 

Sltdang dan ha;;,il UI f r..::gTcsf !tnier "cdtrhana didapat koefisien kordasi 1() 793! dan rcgrc?,1 
:-cd..:rhana dldapalkan l..oc:fi:'fcn dctcrminan scbcf-ar \0 619} Hal ill! mc:nunju1<.lo.al1 adanya 
hubllllgan dan pcngarUh yang kual .tnlam Keptlasan t...on~um;;:n !c:rhaJap h.eputut.<lfl 
kono.;umen untuk mcnggunabm kemhali ja~a layanan bagian peITIt:hharuan /\dT/CC! Slu:uki 
heOotlgdN0 SUfaba~ a, 
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