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ABTRAKSI

Penulis kali ini melakukan penelitian di Dealer Honda Anugerah Yogyakarta
sebagaiobyek penelitian dan yang akan diteliti oleh penulis adalah tingkat perbedaan
.., kepuasan pelayanan yang diberikan dengan yang diharapkan konsumendengan
menggunakan metode Retail Service Quality (RSQ). Metode ini digunakan khusus untuk
mengukur kualitas pelayanan pada perusahaan yang menawarkan pelayanan barang dan
jasa. Metode Relail Service Quality (RSQ) ini menggunakan 5 dimensi yaitu : Physical
Aspects, Reliability, Personal Solving, Personal Interaction, Policy.

Manfaat dilakukannya penelitian ini adalah untuk menilai apakah kualitas
Eelayanan yang dirasakan oleh konsumen sudah sesuai dengan kualitas yang diharapkan
consumen dan untuk menganalisis apakah terdapat perbedaan pada tiap-tiap dimensi
RSQ.

Untuk memperoleh data yang digunakan untuk melakukan penelitian ini, penulis
menggunakan data primer dengan cara membagikan kuesioner megenai kualitas
pelayanan yang dirasakan dan diharapkan kepada para pelanggan Dealer Mobil Honda
Anurerah Yogyakarta sebagai konsumen atau pembeli mobil Honda. Selain data primer,
penulis juga mengunakan data sekunder berupa informasi yang diperoleh secara tidak
langsung atau melalui laporan hasil penelitian terdahulu, serta jurnal-jurnal yang terkait.

‘Metod= yang digunakan untuk melakukan penelitian ini adalah dengan
menggunakan uji dua beda rata-rata untuk hipotesis satu dan one way Anova untuk
hipotesis kedua, denagn bantuan SPSS for Window Relase II Tahun 2000. Dari hasil
penelitian dan analisis data yang telah dilakukkan diketahui bahwa nilai persepsi
konsumen terhadap kinerja Dialer Mobil Honda Anugerah Yogyakarta masih dibawah
nilai yang konsumen harapkan. Hal itu menunjukkan konsumen belum merasa puas
dengan pelayanan yang diberikan.terutamd pada dimensi Reliability. Langkah yang harus
dilakukan adalah dengan meningkatkan kbalitas layanan dimana pelayanan yang
diberikan harus cepat, sesuai dengan promosi yahg dilakukan dan pelayanan yang tepat
waktu, Utituk itu sebaiknya petusahaan hdris dapat meningkatkah kualitas pelayanan
secara keseluruhan dimensi tersebut agar kepuisan konsumen dapat dicapai, sehingga
diharapkdn loyalitas pelanggan (intuk sefalu mémbeli barang dan produk di Dealer Honda
Anugerah Yogyakarta semakin tinggi.
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