ABSTRAK

TRAC-Astra Rent A Car sebagai salah satu anak perusahaan PT Astra
International, Thk memiliki tingkat pendapatan yang sangat bagus karena
meningkat setiap tahun. Pada tahun 2010 TRAC-Astra Rent A Car Jawa
Barat melaksanakan suatu program Office Channeling dan program ini
menghasilkan penambahan customer sebesar 72.60% dan pendapatan sebesar
6.3% dari tahun 2009. Kenaikan jumlah pendapatan dan jumlah customer ini
ternyata tidak membuat kenaikan CSI (Customer Satisfaction Index) TRAC-
Astra Rent A Car menurun dari tahun sebelum 2009). Ini menjadi perhatian
mengingat TRAC-Astra Rent A Car memiliki banyak penghargaan dalam
bidang kualitas pelayanan.

Penelitian ini membahas faktor kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan karena salah satu cara menciptakan kepuasan pelanggan adalah
melalui peningkatan kualitas karena pelanggan adalah fokus utama ketikan
mengungkapkan kualitas jasa dan kepuasan.

Penelitian untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan TRAC-Astra Rent A Car Jawa Barat ini menggunakan
analisis deskriptif dan teknik regresi berganda. Teknik regresi berganda
dilakukan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan secara
parsial dan simultan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan kualitas pelayanan
yang terdiri dari bukti fisik (tangible), keandalan (reability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (emphaty) berpengaruh
69.82% terhadap kepuasan pelanggan, namun secara parsial bukti fisik dan
empati tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

TRAC-Astra Rent A Car Jawa Barat diharapkan lebih meningkatkan
kualitas pelayanan secara keseluruhan agar dapat sama dengan harapan
pelanggan bahkan melebihi harapan pelanggan untuk meningkatkan kepuasan
pelanggan.
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