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Otomotif adalah salah satu bisnis yang paling dinamis. Dengan teknologi
yang semakin meningkat, otomotif terus bersaing di segmennya dengan tujuan
memenuhi kepuasan konsumen. Ada beberapa faktor yang memengaruhi
kepuasan konsumen diantaranya adalah produk dan kualitas jasa layanan. Dengan
dikembanngkannya produk dan kualitas jasa layanan, kepuasan konsumen akan
terus meningkat sehingga keinginan konsumen untuk membeli semakin tinggi.

Tujuan dari penelitian ini adalah menganalisis perkembangan produk dan
kualitas jasa layanan serta pengaruhnya terhadap kepuasan konsumen di Divisi
Purna Jual Dealer Kaisar Plaza Bandung — PT. Radita Autoprima. Penelitian ini
dianalisis dengan menggunakan analisis jalur/Path dengan tujuan untuk meneliti
seberapa besar pengaruh langsung dan tidak langsung korelasi antara produk dan
kualitas jasa layanan terhadap kepuasan konsumen. Populasi yang diteliti adalah
konsumen pembeli dan pengguna produk dan jasa merk Kaisar di Dealer Kaisar
Plaza Bandung — PT. Radita Autoprima dengan sample sebanyak 78 konsumen.

Dari penelitian ini dapat disimpulkan bahwa perkembangan produk dan
kualitas jasa layanan dinilai baik dan berpengaruh signifikan, baik parsial maupun
simultan, terhadap kepuasan konsumen di Divisi Purna Jual Dealer Kaisar Plaza
Bandung — PT. Radita Autoprima. Adapun besaran pengaruh dari variabel produk
ialah 26, 42% pengaruh langsung dan 12,33% pengaruh tidak langsung terhadap
kepuasan konsumen dengan total 38,8%, sedangkan untuk variabel kualitas jasa
layanan terdiri dari 26,8% pengaruh langsung dan 12,33% pengaruh tidak
langsung terhadap kepuasan konsumen.



