ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh sistem pengendalian
manajemen dan biaya kualitas terhadap kualitas jasa pelayanan.Variabel
independen SPM dan Biaya Kualitas.Variabeldependen vyaitu kualitas jasa
pelayanan. Data penelitian ini dikumpulkan melalui kuesioner yang dibagikan
kepada manajer showroom yang ada di kota Palembang. Pengujian hipotesis
menggunakan uji regresi linear berganda yang dilakukan secara partial dengan
hasil pengujian yaitu semua hipotesis ditolak.Hasil pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa tidak terdapat pengaruh yang signifikan dari penerapan SPM
dan Biaya Kualitas terhadap kualitas jasa pelayanan. Simpulan dari hasil
penelitian adalah seluruh showroom motor telah menerapkan SPM dan Biaya
Kualitas belum terbukti dapat meningkatkan kualitas jasa pelayanan kepada
konsumen. Oleh karena itu, diperlukan lagi peningkatan penerapan SPM dan
biaya kualitas secara berkelanjutan untuk meningkatkan kualitas pelayanan hingga
akhirnya berdampak pada loyalitas pelanggan.
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ABSTRACK

This study aims to determine the effect of management control systems and the
cost of quality of service quality and cost of SPM independent pelayanan.Variabel
Kualitas.Variabeldependen the quality of services. The research data was
collected through a questionnaire distributed to managers of existing showroom in
the city of Palembang. Testing hypotheses using multiple linear regression tests
are carried out partially with the results of testing the hypothesis ditolak.Hasil all
hypothesis testing showed that there was no significant effect of the application of
SPM and Costs Quality of service quality. The conclusions of the research is all of
the motor showroom has implemented a Quality and Cost SPM has not been
proven to improve the quality of services offered to consumers. Therefore, the
application of SPM is needed again increase the quality and costs on an ongoing
basis to improve the quality of care to ultimately have an impact on customer
loyalty.
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