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ABSTRACT 

 

 

 

Bread is one source of carbohydrate food with huge potential and practical 

consumption. Therefore, the writer was moved to research more about the 

quality of services given by "ANITA Bakery" to its customers. Services 

include physical appearance, reliability, responsiveness, assurance and 

empathy towards customer satisfaction. This research was conducted to 

determine whether there is a positive influence of service quality to 

customer satisfaction "ANITA Bakery". Type of causality because the 

research is aimed to study and analyze the causal variables of physical 

distribution activities with variable repeat customer purchase intentions. The 

sample selection method sampling saturation. The number of samples is 50 

respondents. The data collection was obtained by distributing a 

questionnaire on 50 customers' ANITA Bakery "in Tasikmalaya. Results 

from this study showed that there were positive effects of service quality to 

customer satisfaction. 
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ABSTRAK 

 

 

 

Roti merupakan salah satu bahan makanan sumber karbohidrat yang sangat 

potensial dan praktis dikonsumsi. Oleh karena itu penulis tergerak untuk 

meneliti lebih lanjut mengenai kualitas pelayanan yang di berikan oleh 

“ANITA Bakery” kepada pelanggannya. Pelayanan tersebut meliputi 

tampilan fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati terhadap 

kepuasan konsumen. Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui apakah 

terdapat pengaruh positif kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

pelanggan “ANITA Bakery”. Tipe penelitian ini adalah  kausalitas karena  

bertujuan  untuk mengetahui dan menganalisis adanya hubungan sebab-akibat 

variabel kegiatan distribusi fisik dengan variabel niat beli ulang pelanggan. 

Pemilihan sampel menggunakan metode saturation sampling. Jumlah sampel 

yang diambil adalah sebanyak 50 responden. Pengumpulan data diperoleh 

dengan cara membagikan kuesioner pada 50 pelanggan “ANITA Bakery” di 

Tasikmalaya. Hasil dari Penelitian ini menunjukkan terdapat pengaruh positif 

antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen. 
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