ABSTRACT

The company operates to yield a product that can be enjoyed by consumer.
The product yielded by the company can be in the form of product that is shaped
and unshaped or called as a service product. In maintaining its business survival,
any service company is claimed to constantly give a best service according to the
want and need of its customers.

Through service quality according to the customers’ hope, it is expected to
be established in consumers satisfaction being a high valuable asset for
company/service provider. Based on the description above, so it is necessarily
conducted a research to analyze the effects of service quality on consumers
satisfaction in Café Rame-Rame.

By doing this research, it is expected that it can be become an evaluation
material for management party of café for th service performance provided to
improve consumers satisfaction through the improvement of its service handling.
The author distributed questionnaires for 90 respondents and direct interviews to
management party of Café Rame-Rame.

The distribution of questionnaires has been carried out by taking the
sample from population based on a certain criteria. The author used a correlation
test Rank Spearman with SPSS program and the result is 0.888. This indicates that
the effect of service and consumers satisfaction is very strong, so if variable X is
increased , then variable Y will be increased also, and vice versa.
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ABSTRAK

Perusahaan beroperasi untuk menghasilkan produk yang dapat dinikmati
oleh konsumen. Produk yang dihasilkan oleh perusahaan dapat berupa produk
yang berwujud maupun produk yang tidak berwujud atau disebut produk jasa.
Dalam mempertahankan kelangsungan hidup usahanya, setiap perusahaan jasa
dituntut untuk senantiasa memberikan pelayanan terbaik yang sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan pelanggannya.

Melalui kualitas pelayanan yang sesuai dengan harapan para pelanggan,
maka diharapkan akan terbentuk kepuasan konsumen yang merupakan asset yang
sangat berharga bagi perusahaan/ penyedia jasa. Atas dasar uraian diatas, maka
perlu dilakukan penelitian untuk menganalisa pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di Café Rame-Rame.

Dengan diadakannya penelitian ini, diharapkan dapat dijadikan bahan
evaluasi bagi pihak manajemen cafe atas kinerja pelayanan yang diberikan untuk
meningkatkan kepuasan konsumen melalui perbaikan atas penanganan
pelayanannya. Penulis menyebarkan kuesioner bagi 90 responden dan
mengadakan wawancara langsung dengan pihak manajemen Cafe Rame-Rame.

Penyebaran kuesioner dilakukan dengan mengambil sampel dari populasi
berdasarkan suatu kriteria tertentu. Penulis menggunakan uji korelasi Rank
Spearman dengan program SPSS dan terdapat hasilnya yaitu sebesar 0.888. Hal
ini menunjukkan bahwa pengaruh antara pelayanan dan kepuasan konsumen
sangat kuat, maka jika variabel X dinaikkan maka variabel Y akan ikut naik juga,
demikian pula sebaliknya.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan konsumen
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