ABSTRAK

Tuntutan kebutuhan konsumen akan mutu dan keragaman produk yang tinggi dan
pelayanan yang baik menuntut para produsen dan pemasar berlomba memberikan
nilai lebih pada produknya. Produknya tersebut dihasilkan untuk menciptakan
kepuasan lebih kepada konsumen. Konsep kualitas pelayanan diciptakan untuk
memberikan bentuk pelayanan yang kuat dan mendasar agar mendapat penilaian
sesuai dengan kualitas layanan yang diterima. Perusahaan melakukan pelayanan
dengan harapan dapat memberi kepuasan pada konsumennya. Persepsi konsumsi
mengenai pelayanan suatu perusahaan baik atau tidak tergantung antara kesesuaian
dan keinginan pelayanan yang diperoleh. Kajian mendalam tentang kualitas
pelayanan akan memberikan gambaran yang lengkap dan komprehensif kepada
pemasar tentang kepuasan konsumen. Gambaran yang komprehensif tentang kualitas
pelayanan akan membantu pemasar untuk meningkatkan kepuasan konsumen.
Melalui penelitian ini, penelisi mencoba meneliti tentang “Pengaruh Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen pada Putra Snack” sebagai objek
penelitian yang berjumlah 100 responden. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah non probability sampling dan purposive
sampling. Adapun hasil penelitian menunjukkan adanya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan konsumen di Toko Putra Snack sebesar 27,1% dan sisanya 72,9%
yang diuji menggunakan analisis regresi sederhana. Pengujian dilakukan dengan
SPSS versi 17.0. Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh faktor kualits pelayanan,
kualitas pelayanan yang baik sering dikatakan salah satu faktor penting dalam
keberhasilan bisnis. Pada tingkat kesesuaian yang semakin tinggi antara harapan
dengan kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, disitulah tercipta nilai
kepuasan yang maksimal.

Kata kunci : kualitas pelayanan, kepuasan konsumen
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ABSTRACT

The consumers demands about quality and diversity of high product and good
service requires the producers and marketers to deliver more values in their
products. Their products has been generated to create more satisfaction to
consumers. The concept of the quality of service was created to give the best services
and fundamental assessment in order to get an appropriate valuation with the quality
of the services they received. The company performing the service in the hope of
giving satisfaction to the customers. Consumer perceptions of company’s service
whether is good or not depends on the suitability and willingness services obtained.
Depth review of the quality of service will provide a complete and comprehensive
description of the marketers of consumer satisfaction. Comprehensive description of
the quality of service will help marketers to improve customer satisfaction. Through
this study, researches researching on “The Effect of Service Quality on Putra
Snack’s Customer Satisfaction™ as the research object of the 100 respondents. The
sampling technique used in this study is a non-probability sampling and purposive
sampling. The results showed the influence of service quality on customer
satisfaction in store Putra Snack of 27.1% and the remaining 72.9% were tested
using simple regression analysis. Tests were performed with SPSS version 17.0.
Consumer satisfaction is influenced by factors of service quality, good service
quality is often said to be one important factor in business success. At the higher
level of concordance between the expectations of the quality of services provided by
the company, that's where value is created maximum satisfaction.
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