ABSTRAK

Dalam mempertahankan keberhasilan suatu bisnis dan tetap eksis dibidang
usahanya maka perusahaan harus menaikan kualitas produk atau jasanya. Bagi
perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa seperti percetakan, dituntut supaya
memberikan pelayanan yang terbaik kepada pelanggan guna untuk menentukan

kepuasan konsumen.

Tujuan diadakan penelitian ini adalah untuk mengetahui seberapa besar
pengaruh kualitas jasa percetakan dalam usaha meningkatkan kepuasan konsumen

di percetakan Kharisma.

Metode yang digunakan dalam penelitian ni adalah metode pendekatan
survei, dengan cara mengumpulkan informasi secara langsung dari responden
dengan menggunakan kuesioner yang berguna untuk memperoleh informasi dari
responden dengan tujuan untuk mengetahui hunbungan pelayanan yang diberikan
perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. Jenis data yang diperoleh dari
penelitian ini adalah data primer dan data sekunder. Metode pengumpulan data
dilakuakan melalui penyebaran kuesioner kepada 30 orang, wawancara dan

observasi dengan responden dan pihak percetakan Kharisma.

Dri hasil penelitian ini ditemukan bahwa kualitas jasa percetakan yang
diberikan Kharisma mempunyai hubungan yang cukup kuat terhadap kepuasan
konsumen di percetakan Kharisma. Artinya apabila kualitas jasa ditingkatkan,

maka kepuasan konsumen juga akan meningkat. Hal ini dapat dibuktikan dengan



perhitungan rank spearman sebesar 0,6796 dengan koefisien determinasi sebesar
46,19% yaitu Peranan Kualitas Pelayanan yang Dlberikan Percetakan Kharisma
Terhadap Kepuasan Pelanggan yang Mencetak di Kharisma, sedangkan sisanya

faktor-faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
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