ABSTRAK

Seiring dengan perkembangan jaman dan perubahan gaya hidup masyarakat yang
menuntut berbagai hal yang bersifat cepat dan praktis, maka para pengusaha berusaha
untuk lebih memahami kebutuhan dan keinginan dari para konsumennya. Hal ini terjadi
pula bisnis usaha jasa pelayanan makanan karena selain makanan merupakan kebutuhan
manusia makananpun telah menjadi komoditas perdagangan.

Untuk dapat memahami kebutuhan dan keinginan dari konsumen, sangatlah
penting bagi para pemasar untuk mengetahui apa yang menjadi faktor-faktor kualitas
pelayanan yang dapat menimbulkan kepuasan pada para konsumen, sebab dengan
diketahuinya dimensi-dimensi kepuasan konsumen maka dapat pula dibentuk suatu
program pelayanan yang sesuai dengan apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh
konsumen.

Hal ini yang melatarbelakangi untuk melakukan penelitian untuk mengetahui
adanya pengaruh antara kualitas pelayanan yang telah dilakukan oleh Soho Music
Bandung dengan kepuasan konsumen di Soho Music Bandung tersebut. Dalam penelitian
ini penulis mengelompokan kedalam 5 dimensi kepuasan konsumen, antara lain:

1. Berwujud/Tangible

2. Kehandalan/Reliability

3. Tanggung jawab/Reponsiveness
4. Keyakinan/assurance

5. Empati/Emphaty

Setelah memperoleh data mengenai dimensi-dimensi kepuasan konsumen, maka
penulis melakukan analisis data secara kualitatif dan kuantitatif untuk mengukur dan
menguji adanya pengaruh antara faktor-faktor minat beli dengan minat konsumen pada
pembelian. Untuk itu dilakukan analisis Korelasi Rank Spearman. Dari perhitungan
statistik dengan a = 5 % diperoleh nilai ry sebesar 0,97, dan dari analisa tersebut dapat
diketahui hasil t ping sebesar 37,51 lebih besar dari t el yaitu 0,97 (1/2 o) sehingga H,
ditolak. Hal ini menunjukan korelasi yang cukup kuat antara kualitas pelayanan dengan
kepuasan konsumen. Dari hasil perhitungan koefisien determinasi, diketahui bahwa
besarnya pengaruh kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan terhadap kepuasan
konsumen adalah sebesar 93,5 % sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor lain.
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