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ABSTRAKSI 

ANALISIS KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN 

New Arita Sari - 15211033 

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Konsumen 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah ada pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan konsumen. Dalam sebuah perusahaan Dimas Bima 

Rio,PT dituntut untuk selalu memberikan kualitas pelayanan yang baik. Kualitas 

pelayanan memiliki peran penting dalam menciptakan kepuasan konsumen. 

Persepsi konsumen mengenai pelayanan perusahaan baik atau tidaknya tergantung 

antara kesesuaian dan keinginan yang diperolehnya. Tujuan dari penelitian ini 

adalah mengetahui pengaruh dari lima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri 

dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan dan empati terhadap kepuasan 

konsumen. Penelitian ini menggunakan metode deskriptif kuantitatif, digunakan 

untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu. Variabel independen pada 

penelitian ini adalah kualitas pelayanan yang meliputi bukti fisik, kehandalan, 

daya tanggap, jaminan dan empati dan sedangkan dependen yaitu kepuasan 

konsumen. Populasi dalam penelitian ini sebanyak 240 pengguna jasa trevel 

Dimas  Bima Rio,PT dan diperoleh sampel sebanyak 150 pengguna jasa trevel 

Dimas Bima Rio,PT. 

Hasil penelitian ini menunjukkan kualitas pelayanan terbukti berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen, Berdasarkan kelima dimensi faktor terkuat dalam 

menjelaskan kualitas pelayanan berturut-turut adalah bukti fisik, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati. Hasil analisis menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan yang diberikan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Dimas 

Bima Rio,PT. Dari variabel kualitas pelayanan yang meliputi lima dimensi yang 

mendapatkan nilai rata-rata terendah adalah empati. Hal ini menunjukkan bahwa 

variabel empati perlu diadakan peningkatan. Hasil penelitian ini diharapkan dapat 

bermanfaat bagi pemilik usaha kaitannya dalam menjamin kepuasan pelanggan 

yaitu dengan memperhatikan kualitas pelayanan yang diberikan serta bermanfaat 

bagi mahasiswa jurusan manajemen kaitannya dalam mencermati faktor-faktor 

yang mempengaruhi kepuasan pelanggan suatu jasa trevel. 
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