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ABSTRAKSI

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada PT.
Radana Bhaskata Finance Cabang Blitar

Dona Dony Hapsari — 16221005
Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan

Penelitian ini bertujuan untuk melihat apakah dengan pelayanan yang baik
berpengaruh besar dalam hal kepuasan pelanggan. Perusahaan melakukan
perbaikan dalam hal kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan
sehingga tercapai tujuan perusahaan yaitu menjadi perusahaan yang mampu
bersaing, sehingga menjadi perusahaan yang mempunyai reputasi terpercaya di
bidangnya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisa dan mengetahui
mengenai pengaruh pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada PT. Radana
Bhaskara Finance Cabang Blitar.

Pengumpulan data dilakukan melalui observasi, wawancara dan penyebaran
kuesioner. Jenis penelitian yang digunakan pada penelitian ini adalah jenis
penelitian deskriptif kuantitatif untuk mengetahui apakah variabel-variabel
tersebut dapat meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan. Hasil analisis
menunjukan bahwa kualitas pelayanan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan
pada PT. Radana Bhaskara Finance Cabang Blitar terutama pada indikator daya
tanggap yang berpengaruh pada kepuasan pelanggan karena komunikasi yang
lancar dan pelayanan yang cepat antara karyawan dan pelanggan dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan. Jika PT Radana Baskhara Finance
meningkatkan daya tanggap pada kualitas pelayanannya pelanggan akan merasa
nyaman dan menimbulkan perasaan puas dengan pelayanan yang diberikan.
Sebaliknya apabila PT Radana Baskhara Finance tidak berusaha untuk
meningkatkan daya tanggap pada kualitas Pelayanan dengan baik, ataupun tidak
meningkatkan kualitas pelayanannya, maka dapat dipastikan bahwa kepuasan
pelanggan tidak akan terbentuk.
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