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MOTTO

“ Maka apabila kamu telah selesai (dari suatu urusan), kerjakanlah dengan sungguh-sungguh (urusan) yang lain.”

(Alam Nasyrah 94:7)

“ Selama kita masih diberi waktu raihlah semua asa dengan usaha yang tak terbatas dan yakinlah semuanya tidak 

akan sia-sia “.

Kupersembahkan untuk :

Ibunda dan Ayahanda tercinta,

Semua  Keluarga, dan

Sesorang yang Kusayangi dan Kucintai selalu

ABSTRAK

Agus Melani Yusuf :     
Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen Restoran Bandoenggsche Melk Centrale (PT Agronesia Divisi Industri Makanan dan Minuman) di Bandung. Dibawah bimbingan : Ibu Dra. Tutty S Martadiredja,M.Si., Ibu Raeny Dwisanty, SE.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Bandoenggsche Melk Centrale. Objek penelitian ini adalah kosumen Bandoenggsche Melk Centrale yang menggunakan jasa makanan dan minuman. Metode penelitian yang digunakan adalah Metode Survei, sifat penelitian ini adalah deskriptif dan verifikatif, sedangkan populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Bandoenggsche Melk Centrale yang berada di Bandung. Populasi penelitian ini adalah berdasarkan jumlah konsumen selama satu hari di bulan Agustus.

Untuk menganalisis hipotesis pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen Bandoenggsche Melk Centrale, data penelitian meliputi data primer yang diambil melalui kuesioner berskala ordinal serta wawancara langsung dengan konsumen, data sekunder yang diperoleh dari pustaka atau literatur. Data ordinal kemudian ditingkatkan skalanya menjadi interval melalui metode interval berurutan (Method Of Sucsessive Interval) yang diuji validitasnya dengan menggunakan rumus produk moment pearson dan uji reliabilitas dengan menggunakan rumus split half (teknik belah dua) dari spearman brown  Maka dilakukan uji statistik t, dengan menggunakan metode analisis regresi korelasi Pearson, dimana untuk memudahkan dalam proses perhitungan penulis menggunakan software SPSS 10.0  for windows.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa persamaan regresinya adalah Tangible Y = 4,393 + 0,287 X1, Reliability Y = 4,393 + 0,237 X2, Responsiveness Y = 4,393+ 0,016 X3, Assurance Y = 4,393 + 0,177 X4, Emphaty Y= 4,393 + 0,117 X5, Y = 4,393 + 0,287 +0,237 + 0,016 + 0,177 + 0,117. Koefesien Determinasi Tangible 98,4%, Reliability 97,8%, Responsiveness 98%, Assurance 98% dan Emphaty 97,2%. Hal tersebut menunjukkan bahwa Variabel Independent (X) memang berperan secara signifikan terhadap Variabel Dependent (Y). Dengan kata lain, bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Bandoenggsche Melk Centrale. Dan dengan ( = 0.05. dk = n –2 maka diperoleh nilai thitung  untuk Tangible 2,093 > ttabel  = 2,021, Reliability 3,075 > ttabel  = 2,021, Responsiveness 2,030 > ttabel  = 2,021, , Assurance 3,046 > ttabel  = 2,021, Emphaty 2,260 > ttabel  = 2,021.

Kata kunci  :  Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

ABSTRACT

Agus Melani Yusuf : The Influence of Sevice Quality With Consumer Satisfaction Restaurant Bandoenggsche Melk Centrale (PT Agronesia Food and Beverage Division) in Bandung. Under guidance of Mrs Dra.Tutty. S. Martadiredja, Msi., and Mrs Raeny Dwisanty, SE.

This research is to aims to know influence of service quality with consumer satisfaction Bandoenggsche Melk Centrale. The object for this research is customer at BMC.

The research method is used Descriptive Analysis Method, while the population in this research is all customer BMC in Bandung. Population in this research is quantity of customer in a day at August.

For analyze the hypotesis influence service quality with consumer satisfaction BMC, data research overload primer data from quesioner ordinal scale and interview with costomer, sekunder data from literature. The ordinal data so change to interval scale with interval method (MSI) which test validitas with Product Moment Pearson and reliabilitas with Split Half (Spearman Brown). And then satatistis test (t), used with analysis Regression Correlations, which for make the analysis be a simple, the author used soft ware SPSS 10.0 for windows.

Key word : Sevice Quality, Consumer Satisfaction      
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