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MOTTO

“ Kalau kamu berbuat baik,

sebetulnya kamu berbuat baik untuk dirimu.
Dan jika kamu berbuat buruk,

berarti kamu berbuat buruk atas dirimu pula “

(O.SAlIsral7:7)

“ Bukanlah ilmu itu kemahiran bercerita,
tetapi ilmu itu menimbulkan taqwa kepada Allah™

( HR. Ibnu Mas 'ud )

“ The bussines of every art is to bring something into existence “

( Aristotle )

“ Kupersembahkan dengan segenap cinta
dan kasih sayang terdalam
untuk kedua orangtuaku:
Suciono Hadi Prasetyo & Yayah Karliah
serta adik-adiku:

Wisnu, Fitri, Fajar dan Ucie
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ABSTRAKSI

“PERANAN KUALITAS JASA
DALAM MENINGKATKAN KEPUASAN PELANGGAN
PADA PT. DAYA ADIRA MUSTIKA BANDUNG “

Dalam iklim dunia usaha yang senantiasa berubah, persaingan diantara
perusahaan menjadi semakin kompetitif dan pelanggan menjadi pihak yang
dianggap penting bagi perusahaan. Pasar yang semakin kompetitif terutama di
bidang jasa, telah menjadikan pelanggan lebih selektif terhadap jasa yang dipilih,
sehingga perusahaan mulai banyak yang merubah konsep bisnis tradisional ke
konsep bisnis yang berorientasi kepada kepuasan pelanggan.

Salah satu upaya untuk mencapai kepuasan pelanggan tersebut ( selain
faktor harga dan faktor kualitas produk ) adalah faktor kualitas jasa. Kualitas jasa
yang baik adalah yang sesuai dengan spesifikasi pelanggan. Dengan terpenuhinya
kualitas jasa yang sesuai dengan spesifikasi pelanggan maka akan menciptakan
kepuasan pelanggan.

Kualitas jasa adalah nilai relatif produk, standar pelayanan yang diberikan
perusahaan yang sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Penilaian
pelanggan terhadap kualitas jasa ditunjukan pada lima aspek yaitu: reliability
( keandalan), responsive (daya tanggap), assurance (keyakinan ), empathy
( empati ) dan tangible ( berwujud ). Kepuasan pelanggan adalah perasaan
kesenangan atau kekecewaan seorang pelanggan yang diperoleh setelah
membandingkan hasil yang dia terima dengan keinginannya. Respon pelanggan
tersebut dapat dilihat dari ciri-ciri pelanggan apakah ia puas atau tidak puas.

Metode penelitian yang digunakan bersifat deskriptif analisis dengan
menggunakan pendekatan statistik, sehingga dapat ditarik suatu kesimpulan yang
sesuai dengan maksud dan tujuan penelitian. Berdasarkan hasil penelitian,
diperoleh koefisien korelasi sebesar 0,63. Sedangkan koefisien determinasi
diperoleh sebesar 39,7 % yang berarti bahwa kualitas Jasa berperan sebanyak
39,7 % dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.

Dalam pengujian hipotesis, digunakan perhitungan student t dan uji dua
pihak. Dengan tingkat signifikansi sebesar o, = 0,05 diperoleh hasil t hitung >  tabel
sehingga H, ditolak dan H; diterima yang berarti bahwa: kualitas jasa berperan
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.
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Syukur Alhamdulillah penulis panjatkan kehadirat Allah S.W.T , karena
berkat Karunia dan Rahmat yang dilimpahkan oleh Nya, penulis dapat
menyelesaikan penyusunan skripsi ini tanpa adanya hambatan yang berarti.
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