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ABSTRAK 

Pelayanan dalam usaha jasa sangat memiliki peranan penting, karena 

dalam usaha jasa pelayanan  adalah produk yang dijualnya. Apabila 

pelayanan yang di berikan dalam sebuah industry tidak memuaskan, 

pelayanan tersebut akan mempengaruhi kualitas dari sebuah usaha jasa 

tersebut.  

Kualitas sebuah pelayanan sama pentingnya dengan sebuah kualitas 

di usaha industry manufaktur. Kualitas merupakan salah satu kunci dari 

sebuah berjalannya sebuah usaha. Semakin baik kualitas pelayanan yang di 

berikan maka semakin besar pula keuntungan yang akan didapat. Untuk 

dapat menyediakan pelayanan yang lebih lebih baik, PT Arta Boga 

Cemerlang perlu melakukan pengukuran kepuasan konsumen, sesuai 

dengan apa yang di rasakan konsumen terhadap pelayanan yang diberikan 

oleh pihak PT Arta Boga Cemerlang. 

Hal ini juga berguna untuk mengetahui hasil kinerja pelayanan yang 

diberikan oleh pihak PT Arta Boga Cemerlang  dari waktu ke waktu. Tujuan 

penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan berdasarkan factor bukti fisik (tangible), 

kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan 

(assurance), empati (empathy). Berdasarkan hasil penelitian yang di lakukan 

terhadap 100 responden dengan metode analisis kualitatif dan kuantitatif 

serta pengolahan data menggunakan SPSS didapatkan hasil bahwa semua 

variable independen antara lain variable bukti fisik (tangible), kehandalan 

(reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati 

(empathy) memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen PT Arta 

Boga Cemerlang dengan persentase keseluruhan semuanya. 

Kata kunci: kepuasan konsumen, Dimensi Kualitas Pelayanan, SPSS 

V.17. 
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ABSTRAK 

Services in business services has a very important role, as in 

business services are the products that it sells. If the services are provided 

in an industry is not satisfactory, the services will affect the quality of a 

business service. The quality of a service as important as a quality in the 

manufacturing industry business.  

Quality is one of the keys of a passage of an effort. The better the 

quality of service that is provided, the greater the benefits to be gained. To 

be able to provide services more better, PT Arta Boga Cemerlang need to 

make measurements of customer satisfaction, according to what is being 

experienced customers with the services provided by the PT Arta Boga 

Cemerlang. It is also useful to know the results of the performance of the 

services provided by the PT Arta Boga Cemerlang from time to time.  

The purpose of this study was to determine the effect of service 

quality on customer satisfaction based on physical evidence factor 

(tangible), reliability (reliability), responsiveness (responsiveness), 

assurance (assurance), empathy (empathy). According to the research done 

on 100 respondents with a qualitative and quantitative analysis and data 

processing using SPSS showed that all independent variables include a 

variable physical evidence (tangible), reliability (reliability), 

responsiveness (responsiveness), assurance (assurance) , empathy 

(empathy) have a positive impact on consumer satisfaction PT Arta Boga 

Cemerlang with the overall percentage of everything. 

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality Dimensions, SPSS 

V.17. 
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