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ABSTRAK

Arizal Widya Pratama. 201410325108. Pengaruh Keramahtamahan Dan
Sistem Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen (Studi Kasus Alfamart Pada
Kelurahan Karang Satria Kecamatan Tambun Utara Bekasi). Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh keramahtamahan dan sistem pelayanan terhadap kepuasa
konsumen pada PT. Sumber Alfaria Trijaya, alfamart pada kelurahan Karang Satria
kecamatan Tambun Utara Bekasi. Dalam penelitian ini menggunakan variabel
independen keramahtamahan (X1), sistem pelayanan (X2), dan kepuasan konsumen
(Y). Penelitian termasuk dalam penelitian kuantitatif dengan menyebarkan kuesioner.
Penelitian ini dilakukan pada Mei 2018 dengan 80 konsumen yang dilipih secara acak.
Data yang dianalisis yang digunakan analisis regresi linier berganda. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa 1) keramahtamahan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen,
2) sistem pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, 3) keramahtamahan
dan sistem pelayanan berpengaruh simultan terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci  : keramahtamahan, sistem pelayanan, kepuasan konsumen
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ABSTRACT

Arizal Widya Pratama. 201410325108. The Effect Of Hospitality And

Service System On Customer Satisfaction In PT. Source Alfaria Trijaya
(Case Study of Alfamart in Kelurahan Karang Satria Tambun Utara Subdistrict of
Bekasi). This study aims to determine the influence of hospitality and service system to
the consumer's power at PT. Source Alfaria Trijaya, alfamart on the village of Karang
Satria Tambun Utara district of Bekasi. In this research use independent variable of
hospitality (X1), service system (X2), and consumer satisfaction (Y). Research is
included in quantitative research by distributing questionnaires. The study was
conducted in May 2018 with 80 consumer diluted samples. The data were analyzed by
using multiple linear regression analysis. The result of research shows that 1)
hospitality influences to consumer satisfaction, 2) service system has an effect on
consumer satisfaction, 3) hospitality and service system simultaneously influence to
consumer satisfaction.

Keywords . hospitality, service system, customer satisfaction
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