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ABSTRAKSI

Dalam persaingan yang ketat, setiap badan usaha menyadari bahwa
konsumen merupakan bagian yang penting dan sangat menentukan bagi
kelangsungan hidupnya. Badan usaha harus berusaha untuk mengetahui dan
memahami apa yang dibutuhkan dan diharapkan konsumen, sehingga kosumen
tidak mudah meninggalkan badan usaha dan beralih menjadi konsumen dari
pesaing. Apabila semakin banyak konsumen yang beralih ke pesaing, maka badan
usaha akan mengalami kerugian atau penurunan laba.

PT SRI REJEKI merupakan salah satu dari badan usaha jasa angkutan di
Surabaya merasa khawatir karena cukup banyak konsumennya pindah ke badan
usaha lain. Maka dari itu, badan usaha jasa angkutan SRI REJEKI berusaha untuk
meningkatkan kualitas layanannya. Untuk meningkatkan kualitas layanan,
tentunya badan usaha harus mengetahui variabel-variabel kualitas layanan yang
meliputi tampilan fisik kendaraan (Zangibles), kemauan untuk menyediakan jasa
yang cepat pada konsumen (4ssurance), dan perhatian secara individu kepada
konsumen (Emphaty) dalam usahanya untuk mempengaruhi kepuasan konsumen.
Oleh karena itu, dilakukan penelitian tentang pengaruh variabel Tangibles,
Assurance, dan Emphaty. Selain itu juga, dilakukan penelitian tentang variabel
Tangibles yang memiliki pengaruh paling dominan dalam usahanya
mempengaruhi kepuasan konsumen.

Dalam penelitian ini, data yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner
yang telah diisi oleh konsumen akan dianalisis dengan rumus-rumus statistik
inferensial. Dari hasil perhitungan dengan program SpSS 7.5 ternyata diketahui
bahwa variabel Tangibles, Assurance, dan Emphaty memiliki pengaruh baik
secara serentak maupun partial terhadap kepuasan konsumen. Selain itu, diketahui
pula bahwa ternyata dimensi Assurance memiliki pengaruh paling dominan
terhadap kepuasan konsumen bukan dimensi Tangibles karena konsumen lebih
memperhatikan keramahan dan kesopanan karyawan dalam melayani konsumen.
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