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PENGARUH PENGARUH KUALITAS PELAYANAN JASA

SERTIFIKASI PADA KEPUASAN KLIEN PT SUCOFINDO (PERSERO)

STRATEGIC BUSINESS UNIT SERTIFIKASI DAN ECO FRAMEWORK
(SBU SERCO)

Auldry Claudia

ABSTRAK

Industri jasa sangat erat kaitannya dengan kepuasan Klien karena dalam industri
jasa, konsumen langsung dapat menilai dan membandingkannya dengan
perusahaan lain apabila pelayanan yang diberikan tidak memuaskan. Penelitian ini
bertujuan untuk menganalisa pengaruh dari variabel kualitas pelayanan jasa
sertifikasi yang terdiri dari dimensi reliability, responsiveness, assurance, empathy,
dan tangible terhadap kepuasan klien PT SUCOFINDO (PERSERO) Stratetic
Business Unit Sertifikasi dan Eco Framework SBU SERCO. Penelitian ini
menggunakan teknik simple random sampling. Adapun teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis regresi linier karena hanya mencari pengaruh variabel X
terhadap variabel Y. Hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas pelayanan jasa
berpengaruh positif dan signifikan dengan nilai 43,9% terhadap kepuasan klien.
Dimensi yang paling berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan klien adalah
tangible sebesar 0,56.

Kata kunci: kualitas jasa, kepuasan klien
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THE EFFECT OF SEVICE QUALITY ON CERTIFICATION SERVICES

TOWARD CUSTOMER SATISFACTION PT SUCOFINDO (PERSERO)

STRATEGIC BUSINESS UNIT SERTIFIKASI DAN ECO FRAMEWORK
(SBU SERCO)

Auldry Claudia

ABSTRACT

Services industry are very closely related to client satisfaction because in the
services industry, consumers can directly assess and compare it with other
companies if the service provided is not satisfactory. This study aims to analyze the
effect of the variable quality of certification services consisting of reliability,
responsiveness, assurance, empathy, and tangible’s dimensions of client
satisfaction. This research use simple random sampling technique method. The data
analysis technique used is linear regression analysis because its only looks for the
effect betweet two variables (X & Y). The result of research stated that quality of
certification services have positive effect and significant with value 43,9% toward
client satisfaction. The dimensions that most significantly affected client
satisfaction are tangible with value 0,56.

Keywords : services quality, customer satisfaction
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