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ABSTRAK

Kepuasan konsumen merupakan salah satu hal penting yang harus

diwujudkan oleh perusahaan. Kepuasan konsumen dipengaruhi oleh
beberapa faktor, diantaranya adalah kualitas Pelayanan dan Nilai
Pelanggan. Kepuasan konsumen harus dapat diwujudkan oleh penyedia
jasa layanan go-clean untuk bisa menarik masyarakat agar mau
menggunakan jasa tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
Kualitas Pelayanan dan Nilai pelanggan secara simultan dan parsial
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan Konsumen go-clean. Populasi
dalam penelitian ini adalah masyarakat umum yang pernah menggunakan
layanan go-clean di kota Surabaya. Penentuan sampel menggunakan
metode Purposive Sampling. Sampel dalam penelitian ini adalah
masyarakat pengguna jasa layanan go-clean di kota Surabaya Barat dan
sudah menggunakan jasa layanan go-clean minimal 2 kali. Sampel dalam
penelitian ini berjumlah 89 responden. Sedangkan untuk analisis data
menggunakan metode regresi linier berganda.
Setelah dilakukan Pengujian atas hipotesis yang diajukan, maka diperoleh
simpulan pada hipotesis pertama dan kedua diterima. Hal itu menyatakan bahwa
Kualitas Pelayanan (X1) dan Nilai Pelanggan (X2) secara simultan dan parsial
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen (Y).

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Nilai Pelanggan, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

Consumer satisfaction is one of the important things that must be

realized by the company. Consumer satisfaction is influenced by several factors,
including the quality of service and customer value. Consumer satisfaction must
be realized by a go-clean service provider to be able to attract people to want to
use these services. This study aims to determine the service quality and customer
value simultaneously and partially have a significant effect on consumer
satisfaction go-clean. The population in this study is the general public who have
used go-clean services in the city of Surabaya. Determination of the sample using
purposive sampling method. The sample in this study was the community of go-
clean service users in the city of West Surabaya and had used the go-clean service
at least twice. The sample in this study amounted to 89 respondents. While for
data analysis using multiple linear regression methods.
After testing the proposed hypothesis, it is concluded that the first and second
hypotheses are accepted. It states that Service Quality (X1) and customer value
(X2) simultaneously and partially have a significant effect on Consumer
Satisfaction (Y).

Keywords: Service Quality, Customer Value, Consumer Satisfaction
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