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ABSTRAK

ELAI NOVITA MARIANI BANUREA. Pengaruh Kualitas Layanan
terhadap Kepuasan Pelanggan Satwagia Kota Bogor. Dibimbing oleh LINDA
KARLINA SARI dan SITI JAHROH.

Minat adopsi hewan peliharaan yang semakin berkembang di Indonesia telah
memunculkan berbagai industri perawatan hewan yang memperketat persaingan.
Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan menjadi sangat penting bagi usaha di
bidang jasa. Penelitian ini dilakukan di Kota Bogor pada klinik hewan Satwagia
mulai dari bulan Februari-Juni 2024, dengan tujuan untuk mengukur kualitas
layanan dan kepuasan pelanggan serta menganalisis pengaruh kualitas layanan
terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini melibatkan 100 responden dan
menggunakan alat analisis SEM-PLS. Lima variabel laten eksogen yang digunakan
adalah kehandalan, daya tanggap, jaminan, perhatian, dan bukti fisik, serta satu
variabel laten endogen yaitu kepuasan pelanggan. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa variabel dengan skor tertinggi adalah bukti fisik 85,85% kategori sangat baik
dan variabel dengan skor terendah adalah kehandalan 81,93% kategori baik.
Variabel kepuasan pelanggan memiliki skor 86% dalam kategori sangat baik.
Analisis menunjukkan bahwa variabel perhatian berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata kunci: hewan peliharaan, klinik hewan, SEM-PLS

ABSTRACT

ELAINOVITA MARIANI BANUREA. The Influence of Service Quality on
Satwagia Consumer Satisfaction in Bogor City. Supervised by LINDA KARLINA
and SITT JAHROH

The growing interest in pet adoption in Indonesia has given rise to various
animal care industries that increase competition. Service quality and customer
satisfaction are very important for businesses in the service sector. This research
was conducted in Bogor City at the Satwagia veterinary clinic starting from
February-June 2024, with the aim of measuring service quality and customer
satisfaction and analyzing the influence of service quality on customer satisfaction.
This research involved 100 respondents and used the SEM-PLS analysis tool. The
research results showed that the variable with the highest score was physical
evidence 85.85% in the very good category and the variable with the lowest score
was reliability 81.93% in the good category. The customer satisfaction variable had
a score of 86% in the very good category. The analysis showed that the attention
variable had a positive and significant effect on customer satisfaction.

Keywords: pet, SEM-PLS, veterinary clinic
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