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Apriane

Fakultas Psikologi Universitas Katolik Soegijapranata

Abstraksi

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan antara kualitas pelayanan
karyawan terhadap kepuasan konsumen Adira Finance. Subjek yang
digunakan dalam penelitian ini adalah total delapan puluh konsumen dari
Adira Finance cabang MT Haryono dan Sudirman, Semarang. Untuk
mengungkapkan hal tersebut digunakan dua skala psikologis, yaitu skala
kepuasan konsumen dan kualitas pelayanan, dengan menggunakan metode
kuantitatif. Hasil analisis data menggunakan Product Moment menunjukkan
ada hubungan signifikasn antara kepuasan pelayanan karyawan dengan
koefisien korelasi sebesar ry, =0.640 dengan p<0.01. Sumbangan efektif yang
diberikan oleh faktor kualitas pelayanan karyawan Adira Finance terhadap
kepuasan konsumen adalah sebesar 41% dan sisanya sebesar 59 % dipengaruhi
faktor lain.

Kata kunci : kepuasan konsumen, kualitas pelayanan
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