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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen
terhadap kualitas pelayanan Waroeng Steak & Shake Sampangan Semarang
dengan menggunakan tehnik proporsional accidental sampling dengan hasil
penelitian menunjukkan bahwa harapan konsumen akan kepuasan pada
Waroeng Steak & Shake masih lebih besar dibandingkan kenyataan yang
diterima (perceived performance). Tingkat perceived performance tersebut
memiliki peranan dalam menentukan kepuasan konsumen terhadap suatu
produk dan jasa karena setiap konsumen selalu memiliki harapan terhadap
produk yang dibelinya dimana harapan tersebut selalu lebih tinggi dari apa
yang diperoleh konsumen

Kata Kunci : Indeks Kepuasan Pelanggan, Jasa, Tingkat Kepuasan Pelanggan.
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