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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui : 1) Pengaruh Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Dodol Kentang Insani Mandiri. 2) 

Pengaruh Faktor Emosional terhadap Kepuasan Konsumen Dodol Kentang Insani 

Mandiri. 3)Pengaruh Testimoni terhadap Kepuasan Konsumen Dodol Kentang 

Insani Mandiri. 4) Pengaruh Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional dan Testimoni 

orang lain terhadap Kepuasan Konsumen Dodol Kentang Insani Mandiri.Populasi 

dalam penelitian ini adalah Pelanggan Dodol Kentang Insani Mandiri. Selanjutnya 

penetapan jumlah sampel dengan accidental sampling yaitu didasarkan pada 

kenyataan bahwa mereka kebetulan muncul diobjek. Maka didapat ukuran sampel 

sebanyak 75 Responden dengan teknik pengambilan sampel Purposive Sampling 

dengan menggunakan kuesioner. Berdasarkan hasil penelitian menunjukkan 

bahwa: 1) Kualitas Pelayanan Berpengaruh Signifikan terhadap Kepuasan 

Konsumen Dodol Kentang Insani Mandiri Sebesar 17,1%. 2)Faktor Emosional 

Berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen Dodol Kentang Insani 

Mandiri Sebesar 12,2%. 3) Testimoni terhadap Kepuasan Konsumen Dodol 

Kentang Insani Mandiri Sebesar 2%. 4) Pengaruh Kualitas Pelayanan, Faktor 

Emosional dan Testimoni Orang Lain Terhada Kepuasan Pelanggan Dodol 

Kentang Insani Mandiri Sebesar 31,3%. 

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Faktor Emosional, Testimoni dan Kepuasan 

Pelanggan 
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ABSTRACT 

 This study aims to determine: 1) The effect of service quality on 

consumer satisfaction Dodol Kentang Insani Mandiri. 2) The Influence of 

Emotional Factors on Consumer Satisfaction Dodol Kentang Insani Mandiri. 3) 

The Effect of Testimonials on Consumer Satisfaction Dodol Kentang Insani 

Mandiri. 4) The Influence of Service Quality, Emotional Factors and 

Testimonials of Others on Consumer Satisfaction Dodol Kentang Insani 

Mandiri.The population in this study were Insani Mandiri Dodol Potato 

Customers. Furthermore, the determination of the number of samples by 

accidental sampling is based on the fact that they happen to appear in the object. 

Then obtained a sample size of 75 respondents with purposive sampling technique 

using a questionnaire. Based on the results of the study, it shows that: 1) Service 

Quality Has a Significant Influence on Consumer Satisfaction Dodol Potato 

Insani Mandiri 17,1%. 2) Emotional Factors Have a Significant Influence on 

Consumer Satisfaction Dodol Potato Insani Mandiri of 12,2%. 3) Testimony on 

Consumer Satisfaction of Dodol Insani Mandiri Potatoes of 2%. 4) The Effect of 

Service Quality, Emotional Factors and Other People's Testimonials on Customer 

Satisfaction of Dodol Potato Insani Mandiri of 31,3%. 
Keywords: Service Quality, Emotional Factors, Testimonials and Customer 

Satisfaction 

 


