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ABSTRAK SKRIPSI 

Sejalan dengan kemajuan teknologi di segala bidang, menyebabkan 

terjadinya perubahan dalam lingkungan ekonomi, sosial dan budaya yang 

mengakibatkan berubahnya pola hidup dalam masyarakat. Masyarakat dewasa ini 

sangat memerlukan alat-alat bantu yang dapat ·91endukung daya kerjanya agar 

semakin optimal. Salah satu dari alat bantu tersebut adalah komputer. Hal ini sangat 

disadari oleh para produsen komputer dan merupakan peluang bisnis yang 

menguntungkan. Dengan banyaknya merek yang menawarkan produknya maka 

persaingan pun sangat ketat. 

Dengan adanya persaingan dalam memasarkan produk yang dihasilkan 

timbullah ungkapan sebagai motto yang dilakukan untuk memuaskan keinginan 

konsumen yaitu "pembeli adalah raja". Pandangan ini dikembangkan dalam rangka 

untuk dapat mencapai sasaran pemasaran yaitu keuntungan badan usaha jangka 
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panjang melalui pembinaan pelanggan dengan memberikan kepuasan bagi keinginan 

dalarn pemenuhan kebutuhan konsumen. 
·• Daam menghadapi persaingan yang semakin ketat tersebut, kepuasan 

pelanggan kini menjadi trend penentu kesuksesan pemasar. Badan usaha harus 

mengupayakan pemasaran yang terkoordinasi yang berfokus pada pasar dan 

berorientasi kepada pelanggan dengan tujuan memberikan kepuasan kepada 

pelanggan. 

Dalam persaingan suatu kemenangan akan jatuh ke tangan yang paling 

berhasil membaca keinginan serta menyediakan nilai kepuasan yang tertinggi bagi 

, konsumen. Dengan demikian seorang pemasar tidak hanya dituntut untuk 

menyediakan produk dengan kualitas yang baik tetapi mutlak diperlukan suatu 

pelayanan yang baik kepada konsumen. 

Dengan puasnya konsumen atau pelanggan maka diharapkan calon pembeli 

dapat diusahakan menjadi pembeli atau konsumen tetap, yaitu sebagai pelanggan. 

Usaha ini dapat meningkatkan jumlah pelanggan, dan sekaligus diharapkan 

meningkatnya market share dan volume penjualan badan usaha. 

Penilaian korisumen terhadap kualitas layanan yang menyertai suatu produk 

utama tertentu dapat berbeda-beda. Ada konsumen yang mengatakan bahwa kualitas 

layanan itu baik, tetapi ada juga yang mengatakan bahwa kualitas Iayanan itu tidak 

baik. 
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