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ABSTRACT

This study aims to examine and analyze the effect of service quality
and product quality on customer satisfaction at PAMSIMAS Tirto Adji
in Sidomukti Bungah Village. The sample in this study were 82
respondents using cluster sampling technique. The analytical technique
used in this study is the research instrument test, classical assumption
test, multiple linear regression test, t test, and F test. The findings show
that service quality affects customer satisfaction, product quality affects
customer satisfaction. while simultaneously service quality and product
quality affect customer satisfaction.

Keywords: service quality, product quality, customer satisfaction
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis
pengaruh dari kualitas Pelayanan dan kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan PAMSIMAS Tirto Adji Desa Sidomukti
Bungah. Sampel dalam penelitian ini sebanyak 82 responden
dengan menggunakan teknik cluster sampling. Teknik analisis
yang digunakan dalam penelitian ini yaitu uji instrumen
penelitian, uji asumsi klasik, uji regresi linier berganda, uji t, dan
uji F. Hasil temuan diperoleh bahwa kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. sedangkan secara
simultan kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: kualitas pelayanan, kualitas produk, kepuasan
pelanggan.



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL .....ooiiiiiiiieeee ettt i
HALAMAN PENGESAHAN .....ccoooiiiiieieeeeeeeeee e ii
BERITA ACARA UJIAN SKRIPSI ........ccooeoiieieieieeieeee e iii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN ......cccccoooveirinieereiennnen iv
KATA PENGANTAR ..ottt v
MOTTO ...ttt e st vii
ABSTRACT ..ottt viii
ABSTRAK ...ttt ix
DAFTARISI ...ttt X
DAFTAR TABEL ..ottt X1iv
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xvi
DAFTAR LAMPIRAN .ottt Xvii
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang ... 1
1.2 Rumusan Masalah ........cccccoeveiiiiiiiiniieceeeeeeeeee 4
1.3 Tujuan Penelitian .........c.ccovnrreeeeciinrrreeeececcenes 5
1.4 Manfaat Penelitian ..........ccceceeieiienieniineneeieeeeeseeeeeene 6
BAB II TELAAH PUSTAKA
2.1 Penelitian Terdahulu ........cccccooiviniiiniiiieeeee 7
2.2 Landasan TEOTT .....ccceceverieereerieirienieieiesieeeiesteeeee e steeenens 17
221 Pemasaran Jasa ......cccccccereereeriieiienieneeeee e 17
2.21.1 Pengertian Pemasaran Jasa ..........cccccoeeeveciiniiuninnnn. 17
2.2.1.2 Karakteristik Jasa .......cceveeerieiniieieieneeseeeeeeiens 18
2.2.1.3 Klasifikasi Jasa .....cccccvvevieeiieieieieniesieneeeeveeeerennens 20
2.2.2 Kualitas Pelayanan ..o, 21
2.2.21 Pengertian Kualitas Pelayanan ...........cccccccocceccunnce. 21
2.2.2.2 Indikator Kualitas Pelayanan ..........ccccccococeinnene. 22



2.2.3 Kualitas Produk .......cccooooiiiiiiiiiiiiieeeee e 23

2231 Pengertian Kualitas Produk ..........ccccocoeeiiiinnnn. 23
2.23.2 Indikator Kualitas Produk ...........cccccooiiiiiiiinininnnnans 25
224 Kepuasan Pelanggan ..o 26
2241 Pengertian Kepuasan Konsumen ...........cccccccccenenee. 26
2.24.2 Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan
Pelanggamn ..o 28
2243 Pengukuran Kepuasan Pelanggan ............c.ccccccc.... 31
2244 Indikator Kepuasan Pelanggan ............cccccccoevccnnene. 32
2.3 Kerangka Konseptual ..........cccccoiiiiiiiniiiiiciics 33
2.4 HIPOLESIS wueeiviieeirieeeietereetsereeeeereete ettt 34

BAB III METODE PENELITIAN

3.1 Rancangan Penelitian ..o 37
3.2 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel .......... 39
3.2.1 Populasi ...ccoeveecuciiiiiiiincecc s 39
3.2.2 Sampel ... 39
3.2.3 Teknik Pengambilan Sampel ..........ccccovvrviciicinnnne. 40
3.3 Jenis dan Sumber Data ........ccccccoveeveeieeieiieeieeeeeeeeeeeen 41
3.3.1 Jenis Penelitian ........ccccccevvveveieveieveieeeceeereeeeeereee e 41
3.3.2 Sumber Data ........cccccociiiiiniiiiiiii 41
3.4 Teknik Pengumpulan Data ........ccocovvrcciiiinnnnicecnee 42
3.5 Jadwal dan Lokasi Pelaksanaan Penelitian ............cc.ccc........ 44
3.6 Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel ...... 44
3.6.1 Variabel Penelitian ..........cccccccoeeiiiiinniniiiiiiiccne 44
3.6.2 Definisi Operasional Variabel ............ccccccoeiiiiinnn 45
3.7 Teknik Analisis Data .......ccccoovviviniiiiiiiiiiiiens 47
3.7.1 Pengujian Instrumen Penelitian ............c.cccooveiniinnnes 47
3.7.1.1 Uji Validitas .......cccoovviiiiiiiiiiiniccn 47
3.7.1.2 Uji Reliabilitas .......c.cccoccoeeueieirniiiiicerrrcccienenens 48
3.7.2 Pengujian Asumsi Klasik ........cccccccoevinnnnnvcccccccnene. 48

xi



3.7.2.1 Uji Normalitas .......ccccccviiiiniiiiniiiiciiccicee 48

3.7.2.2 Uji Multikolonieritas ..........cccccovvnvniccciinnenes 49
3.7.2.3 Uji AUtoKOTelasi .....ccovveveveueueiiiiirrrreececccceenes 49
3.7.24 Uji Heteroskedastisitas ..........ccccccoevrrrercciccccncnne. 50
3.7.3 Analisis Regresi Linier Berganda .......c.cccoceeveveucuccccnnne. 50
3.7.4 Pengujian Hipotesis .........cccoviiiiniinniiniiciniice, 51
3741 Ujit (Parsial) ..c.ccoovrveeieeciiiirreeeeccceeneneenes 51
3.742 Uji F (SImultan) ..o 52

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian ........c.cccoceeeeiiininnrrcccccceeeeeeeeenee 55
41.1 Gambaran Umum Perusahaan ..........cccccoevnreccnnee. 55
4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan ... 55
4.1.3 Struktur Organisasi .........cccceceueeeireirnicisiicirrceeeeens 56

4.2 Gambaran Umum responden ............ccccoveivircinncinncnencns 59
421 Data Responden Berdasarkan Usia ..........cccccecieieucnenne 60
4.2.2 Data Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .... 60
4.2.3 Data Responden Berdasarkan Pekerjaan ....................... 61

4.3 Deskripsi Hasil Penelitian...........cccocovvueieieucciinnnnecneneenee 62
4.3.1 Distribusi Frekuensi .........ccccoovviiriciioinnnniccceenee 63

43.11 Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan (X1) ............ 63
4.3.1.2 Frekuensi Variabel Kualitas Produk (X2) ................. 67
4.3.1.3 Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) .......... 70

4.4 Hasil Analisis Data ..........ccccccoeiiiiininiiiiicncce, 72

441 Uji Instrumen Penelitian ..........c.cccoooooiiiiinn, 72
4411 Uji Validitas ......ccccovvviicerenriiccceerrreccenenenes 73
4.4.1.2 Uji Reliabilitas ......c.cccocooeueeeieiiiiinnnreecccccceenes 80

4.4.2 Uji Asumsi Klasik .......cccocceoivmnnnninciiicrreeeeene 82
4421 Uji Normalitas ......c.cccooeeeeeiioinnnnreeeccccceenes 82
4.4.22 Uji Multikolonieritas ........c.cccccocoennnnnecrccccecenne 83
4423 Uji Autokorelasi .........ccocoeeeveiiiiiniccciieecccnene 84
4424 Uji Heteroskedastisitas ...........ccccccoevvvviiiiincncne. 84

443 Analisis Regresi Linier Berganda ........cccccocoovviinnnnen. 85

Xii



4.4.4 Pengujian Hipotesis ... 87

4447 Ujit (Parsial) ..o 87
4442 UjiF (SImultan) ... 88
4.5 Pembahasan Hasil Penelitian ... 89

45.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y) ...cccovvvrrieccicirnreeeeccecceeeeeeeeenes 89

4.5.2 Pengaruh Kualitas Produk (X2) Terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y) .....ccccovieiiniieinicincccrcccscecreeeeeae 89

453 Pengaruh Kualitas Pelayanan (X1) dan Kualitas Produk
(X2) Terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) ........c.ccccceeeeee. 90

BAB V SIMPULAN DAN SARAN

5.1 SIMPUlAN ..o 91
5.2 SAram ....ccociiiiiiii 91
DAFTAR PUSTAKA ..o 93

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
2.1 Persamaan dan Perbedaan Penelitian Terdahulu .................. 12
3.1 Jumlah Pelanggan PAMSIMAS Tirto Adji Desa Sidomukti
Bungah ... 39
3.2 Skor Penilaian Kuesioner ... 43
4.1 Data Responden Berdasarkan Usia ..........cccccccceviiiiniiccnnnee. 60
4.2 Data Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir ............. 61
4.3 Data Responden Berdasarkan Pekerjaan ..........c.ccccoccuennee. 62
4.4 Kategori Interval Frekuensi ..........c.cccoceveeciiininnnnicccenns 63

4.5 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan Indikator
Kehandalan ..., 64
4.6 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan Indikator

Daya Tanggap .......ccocveivinieininiiiiciciscecene e 64
4.7 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan Indikator

JAMUINAN .o 65
4.8 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan Indikator

Empati ..o 66
4.9 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Pelayanan Indikator

BUKE FiSTK .vivveviiiieiiieieceecee et 66
4.10 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Produk Indikator

Kinerja .....ooveveiiii 67
4.11 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Produk Indikator

Daya Tahan ..o 68
4.12 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Produk Indikator

Kesesuaian Dengan Spesifikasi ........cccccccocoeeiennnneeicicrceccnnce. 68
4.13 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Produk Indikator

FREUT e 69
4.14 Frekuensi Jawaban Variabel Kualitas Produk Indikator

Kehandalan ..........ccceveeieinienieinieieieeeeeeeee e 70

Xiv



4.15 Frekuensi Jawaban Variabel Kepuasan Pelanggan Indikator

Kesesuaian Harapan ..........ccececveneininenncnenceceeeeenee 71
4.16 Frekuensi Jawaban Variabel Kepuasan Pelanggan Indikator

Minat Berkunjung Kembali ..., 71
4.17 Frekuensi Jawaban Variabel Kepuasan Pelanggan Indikator

Kesediaan Merekomendasikan ...........c.ccccocovvvrniniiiinnnnnn. 72
4.18 Hasil Uji Validitas Indikator Kehandalan ..........c.cccoeueueuneee 73
4.19 Hasil Uji Validitas Indikator Daya Tanggap .......c.cccccccceuuee. 74
4.20 Hasil Uji Validitas Indikator Jaminan ...........cccccoceviiiinnee. 74
4.21 Hasil Uji Validitas Indikator Empati ........c.cccccoeeinicinnnne. 75
4.22 Hasil Uji Validitas Indikator Bukti fisik ........cccccccvvininnnen. 75
4.23 Hasil Uji Validitas Indikator Kinetja ..........cccccoeeinccnnnne. 76
4.24 Hasil Uji Validitas Indikator Daya Tahan ..............cccceeeuuee. 76
4.25 Hasil Uji Validitas Indikator Kesesuaian dengan

SPESIIKAST ..ot 77
4.26 Hasil Uji Validitas Indikator Fitur ...........ccccccoiiciniinne. 77
4.27 Hasil Uji Validitas Indikator Kehandalan ...............ccccccc..... 78
4.28 Hasil Uji Validitas Indikator Kesesuaian Harapan .............. 78

4.29 Hasil Uji Validitas Indikator Minat Berkunjung Kembali .. 79
4.30 Hasil Uji Validitas Indikator Kesediaan

Merekomendasikan ... 79
4.31 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan .............. 80
4.32 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Produk ................... 81
4.33 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan............ 82
4.34 Hasil Uji Normalitas .......cccccocovivieimieieniiccceeecccnes 83
4.35 Hasil Uji Multikolonieritas ...........coceveeeeuerereueeeenenneneienenenenes 83
4.36 Hasil Uji Autokorelasi ..........c.cccoevvereninieiniccceene 84
4.37 Hasil Uji Heteroskedastisitas ........c.cccoceeueueueccccennnnecienenenns 85
4.38 Hasil Uji Regresi Linier Berganda .............ccoocoveiiiiiinnnen. 86
4.39 Hasil Uji t ..o 87
440 Hasil Ui F ..o 88

XV



DAFTAR GAMBAR

Gambar Halaman
1.1 Grafik Data Keluhan Pelanggan Bulan Januari-September
2020 .o 4
2.1 Kerangka Konseptual .......cccccovrreeeieeinnnnnreeeeeeecnen. 34
3.1 Rancangan Penelitian ... 38
4.1 Struktur Organisasi Pamsimas Tirto Adji .........c.ccoccvccennee. 56

XVi



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1: Surat Keterangan ljin Penelitian
Lampiran 2: Surat Balasan Jjin Penelitian

Lampiran 3: Lembar Persetujuan Dosen Pembimbing
Lampiran 4: Berita Acara Bimbingan Skripsi
Lampiran 5: Berita Acara Bimbingan Revisi Skripsi
Lampiran 6: Berita Acara Ujian Proposal Skripsi
Lampiran 7: Kuesioner Penelitian

Lampiran 8: Tabulasi Jawaban Responden

Lampiran 9: Rekapitulasi Total Skor Jawaban Responden
Lampiran 10: Tabel Frekuensi Jawaban Responden
Lampiran 11: Hasil Output SPSS

XVii



