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ABSTRAK

Hanifah Oktafiandika (411834021 80037)

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pclayanan terhadap kepuasan konsumen
Minuman Tambah Satu Cabang Alamanda Regency

(107 halaman,+ 23 tabel,+ 2 gambar + 17 lampiran)
Kata Kunci : Kualitas Produk, Kualitas pelayanan, dan Kepuzsan Konsumen.

Tujuan pada penelitian ini yaitu untuk mengetahui apakah adanya pengaruh
kualitas produk serta kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen minuman
Tambah Satu Cabang Alamanda Regency. Metode penelitian yang digunakan pada
penclitian ini yaitu deskriptif kuantitatif. Sampel penelitian ini yaitu konsumen pada
Minuman Tambah Satu Cabang Alamanda Regency sebanyak 100 responden. Teknik

pengumpulan data dilakukan dengan menggunakan 3 cara yaitu observasi, wawancara,
dan kuesioner.

Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai Fpiun, sebesar 22,339 dengan tingkat
signifikan 0,000, maka H, ditolak Ha diterima. Hasil ini menunjukkan variabel kualitas
produk, kualitas pelayanan secara bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen. Apabila ditinjau secara parsial uji hipotesis melalui analisis regresi
berganda variabel kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini
dibuktikan dari nilai uji t yaitu thitung pada variabel kualitas produk X; =3,821 dengan
tingkat signifikan 0,000 Icbih kecil dari 0,05 maka H, ditolak Ha diterima, kemudian
variabel kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini
dibuktikan dari nilai uji t yaitu thitung pada variabel kualitas pelayanan X, = 2,845
dengan tingkat signifikan 0,005 lebih kecil dari 0,05 maka H, ditolak Ha diterima.
Pengaruh tersebut dapat diprediksi dengan menggunakan persamaan regresi Y =
13,503 + 0,304 X; + 0.347 X3. Dari hasil ini dapat dilihat kedua variabel independen
(kualitas produk dan kualitas pelayanan) adalah positif artinya variabel independen
berpengaruh positif terhadap variabel dependen (kepuasan konsumen). Dari hasil
penclitian ini bahwa kontribusi variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan adalah
sebesar 33,5%, sedangkan sisanya 66,5% dipengaruhi oleh variabel atau faktor-faktor
lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini,

Daftar Pustaka : 24 (2000 — 2020)

Dipindai dengan CamScanner



KATA PENGANTAR

Assalamu’alaikum Wr wb.

Puji syukur atas kehadirat Allah SWT, yang sudah melimpahkan rahmat, hidayah dan
karunia-Nya kepada penulis sehingga dapat menyelesaikan skripsi dengan judul
“Pengaruh Kualitas Produk serta Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan konsumen
Minuman Tambah Satu Cabang Alamanda Regency”

Skripsi ini diajukan untuk melengkapi persyaratan mencapai gelar Sarjana Ekonomi
pada Fakultas Ekonomi Universitas Islam 45 Bekasi.

Dalam penyusunan skripsi, penulis mendapatkan banyak pengarahan serta bimbingan
dari berbagai pihak, oleh karena itu penulis mengucapkan terimakasih kepada:

1. Tbu Kurniawati Mulyanti S.E., M.M. selaku dosen pembimbing yang telah
memberikan banyak pengarahan dan rasa sabarnya dalam proses penyusunan
skripsi ini.

2. Ibu Rinda Siaga Pangestuti, S.E., M.S.M. selaku Ketua Program Studi
Manajamen Fakultas Ekonomi Universitas Islam “45” Bekasi.

3. Ibu Isti Pujihastusi, S.E., M.E. Selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Islam “45” Bekasi.

4. Dosen-dosen dan staff pengajar Fakultas Ekonomi yang telah mengajar serta
memberikan ilmunya kepada kami semua sebagai mahasiswa pada awal
dimulainya perkuliahan sampai sekarang.

5. Ka Nurul (ulul) selaku owner Tambah Satu Cabang Alamanda Regency yang
telah memberikan saya izin untuk melakukan penelitian pada bisnis yang
dijalankan serta menerima masukan dari penelitian yang dilakukan yang
diharapkan bisnis tersebut dapat berjalan dengan lebih baik lagi

6. Orang Tua dan saudara kandung yang telah mendukung dan mendoakan saya
dalam segala hal

7. Serta sahabat saya Miladiah dan Rangga Nurhuda yang telah memberikan
motivasi, memberikan nasehat mendoakan dan mendukung dalam penyusunan

skripsi ini

Dipindai dengan CamScanner



8. Semua pihak yang telah mendukung dan membantu dalam penyusunan skripsi
ini yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu.

Penulis menyadari bahwa masih banyak kekurangan dalam penyusunan skripsi ini,
oleh karena itu diharapkan bagi pembaca agar memberikan kritik dan saran yang
sifatnya membangun bagi kesempurnaan skripsi ini. Semoga skripsi ini dapat

memberikan manfaat bagi semua pihak.

Bekasi 19 September 2022

Penulis,

Hanifah Oktafiandika

Dipindai dengan CamScanner



DAFTAR ISI

............................................................................. 1
PERNYATAAN KEASLIAN PENELITTIAN .......oevrveeevesessecessersenseecessssasssssssssseas il
ABSTRAK ettt ssns s s e iv
KATA PENGANTAR ..ottt teese st ses s sassassecassas st atasasisassssass v
DAFTAR TABEL. ..ottt et sa s insasnseses xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt sssssesses e seeasass st saess s ass e ssasas st soes xi
DAFTAR LAMPIRAN .....coiiirrccc et e ss e s sas s xiii
BAB I PENDAHULUAN ..ottt et sescssssns s ssas s ascssassas st ssssssses 1

1.1 Latar BelaKang ........c.ccvviiiineemireirressieseeresesssssnisnassnssssssssasssassissnsssesssssssaes 1
1.3 Tujuan dan Manfaat Penelitian...........ccceceeeeereeesssarsrrminemissnseereesimssinnisnsssessssses 6
1.4 Ruang Lingkup atau Pembatasan Masalah..........cccoveeemmieeominiiminnncnnininn 7
1.5 Sistematika PEIAPOTAN .........cv.oueereeeeeeeeeaesaeescereseeeeeeeecacacarmseasess s ecacasmssasssessons 7

BAB II TINJAUAN PUSTAKA......oeeereemeecieeeneneismsmnsaessessmss s st sasnsasanessasssssssassans 9

2.1 Kepuasan Konsumen (Y) .cceocceverenimenenmmmnesenineiisssens s ceasssssssssas s 9
2.1.1 Definisi Kepuasan KONSUMEN .......cccccmiririmiicinniinnninse s 9
2.1.2 Bagian dari Kepuasan KOnSUmen ... 10
2.1.3 Pengukuran Kepuasan KOnSUIMEm ........uiuimmmresemcinicnsnsisinnsnissnisenes 11
2.1.4 Dimensi Kepuasan KONSUMEN..........couuiriimminmniniiniis s sisicsisinnes 12
2.2 Kualitas Produk (K1) ceeeeceeeeerrmsmsesessessesneseessomsarms st o 14
2.2.1 Definisi Kualitas Produk........cocieeereeeomeiciemmnni e 14
2.2.2 Indikator Kualitas ProQUK....cc.oewsierssercersimminmisnisessisss e 16
2.3 Kualitas Pelayanan (X2) c......oeeereresressmmsmssssssssecsscssssisassnmmrmmsasssasss s 16
2.3.1 Pengertian Kualitas PElayanan.....oocccessssssimmminsssssisnes s 16
5 3.2 Indikator Kualitas PElayanam ...........cumieceeimssississsisssimss s seeaeess 18
5 3.3 Karakteristik Kualitas Pelayanan ... coriveisinmimmninssismsisssisesssssieneones 19
2.4 Hubungan ADEATVALIADEL 1ovvoeereeesrmseessremssiesssrammsss st s 20
2.4.1 Pengaruh Antara Kualitas Produk Dengan Kepuasan Konsumen.............. 20
2.4.2 Pengaruh Antara Kualitas Pelayanan Dengan Kepuasan Konsumen.......... 21
9 5 Penelitian TerdaUI e ceeisesssssssasssmmsssssrssssssss st 21
2.6 Kerangka Pemikiran dan THIPOLESIS ovvveessrerseemsssmsssssssssssssnssssssssssnsssss s 27
vii

Dipindai dengan CamScanner



2.6.1 KerangKa PemMiKITan ... eevsanaeneesemeseaemeasasnase 27
D62 HIPOESIS oo e 29
BAB III METODE PENELITIAN..........coovuieeeererersseaseoesmcsssnnmssssaseasassasessaseassssasess 31
3.1 DeSain PENElitian ..............ooveveeeeeccececeeieveesienseeeeencnasssssccasasasssssasasasssess 31
3.1.1 Metode Penelitian ...........cccveuceeeeecuceiereeeiriecercesencsesssnsassessnsssssssansnsasessas 31
3.1.2 Lokasi Penelitian...........cco.ceveueeoeeeiricieeeeeeeeeeciesescnaese e ssmenssssensnsnsasesses 31
3.1.3 Populasi dan Sampel..........ccc.ceeeeeeeeieccierccienescnensannsnessssnnsns s 31
3.1.4 Jenis dan SUMDBET Data............covevvveereverrmrmesnsesmnnsnensamsnssesssasasasassssasassees 33
3.1.5 Teknik Pengumpulan Data.............cccoeururummrmrercensmemsmmmimsnsesnsnsasnsssneassseses 33

3.2 Model dan Instrumen Penelitian..........c.coooovimiremrcnnimmimennnncemmnsnsscensnseseees 35
3.2.1 Kualitas Produk (X1).....ccceeeveuemevririmmminnsinsnnesssnsnnsssnssesssanssssssnsassneasses 35
3.2.2 Kualitas Pelayanan (X2) ........cccoeccrummermesscscsiminnnnnenscensnsnsssnensnsassssasesss 36
3.2.3 Kepuasan Konsumen (Y)....cveeeeerseesemmnmmmmmsmssssssassssssnsnsesssssssssssesssses 36

3.3 Mctode ANaliSisS Dt ......c.ccveveevevereeeieiiiiiirnnsecssesesesssnss s 37
3.3.1 Metode Analisis DeSKIPtif.......cccoimrmrmenennnininninscssnnnsese s sensnsaneens 27
3.3.2 Uji INSUUIMIEI c.o.orrvrrrunrssenssessersscnsensmenasssssssss s sams s s s 38

IR TR 21 T HEC Rt REEEE 38

2. Uji REHADITAS ovveeoereeervvvvesssssssssisssnsss s 39
3.3.3 Uji ASUMST KIBSTK.crrerrerererrrevcnsmmmmmmmssssssssssssssssssssssssssssssnisiss e 40

l L. Uji NOTIAIEAS cccrcevrveveeeserssesssssmmmmsssssssssssssssssssmmsmsssss s 40
' 2. Uji MUIKOHMICIILAS 1orsssooanrrrrerssssssvsnnsssssssmmnsssss s 40
E 3. Uj HetErOSKEAASHSIEAS -...veneeenremsrrssseesseenssneassssssssssansssenssssnss s 40
4. Uji HHOMIOEEILAS e reccrrssssssssssssessssssssessass s s s 41
3.3.4 Analisis Regresi Linear |70 q2:0 11 SRR 41
3.3.5 Uji Penelitian 8 0 ] e 41

1. Uji Signifikansi Parsial (UJi £) coeeeeeeereemsressssessessssmasersasssssssissanssenassinssssssssasesses 42

2. Uji Signifikansi SimUIAn (Ui F) eocenrrmmresssecsasserssssssssissesissecnascasssnnssesesesseces 42
3. Koefisien Determinasi (R7) .eeerrwweresssssmmrsssssenesssssssmssssss s 43
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ....coireirrenenesesnsennsanenes 45
4.1 Deskripsi Objek PENEIItiAN ..coovreessorssssmssessssssss s 45
4.1.1 Sejarah Singkat TAmbah S ..everecuecrsrrarrssensersserssssmassssnssessssnssassnsssassess 45
4.1.2 Struktur Organisasi Tambah Satu Alamanda Regency......cccccoeremesasisincucee 46

E viii

Dipindai dengan CamScanner



4.2 Uji Kualitas Data............... V7

4.2.1 Deskripsi Hasil Uji VAlIAIAS ... seesssssssssmsssseee 47
4.2.2 DESKEPST HASH UjiRCTADIS 1ovoereoooosooeoeeeeooesosssssssssssrssesssssssssssnss 50
4.3 DeSKUIPST Data RESPONACI 1.vovveeeee oo s essesessessesesssssssessssssssissssssss 51
4.4 DESKIIPST VATTADCL ..ot ves s essesssesssssssssasbessessissssnssasasses 53
4.4.1 Deskripsi Data Variabel Kualitas Produk (X1) oo 53
4.4.2 Deskripsi Data Variabel Kualitas Pelayanan (X2) ..ceseesisesseess 55
4.4.3 Deskripsi Data Variabel Kepuasan Konsumen (Y) ... 58
4.4.4 Deskripsi Hasil Uji SUSHK cooovvvvvvvvverrersesssiesssssnsressssssssssssssssssss e 60
4.5 Uji ASUMST KIASTK ..o 61
4.5.1 Uji NOTMALHAS. c...eviiiereierisieieeesetsissesesesessssssissssssesisss e sssssassssssssssasasssssnes 61
4.5.2 Uji MUultikolinearitas..........cceveivneninieniniiinineceisssss s 62
4.5.3 Uji HeterosKedastisitas ... .o 63
4.5.4 Uji HOMOZCNIAS ..covvevcvvieiritiisisiessiess s scses 64
4.6 Analisis Regresi Linear Berganda.......ooveiciiniiee 65
4.7 Uji Penelitian HiPotesiS......oevewseenerrimssiimiimimssisssssiassssssssssssssssneess 65
4.7.1 Uji Signifikan Secara Parsial (Uji t) oo 65
4.7.2 Uji Signifikan atau Anova (Uji F) oo 67
4.7.3 Kocfisicn Determinan (R2) ... 68
4.8 PeITIDANASAI .ovveeveeereereassseeseesessssasssssase s ses s 69
4.8.1 Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen Tambah Satu
AlAMANAA REENCY. 1ovvvrinrrimmnssrsissssssmmsssssssss s sisssss s s st 71
4.8.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen Tambah Satu
ALAMANAE REEEICY. corvrvreesarrsssssssssssssssssmmsssssss st 72
4.8.3 Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan
K onsumen Tambah Satu Alamanda REZENCY. weucwvmmiisssssismmmmssssssssiseenss 74
4.9 Kelemahan Penelitian ... 74
BAB V SIMPULAN DAN SARAN ..ot 76
5.1 SHMPUIAL.vrevsercesrsssssssss s s s 8 76
LY T ——————RUNRUL 76
DAFTAR PUSTAKA cesrsssmmssssssessssssssssssssss s s s s s 78
LAMPIRAN woooooooesseeessssassssssssssss s s s s 81
X

Dipindai dengan CamScanner



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Hasil Wawancara Kualitas Produk

................................................. 3
Tabel 1.2 Data Hasil Wawancara Kualitas Pelayanan...........cccocureveevemeuennmseeseesens 4
Tabel 2.1 Penelitian Terdahult .............co.oooveeieecceceeceeeeeeeesssessee e eneiseenens 21
Tabel 3.1 Perhitungan Pemberian SKOT..........coveeveveeeeeeeeeiieeeeereseeseseseeseseenssesanes 34
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X1) .....ccccoeveruvrismnmsrmsessnsessnsenees 43
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Kualitas Pelayanan (X2)........ccoevverirrnreniennenn 46
Tabel 4.3 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen (Y)......cooveeereeiinininnnnn 47
Tabel 4.4 Hasil Uj1 Reliabilitas Instrumen Penelitian ............cooovveeeiiiinenn 438
Tabel 4.5 Data Karakteristik Responden Penelitian ..........c.ccoeieiiiiin 49
Tabel 4.6 Skor Jawaban Responden Kualitas Produk (X1) .......cocoiiieiinin 51
Tabel 4.7 Skor Jawaban Responden Kualitas Pelayanan (X2) ...................... 33
Tabel 4.8 Skor Jawaban Responden Kepuasan Konsumen .......................... 55
Tabel 4.9 Statistik Deskriptif variabel penelitian...................oooin 57
Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov Smirhov ...............c..co.oee 58
Tabel 4.11 Hasil Uji Multikolinieritas..........c.oovevniiiiinn, 59
Tabel 4.12 Hasil Uji Heterokedastisitas (Uji Gletser).............oco.oooeiii 60
Tabel 4.13 Hasil Analisis Uji Homogenitas. ... .....ooeviuiiiiiiininiiiinnn 61
Tabel 4.14 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda....................co..o. 62
Tabel 4.15 Hasil Uji Signifikansi Parsial ... 63
Tabel 4.16 Hasil Uji Signifikan Uji F .....oooooii 64
Tabel 4.17 Hasil Koefisien determinasi R%.............oooi, 65
Tabel 4.18 Rekapitulasi Hasil Uji Statistik ........cooooeiie 65

Dipindai dengan CamScanner



Gambar 1.1 Hasil Pra Survei Kepuasan Konsumen pada Pembelian Produk Minuman
TAMBAR DEUL consmnn sammersnsmssmensan i vomsgs s S easis vt Bs4ams sntbadmilicgi s s 2

Gambar 3.1 Model Kerangka Pemikiran Teoritis. ... ......oovnvveeeerrroeeammmmmmmemse 28

Dipindai dengan CamScanner



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran | Kuesioner Penelitian

...................................................................................... 81
Lampiran 2 Ujt Validitas dan Reliabilitas Variabel Kualitas Produk ...............oeeoeerereerers 87
Lampiran 3 Hasil Jawaban Kuesioner Variabel Kualitas Produk (9, € ) JS— 99
Lampiran 4 Hasil Jawaban Kuesioner Variabel Kualitas Pelayanan (X2)....ccccoevieneinneen 102
Lampiran 5 Hasil Jawaban Kuesioner Variabel Kepuasan Konsumen (Y) ..c.ccoevervisenens 105
Lampiran 6 Uji ASUMSEKISK ceuuuuuveueeeoeeeeeceeeessesooooes oo sesessessssssenneees 108
Lampiran 7 Hasil Uji Analisis Regresi Linier Berganda ... 110
Lampiran 8 Uji Penelitian HiPotesis ..o.ooo...ovvr oo 111
Lampiran 9 Tabel DISEDUSI Euvuuuurierrrreeeeeeeeeees e eeeesseesesssssssssseeseesesessseesesseseeeessseeees 112
Lampiran 10 Tabel DISDUST F...oovuueeeeeeeeoeneesoee oo eseeeee e seeseesseeesssssesscsseesens 114
Lampiran 11 Kartu Bimbingan SKIIPST.eeveveireneuinrcreiee e sesesessre s sese s sssssssesenssssesssssees 116
Lampiran 12 Kartu Seminar Proposal..........c.eceeeeeeereeessesseessssssessssessssessesssssseesseessesaes 117
Lampiran 13 surat Keputusan Pembimbing...........oo...oveeveeoveeeeeeeesseeeees oo es e 119
Lampiran 14 Surat IZin Penelitian «........co...ooeeueeueeeeeeeeeoeeeeeeceeeeee s e 120
Lampiran 135 Hasil WaWanCara............oo.oueeeveeeereeeee oo seseeeese s sses s e ranaens 121
Lampiran 16 Daftar MEnu ..o oo eseseeseeeseseee e eeseens 123
Lampiran 17 Daftar Riwayat Hidup.........cccceeereiieiriecrenice e ssesee e ssenen s 124

xiii

Dipindai dengan CamScanner




Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhacap

Kepuasan Konsumen Minuman Tambah ¢ hatu Cabang
Alamanda Regency

P — e s i e e

ORIGINALITY Jat pog

34y 320 16 2o

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES

PURLICATIONS STUDENT PARL RS

PRIMARY SOURCT 3

repositori.usu.ac.id 4
Internet Source %

. Sllbmltled to Universitas Putera Batam 3‘/
)

Student Paper

repository.upstegal.ac.id 2
Internet Seurce ‘Vﬂ

. konsulta5|skr|p5| com

reposmory pehtabdngsa ac.id 1 %
0

Internet Source

Internet Source 1 %
H lib.unnes.ac.id 1
Internet Source 0/()
. repo. darmaJaya ac. |d 1
Internet Source %
B repository.uinjkt.ac.id 1
Internet Source %

e o ———

et s — i —————

eprints.uny.ac.id

Dipindai dengan CamScanner



