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ABSTRAK

Ema Dewinta. NPM. 108320080. “Penganth Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Avam Penyet Surabaya Jalan.
dr. Mansyur Medan™. Skripsi 2814

Persaingan yang semakin meningkat pada akhir-akhir ini, perusuhaan-
perusahaan bersaing terutama dalam memanjakan pelanggannya terutama
dengan memberikan kualitas produk dan Kualitas peclavanan yang terbaik
kepada pelanggannva. Para pelanggan akan mencari produk berupa barang dari
pecusahaan yung dapat memberikan pefavanan yang terbaik kepadanya.
Dengan kondisi seperu ini maka Ayam Penyvet Surabava Jalan dr. Mansyvur
Medan harus dapat meningkatkan keterampiian vang tinggi dalam memberikan
kualitas produk dan kualitas pelayanan kepada para peianggannya. Munculnya
usaha pesaing baru yang lokasinya berdekatan Ayam Penyet Surabay ini juga
akan menghambat penjualan perusahaan. Hasil Penelitian Kualitas produk dan
kualitas pelayanzn berpengaruh positif baik secara simultan maupun secara
parsial terhadap kepuasan pelanggan pada Ayam Penyet Surabaya Jalan dr.

Mansyur Medan.

Kata Kunci : Kualitas Produk. Kuslitas Pelavanan. Kepuasan Pelanggan
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8. Teristimewa saya ucapkan terima kasih yang tak terhingga buat Ayahanda
dan [bunda vang dengan penuh kasih savang membesarkan. mendoakan dan
berkorban demi masa depan Anasda
Wassalammu ‘alaikum ‘Wr. W5

Medan, 24 April 2013
Penulis

(Fms Dewinta)

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR iSI

ADSTIR AL, St o L 1T 0 S e 595 o 50
JCETA PN NI A R e ciiioibon s e ooy opp Y F- Sl B¥Te« 18 B o RN o
DAFTAR IST ettt ettt sees e
DAFFARGANMBAR oot T ool R o s ¥00ser o ecoessusinessnsis s
DAFTAR TABEL ..ottt ient bt et e e s

BABI : PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah .........cc..coiviiicn i,
B. Rumusan Masalah .........ccoceriveenicenicieee
C. Tujuan Peneltian....c...ccueeieeeeiieneimeiiieneseeeeeeeeeseenen

D. Manfaat Penelitian. ....... coouoeeeeicicee oo e eeee e s

BAB Il : LANDASAN TE@®RITIS

A KEMitagiBrPd ORE L 0. . 00 i L0 o svvnssnn 090, b manace
|. Pengertian Kualitas Produk ............ A e s S T —
2. Pengertian dan Spesifikasi Kualitas Produk................
ol N a0 T TN T e pe————t

|. Pengertian dan Jenis-jenis Kualitas Pclayanan ...

2. Kompenen dan Dimensi Kualitas Pclayanan ... ..........
C. Kepudsan pelanggan......... c.eeiviecienicensiiiaeien i

1. Pengertian Kepuasan Pelanggan ..o crvnenenne.

2. Mengukur Kepuasan Pelanggan...........c.oco....o.

3. Menentukan Nilai Dan Kebutuhan Pelanggan............
D. Penelitian Terdahulu ......oovoeeiiiiiiiinieer e,
E. Kerangka Konseptual ... ....c.ocoivmieeeeiie i et

I Hino®a s S s T L e TS

UNIVERSITAS MEDAN AREA

Halaman

i

vl

vii

(5 4

o2



BAB IIi: METODE PENELITIAN

Al

mmo 0w

Jenis, Lokasi dan Waktu Penelitian........cccococvereeeeeeecereon

Populasi dan Sampel ..........cooooiie v

Delinisi Operasional.........coieeeieininnivennee s esisre e

Jenis dan Sumber Data. ..ooveeceeeeivoicce e verne

Teknik Pengumpulan Data.........ccmeeieeeeee

Teknik Analisis Datla.....c..ociee oo e ecieee e viovssne

BAB IV: HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Al

Hasil Penelinan s ... T 0 oo e R

9

(524

. Gambaran Umum Perusahaan ..........ccccceivivanninnca,
. Struktur Crganisasi dan Pembagian Tugas. ....ouwneeenn..

. Produk dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan...

Pembahasan .............ccccne

Iq

|05}

4 e |

Gambaran UUmum Responden ...........ccccviveriinirnne
DesKIiptif S1aUSK ceevieimriecaeeniiieeeeeecvsore e i r cavensenens
Uji Kualitas Data......c.....cooovoieiiice e eeenecavacine
Ujt NOtMAIINAS coveveceeeee e e e e e aeer e
L Hponesrs e !, S s 0000 W, AU

Koefisien Determinasi (R2) ceoee oo o ooeeeeeeeeevveseeene e enoren

BAB V : KESIMPULAN DAN SARAN

DAFTAR PUSTAKA

UNIVERSITAS MEDAN AREA

63



DAFTAR GAMBAR
Halaman
Gambar II.1 Kerangka Konseptual ... cveieeieeee 2
Gambar | V.1 Hasil Ljt Normalitas dengan Menggunakan Histogram. 56

Gambar V.2 Hasil U_|| Normalitas dengan Mcnggunakan Probabitity
Plor .. B SR — e 56

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR TABEL

ifalaman

Tabel {1.1 Ringkasan Penelitian Terdahulu..........oovcenvieiiirennne, 19
Tabel IT1.1 Rencana Penulisan SKripsi .........c.covenninininens 23
Tabel [H.2 Operasional Variabel Penelitian................ 25
Tabel I11.3 Skala Pengukuran Likert’s .......coocrieeiiciiiicieceeveean, Ve f
Tabel 1V.1 Karakteristik Responden Penelitian .......coeiccecnciviinnns. 40
abel 1V.2 Ayam Penyvet Surabaya mcmsliki rasa yang istimewa

sehingga menarik minat Bapal/Ibu mendatanginya........ 42
Tabel 1V.3 Bapak/Ibu sangat percaya dengan kecepatan waktu

pelayanan yang diberikan oleh para karyawan............... 42
Tabel IV 4 Waktu pelayanan yang diberikan oleh pihak karyawan

sangat menvenangkan Bapak/Tbu...........ccoiveriniiicnnnene. 43
Tabel 1V.5 Ayam Penyet Surabaya memiliki sifat khas rasanya....... 43
Tabel IV.¢ Penampilan dan cita rasa yang dimiliki Ayam Penyel

Surabaya sangat me¢muaskan hau Bapak/lbu............... 44
Tabel IV.7 Bapai/ibu sangat senang dengan cita rasa yang dimiliki

oleh Ayam Penyet Surabaya..........c.coociieiveinicnriveeee. 44
Tabel 1V.8 Karyawan Ayam Penyet Surabaya Dr. Mansyur Medan

dapat menyelesaikan keluhan pelanggan secara cepat.... 43
Tabel IV.9 Ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan kehandalan

yang diberikan oleh karyawan Ayam Penyet Surabaya

Dr. Mansyur Medan.......o.ococoeininiisisnireeeeenseseeesins 45
Tabel IV.10 Karyawan Ayam Penyct Surabaya Dr. Mansyur Medan

memiliki kemampuan dan pengetahuan yang maksimal. 46
TabeliV.1I Keamanan selama di Ayam Penve¢t Surabaya Dr.

Mansyur Medan sangat senangkan............c.coccoeeieencnenne. 36
Tabel IV.12 Karyawan Ayam Penyet Surabaya mcmiliki kejelasan

Mformasi penyampaian ....v v eeomimnie e eninienes 47

UNIVERSITAS MEDAN AREA



Tabel IV.13

Tabel IV_14

Tabel IV.15

Tabel IV.16

Tabel IV.17

Tabel IV.]8

Tabel IV.19

Tabel IV.20
Tabel [V .21
lIabel IV 22
I'abel IV.23
Tabel 1V 24
Tabel IV.25
Tabel IV.26

Tabel IV.27

Karyawan Ayam ['enyet Surabaya sapgat efekiif dalam
penenganan keluhan pelanggan............cooovivveeicccieieee.n.

Pelayanan yang diberikan cleh karyawan Ayam Peny et
Surabaya sangat menyenagkan Bapak/Ibu ...,

Karyawan cepal dan sigap memberikan pelayanan
kepada tamu yang datang ke Ayam Penyet Surabaya.....

Kinerja karyawan sangal eepat melayani pelanggan ......

Kineria Karyawan Sangat Memuaskan Bapak/lbu
terhadap pelayanan yang diberikan .........ccccevvveviienncn.

Bapak/Ibu member:kan rekomendasi kepada orang lain
tentang keberadaan Ayam Penyet Surabaya....................

Rekomendasi kepada orang lain yang Bapak/Ibu

berikan tentang pelayanan yang baik ...c...ocovoncevnriiinnns
Deseriptive StatiStics ........ooocciimieieiirnrsarnesieeeascesans e oene
Validitas Butir Pemyataan. . . ............

Reliabilitas Variabel .............cooeivmieneveencneiiiee e,
Uji Nermalitas Datd.......cooveovereeivsisincnnsesssresernvameraniones
Regresi Lintier Berganda...........ocoiiviiiviiiiciiciiicesiia e
Uji Singnitikan Simultan (Uji F}.......ooooienini i,
Uji Signifikan Parsial (Uji ..coovneeinnvccnrearns

Koefisien Determina i {RI} .............................................

UNIVERSITAS MEDAN AREA

vl

47

48

48

49

49

50

50

51

53

54

57

58

59

59

60



BAB 1

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kepuasan pelanggan di tenmkan oleh persepsi pelangpan atas
performance produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan
merasa puas apabila harapanya terpenuhbi atau akan sangat puas jika harapan
pelanggan terlampaui. Menurut lrawan (2099:37). salah satu faktor-faktor yang
mempengacuht kepuasan pelanggan adalah kualitas produk dan kualitas
pelayanan.

Kualitas produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kcpada
pelanggan untuk diperhatikan, dimiliki. digunakan. atau dikonsumsi schingga
dapat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Proses penyampaian produk
kepada pelanggan dan untuk mencapai tujuan perusahaan yang bcrupa
pentjualan produk yang optimal. maka kegiatan pemasaran dijadikan tolak ukur
oleh setiap perusaliaan. Sebelum meluncurkan produknya. perusahaan harus
mampu melihal atau mengetahuwi apa yang dibutuhkan oleh pelangpan. Iika
seorang produsen mampu mengidentifikasi kebutuhan pelangpan denpan baik.
mengembangkan produk berkualitas. memberikan pelayanan yanp berkulitas.
menectapkan harga. serta penempalan lokasi yang stratepis. maka produk vang
dijual akan laris dipasaran. Sehingga sudah sewajarnya jika sepala kegiatan
perusahaan harus selalu dicurahkan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

Faklor yang mempengaruh kepuasan pelanggan berikutnya adalah

kualitas pclayanan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik. akan
UNIVERSITAS MEDAN AREA



e )

menciptakan kepuasan bagi para pelanggannya. Setelah pelanggan merasa
puas dengan produk atau jasa yang diterimanya. pelanggan akan
membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan merasa benar-
benar puas. mereka akan membeli ulang serta memberi rekomendasi kepada
orang lain untuk membeli di tempat yang sama, Oleh karena itu perusahaan
harus memulai memikirkan pentingnya pelayanan pelanggan secara lebih
matang melalui kualitas pelayanan. karena kini semakin disadari bahwa
kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bermaban dalam
bisnis dan memenangkan persaingan.

Dalam persaingan yang semakin meningkat pada akhir-akhir ini.
perusahaan-perusahaan bersaing ternitama dalam memanjakan pelanggannya
terutama dengan memberikan kualitas produk dan kualitas pelayanan yang
terbaik kepada pelanggannya. Para pelanggan akan mencari preduk berupa
barang dari perusahaan yang dapat memberikan pelayanan yang terbaik
kepadanya, Dengan kondisi seperti ini maka Ayam Penyet Surabaya jalan dr.
Mansyur Medan harus dapat meningkatkan keterampilan yang tinggi dalam
memberikan kualitas produk dan kualitas pelayanan kepada para
pelanggannya. Munculnya usaha pesaing baru yang lokasinya berdekatan
Ayam Penyct Surabaya ini juga akan menghambat penjualan perusahaan.

Berdasarkan latar belakang tersebut. maka peneliti ingin mengkaji
permasalahan tersebut dalam penelitian yang berjudul : “Pengaruh Kualitas
Preduk dun Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada
Avam Penyet Surabaya .falan dr. Mansyur Medan™,
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Lampiran 1

UNIVERSITAS MEDAN AREA
FAKULTAS EKONOMI
JURUSAN MANAIJEMEN

KUESIONER PENELITIAN
PENGARUHM KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA AYAM PENYET
SURABAYA L. DR. MANSYUR MEDAN

Kuisiener di bawah ini adalah salah satu metede pengumpulan data primer tentang
“Pengaruh Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
Pada Ayam Penyet Surabaya Jalan. dr. Mansyur Medan”. Penelitian ini hanya
diperuntukkan bagi keperluan penelitian yang merupakan tugas akhir mahasiswa
Strata 1 (81) Jurusan Manajemen Fakultas Ekononii Universitas Medan Area,

Oleh karepa itu jawaban bapak/ ibw' sdr tidak akan dipublikasikan dan terjamin
kerahasiaannya. Saya sangat berharap bapak/ ibu/sdr berkenan untuk menjawab
selurnh pernyataan yang ada dengan sejujur-jujurnya. atas kerjasama dan bantuannya
saya sampaikan terima kasih

Peneliti.

(Ema Dewinta)
Mahasiswa Fakuitas Ekonomi

Universitas Medan Area
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KUESIONER

Jenis kelamin : laki-laki’ Wanita
Usia

L.ama Berlangganan Ayam Penyet Surabaya

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET

l.

2

Bacalah setiap pemyataan dengan seksama.

. Isilah semua nomor dengan memilih satu diamara 5 alternatit’ jawaban dengan

memberikan tanda cawang ( ¥ ) pada kolom yang sudah disediakan.

. Alternativ jawaban adalah sebagai berikut :

SS : Sangat Setuju

S ; Setuju

RR : Ragu-ragu

TS : Tidak Setuju

STS : Sangat Tidak Setuju

. Apabila ada kekeliruan dalam memilih allemnative jawaban berikan tanda sama

dengan ( =) pada jawaban yang telah dibuat tadi kemudian beri tanda silang ada

jawaban yang baru.

5. Jawablah semua pernyataan yany ada tanpa ada vang terlewati.

. Kami menjamin kerahasiaan identitas dan jawaban yang anda berikan

Selamat mengerjakan dan sebelumnya sava ucapkan terimakasih atas waktu yang
telah diberikan,

UNIVERSITAS MEDAN AREA



DAFTAR PERNYATAAN

Ayam Penyet Surabaya memiliki rasa
1 | yang istimewa sehingga menarik minal
Bapak/Ibu mendatanginva
Bapak/Ibu  sangat percaya dengan
Kecepatan waktu pelayanan yang diberikan
oleh para karyawan
Waktu pelaysnan yang diberikan olch
3 | pibak karyawan sangat menyenangkan
Bapak/Ibu
Avam Penyer Surabaya memiliki sifat
khas rasanyva
Penampilan dan cita rasa yang dimiliki
5 | Ayam Penyet Surabaya sangat memuaskan
hau Bapak/Ibu
é Bapak/ibu sangat senang dengan cita rasa
i'ami dimiliki oleh ﬁ.ﬁ Penvet Smbai‘a
Karyawan Ayam #Penyet Surabaya Dr.
7 | Mansyur Medan dapat menyelesaikan
keluhan pelanggan secara cepat
Ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan
8 kehandalan yang diberikan oteh karvawan
Ayam Penyet Surabaya Dr. Mansywr
Medan
Karyawan Ayam Penyet Surabaya Dr.
9 | Mansyur Medan memiliki kemampuan
dan pengetahuan yang maksimal
Keamanan selama di Avam Penyet
10 | Surabava Dr. Mansyur Medan sangat
senangkan
Karyawan Ayam  Penyct Surabaya
memiliki kejelasan informasi penvampaian
Karyawan Ayam Penyet Surabaya sangat

12 | efektif dalam penanganan  keluhan
lan |

[B%]

Pelayanan yang diberikan oleh karyawan
13 | Ayam Penyet Surabaya sangat
menyenagkan Bapak/Ibu

Karyawan cepat dan sigap memberikan
14 | pelayanan kepada tamu yang datang ke
| Avam Penvet Surabava

| Kinerja karvawan sangat cepst melayani
pelanggan

16 | Kinerja Karyawan Sangat Mcomuaskan
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Bapak/Ibu terhadap pelayanan yang |
diberikan

Bapak/1bu  memberikan  rekomendasi
7 | kepada orang lain tentang keberadaan
Avam Penvet Surabaya

Rekomendasi kepada orang lain yang
18 | Bapak/Ibu berikan tentang pelayanan yang
baik.

Terima kasth atas bsantuan Bapak/Ibu, Saudara/Saudan yang telah mengisi kuesioner

int. Atas perhatian dan kerja samanya Saya ucapkan Terima Kasih banyak
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