PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
DEPOT SARI RASA ASLI DI SURABAYA

SKRIPSI

Oleh :

EVAN ATMODJO
13110002

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS KATOLIK DARMA CENDIKA
SURABAYA
2020




Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

1o

IIF

CEETETT DO

LU ‘ )

ITAILN

\

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN

DEPOT SARI RASA ASLI DI SURABAYA

SKRIPSI

Sebagi Salah Satu Persyaratan
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Ekonomii

Oleh :

Evan Atmodjo
13110002

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS KATOLIK DARMA CENDIKA
SURABAYA

2020



Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI

Nama : Evan Atmodjo

NPM : 13110002

Fakultas : Ekonomi

Jurusan :  Manajemen

Judul Skripsi : Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Palayanan
Terhadap Kepuasan Pelanggan Depot Sari Rasa Asli
Di Surabaya

SKRIPSI INI DIAJUKAN UNTUK MEMENUHI PERSYARATAN
PENYUSUNAN SKRIPSI JURUSAN MANAJEMEN

Dosen Pendamping,

(Lilik Indrawati,S.E., M.M) Tanggal :

Mengetahui,

Ketua Program Studi

(Lilik Indrawati\,S.E., M.M) Tanggal :



Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Lembar Pengesahan

Skripsi yang ditulis oleh Evan Atmodjo dengan NPM 13110002
Telah diuji pada hari Jumat, 07 Agustus 2020

Dinyatakan LULUS oleh:

Ketua Tim Penguji

fJor G

\

Dr. V. Ratnalnggawati. S.E.. M.M.

Mengetahui,

Dekan Fakultas Ekonomi Ketua Program Studi

e E/WWW

Thyophoida W.S.P.. S.E.. M.M.

Lilik Indrawati, S.E.. M.M.




Lembar Pengesahan Skripsi

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Palayanan Terhadap

Kepuasan Pelanggan Depot Sari Rasa Asli Di Surabaya

raran/plagiasi akan

Telah diuji dan dipertahankan di depan

Tim penguji Skripsi

Fakultas Ekonomi Universitas Katolik Darma Cendika

!

.

Jurusan Manajemen Pemasaran

an dan penelitian. Segala bentuk pelang

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Karya llmiah Milik Perpustakaan Universitas Katolik Darma Cendika. Hanya dipergunakan

Pada Hari............ BT IR 0 Doy ¥ A
E‘i : Disusun oleh:
Nama : Evan Atmodjo
NPM : 13110002
Fakultas : Ekonomt
Jurusan : Manajemen Pemasaran
Tim Penguji
Nama :

L Dr. V. Ratnalnggawati, S.E., M.M.

% Thyophoida W.S.P., S.E., M.M.
3 Lilik Indrawati, S.E., M.M.




=
m
-
m
c
3
=
5
m
5:]
=
o
. ]
[T}
=)
[1:]
E
=
m
=1
- ]
o
-
m
=
W
m
=
il
']
=
=
=
=
m
1]
-
m
=
3
=%
[
1]
-8
. ]
=
£
2
E
m
=
=
-]
=

untuk keperluan pendidikan dan penelitian. Segala bentuk pelanggaran/plagiasi akan

dituntut sesuai dengan undang-undang yang berlaku.

Surat Pernyataan Keaslian

Saya yang bertandatanggan dibawah ini:

Nama : Evan Atmodjo
Fakultas/ Prodi : Ekonomi/ Manajemen Pemasaran
Alamat Asli » Perum Grand Anggaswanggi B1 No.9 Sidoarjo

No. Identitas (KTP) :3578051807950003
Dengan ini menyatakan bahwa Skripsi dengan judul:

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan Depot Sari Rasa Asli di Surabaya

Adalah merupakan hasil karya saya sendiri yang belum pernah dipublikasikan
baik secara keseluruhan maupun sebagian dalam bentuk jurnal, working paper
atau bentuk lain yang dipublikasikan secara umum. Skripsi (Tugas Akhir) ini
merupakan sepenuhnya karya intelektual saya dan seluruh sumber yang menjadi
rujukan dalam karya ilmiah ini telah saya sebutkan sesuai kaidah akademik yang
berlaku umum, termasuk para pihak yang telah memberikan kontribusi pemikiran
pada isi, kecuali yang menyangkut ekspresi kalimat dan desain penulisan.

Apabila kemudian hari terbukti bahwa saya melakukan tindakan menyalin atau
meniru tulisan orang lain seolah- olah hasil pemikiran saya sendiri, saya bersedia
menerima sanksi sesuai peraturan yang berlaku di Fakultas Ekonomi Universitas
Katolik Darma Cendika termasuk pencabutan gelar kesarjanaan.

Dengan pernyataan ini saya menyatakan secara benar dengan penuh tanggung
Jawab dan integritas.

Surabaya, 6 Agustus 2020

Hormat saya

Evan Atmodjo



DAFTAR ISI

KATA PENGANTAR ..ot nbe e i
LEMBAR PERSETUJUAN ... ii
LEMBAR PENGESAHAN ...t v
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN ..o Y
DAFTAR IS ..o nbe e Vi
DAFTAR GAMBAR ... X
DAFTAR TABEL ... Xi
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt Xii
ABSTRAK e Xiii
BAB | : PENDAHULUAN. . ..ot 1
Ll Latar BelaKang........ccoccooviieiiiiiccccc et 1
1.2 Rumusan Masalah............ccocoiiiiiiii e 3
1.3 Tujuan Penelitian .........cccooveiiiiiiiic e 3
1.4 Manfaat Penelitian ..........ccocooiiiiiiiiie e 4
1.4.1 ManTfaat TEOFILIS ......cevuiiviiieie e 4
1.4.2 ManTaat PrakLiS .........ccviiiieiiiiiisicie e 4
BAB 11 : TINJAUAN PUSTAKA . ... e 5
2.1 Landasan TEO I .....ccuuuiiieieiiiiieeee e 5
2.1.1 Kualitas Produk...........cccooiiiiiiiiiiiiicce e 5
2.1.1.1 Pengertian KUAITAS........ccueiiriieaieiiesie e s 5
2.1.1.2 Pengertian Produk ..........cccocoeeiiiiiie e e e 6
2.1.1.3 Pengertian Kualitas Produk ............cccoeeiieiiiiieiie e 7
2.1.1.4 Dimensi Kualitas Produk.............ccccoiiiiiniiiiniicnes 8
2.1.2 Kualitas Pelayanan............cocoiieiiiinieeescseeec e 9



2.1.2.1 Pengertian Kualitas Pelayanan ...........ccccccoveviiiienievecne e se e 9

2.1.2.2 Dimensi Kualitas Pelayanan............cccoceveiininiinienc e 9
2.1.3 Kepuasan Pelanggan ...........cooeeiiiiieiencceeese e 12
2.1.3.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan............cccocvvviiiienciiiesieene e 12
2.1.3.2 Faktor yang Memengaruhi Kepuasan Pelanggan.........cccccceeevveenee. 12
2.1.3.3 Manfaat Kepuasan Pelanggan ..........ccccvvveiii i ecie e see e 13
2.1.3.4 Dimensi Untuk Mengukur Kepuasan Pelanggan ...........ccceeeveveennn. 14
2.1.4 Pengaruh Antar Variabel ...........c.ccocoviiiiiiiic e 14
2.1.4.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan............. 14
2.1.4.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan........ 15
2.2 Penelitian Terdanulu............cccooiiiiiiiic e 16
2.2.1 Penelitian Terdahulu 1 ... 16
2.2.2 Penelitian Terdahulu Tl ..o 17
2.2.3 Penelitian Terdahulu T...........ocooiiiiii e 18
2.2.4 Penelitian Terdahulu 1V ... 19
2.2.5 Penelitian Terdahulu V... 21
2.3 Rerangka PemiKiran .........ccccoooiiiiniiiiiiieecsee e 22
2.4 Kerangka Konseptual ............cooveiiiiiiiiii e 23
2.5 HIpotesis Penelitian .........cccoviiiiiiiiiiiccee e 23
BAB 111 : METODE PENELITIAN ....ooiiii e 24
3.1 Obyek PeNeltian .........ccciviieiiiiiiieieiese e 24
3.2 Pendekatan Penelitian dan Sumber Data .............ccoovvieiiniiicicniicns 24
3.2.1JNIS PENEITIAN .....c.viiiiiiiiice e 24

Vii



3.2.2 SUMEE DA ....ceiiiiitiiiiee ittt e e s ettt e e s s st e e e e s s st e eeeessserrreeeessins 24

3.3 Variabel Penelitian..........ccocoiieiiiiiiee e 25
3.4 Definisi Operasional Variabel ..............cccooiiiiiiiceeees 26
3.5 Populasi dan SampPel.........coooiiiiiiiie e 30
3.5 L POPUIASI ...ttt e 30
3.5.2 SAMPEL..eeiiiic i 30
3.6 Metode dan Teknik Analisis Data...........ccccoviiiiiiiii e 31
3.6.1 Metode Penelitian............cccoiviiiiiciiiicicc e 31
3.6.2 Teknik Analisis Data..........ccuoiiiriiiiiiiieciisce e 31
3.6.2.1 Uji Validitas .......ooveveviiieieiciiccece e 32
3.6.2.2 Uji Reliabilitas ..........covviiiiiiiiiiiieccceec e 33
3.6.2.3 Uji ASUMST KISIK ......couviiiiiiiiiieicccee e 34
3.6.2.4 Analisis Regresi Linear Berganda ...........ccccooovvoveiieienineeieeseseennens 35
3.6.2.5 Uji Koefisiensi Determinan (R?) .......cccocvveeeeveriveeieenessesesesenns 36
3.6.2.6 Uji HIPOtesiS (UJi 1) ....ecveiieiiieiieicsie e 37
BAB IV : HASIL PENELITIAN ....ooiiiicee et 38
4.1 Gambaran UmumObjekPenelitian...........cccccccevvivinvinevenienn. 38
4.1.1 Sejarah SingkatDepot Sari Rasa ASli.........cccccvviiiviineniennnen, 38
4.1.2 Visi dan Misi Perusahaan............ccccoovieiiiiiiciseseseeene, 40
4.1.3 StrukturOrganisasi Perusahaan ...........cccecoevenienenenenennene 41
4.2 Deskripsi Hasil Penelitian............cccooveveeieiiesineie e 45
4.2.1 KarakteristikResponden ............cccovviriiiiienenen e 45
4.2.2 Rata — Rata Pernyataan Pada Variabel..............cccccoeviveinennnn 46

viii



4.3 Pembahasan dan Analisa Data .........ooccoveeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeen 49

4.3.1 UjJi VAIAIAS ..ot 49
4.3.2 Uji Reliabilitas .........ccooiiiiiiiiiice e 51
4.3.3 UjJi ASUMST KISTK ......ooiiiiiiiiieiiiie e 51
4.3.3.1 Uji NOIMAalitas......ccoeveiiiiiieieiesesieeeeee e 51
4.3.3.2 Uji MUItIKOIONIEANTaS ......vvevvieiiecieeiie s 52
4.3.3.3 Uji Heterskedasitas. .........ccocevererininiiieiee e 53
4.4Uji Regresi Linier Berganda ...........cccocveveevieiieiieie e sce e 54
4.4.1 Analisis Koefisiensi Determinan(R?2).........ccceveveeeveveresnsvennnns 56
A2 Ui Tt ee e 56
BAB V I PENUTUP ...t 59
5.1 SIMPUIAN ...cciieiie it nne s 59
0.2 SANAN ...t 60

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN



DAFTAR GAMBAR

Gambar2.1 Manfaat Kepuasan Pelanggan .........cccccevveeiieeniennesiensieeniesnens 14
Gambar 2.2 RerangKaPemiKiran ..........ccccoceviiiiieiie e cveesies e 21
Gambar 2.3 KerangkaKonseptual ...........c.cccevviieiieiieie e 22
Gambar 4.1 StruKtur Organiasi ........cccvevereerierene e 41
Gambar 4.2 Uji NOrmalitaS  ......ccooovviiiiieieee e 52
Gambar 4.3 Ui Heteroskedastitas............ccoevereiiiiiiiiiisceeese e 54
Gambar 4.4 Uji t parsial (X1) ..cooveiieiiieiiecii e 57
Gambar 4.5Uji t parsial (X2) ....cccoevveiiieiieie et 58



Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

Tabel

DAFTAR TABEL

1.1 Jumlah Restoran dan Rumah Makan ............ccccceoviiienenencnnens 1
3.1 Tabel SKala LIKEIT.........ccocoiiiiiiiieec s 31
3.2 Pedoman Memberikan Interpratasi Koefisien Korelasi.......... 35
4.1 Responden Berdasarkan JenisKelamin...............cccccevvvieninnne 45
4.2 Responden Berdasarkan USia ..........ccoccvvviieiinicienene e 46
4.3 Range Data Jawaban Responden ...........ccocvvvvvveeiieiieniesieneennes 47
4.4 Rata-Rata Pernyataan Variabel X1 Kualitas Produk ............... 47
4.5 Rata-Rata Pernyataan Variabel X2 Kualitas Pelayanan .......... 48
4.6 Rata-Rata Pernyataan Variabel Y Kepuasan Pelanggan.......... 49
4.7 UJi Validitas ......oceovieeerieeeceeseees e 50
4.8 Uji Reliabilitas .........cccooiiiiiiiic s 51
4.9 Uji MUItIKOIINIEITEAS. .. .covee e e 53
4.10 Analisis Regresi Linier Berganda..........c.ccccoocevveieevesiensennn 55
4.11 Koefisien Determinasi ........ccocooveevrererieiinineeesesre e 56
BA2 UJit oo 57

Xi



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6

Lampiran 7

DAFTAR LAMPIRAN

Tabulasi Jawaban Responden

Uji Validitas

Uji Reliabilitas

Uji Normalitas dan Uji Heteroskedastitas

Uji Multikoliniearitas, Uji Regresi Linear Berganda dan Uji t
Analisi Koefisien Determinan

t table, r table dan hasil olahan SPSS Ver.19

xii



ABSTRAK

Kemajuan industri UMKM di Surabaya khususnya dalam bidang kuliner (depot)
yang meningkat membuat persaingan dalam dunia kuliner semakin ketat dengan
berdirinya rumah makan atau depot menyebabkan banyak usaha yang harus tutup
karena tidak mampu bersaing seiring berkembangnya jaman saat ini, bahkan
industri makanan yang sudah berdiri cukup lama pun tidak mampu untuk
melanjutkan usahanya. Kenyataan ini mendorong penelitian untuk mengetahui hal
apa saja yang dapat membuat sebuah usaha rumah makan (depot) dapat bertahan
cukup lama.

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada Depot Sari Rasa Asli di Surabaya.
Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan Depot Sari Rasa Asli yang
telah makan di Depot Sari Rasa Asli lebih dari 3 kali. Sampelnya sebanyak 50
responden. Pertimbangan jumlah tersebut sudah dapat mewakili sebagai sampel
penelitian. Teknik pengumpulan data menggunakan Kuisioner yang disebarkan
kepada pelanggan Depot Sari Rasa Asli secara langsung. Penelitian ini
menggunakan teknik analisis purposive sampling.

Berdasarkan pengolahan data dengan SPSS versi 19, dapat dikatakan semua item
pernyataan dinyatakan valid dan semua variabel memiliki nilai > 0,60 sehingga
dinyatakan reliabel. Nilai koefisien determinasi r square 0,909 dimana pada nilai
adjusted r square sebesar 0,905 atau 90,5 % yang menunjukan bahwa kontribusi
Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan memiliki
hubungan yang sangat kuat. Hipotesa pertama mengatakan bahwa terdapat
pengaruh signifikan antara Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan,
dimana berdasarkan pengolahan data menggunakan SPSS versi 19 diketahui
bahwa nilai t hitung (6,243) > t tabel (2,01174) dengan tingkat singifikan 0,00 <
0,05 sehingga variabel Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan
pelanggan. Hipotesa kedua menyatakan bahwa terdapat pengaruh Kualitas
Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dari perhitungan diperoleh nilai t
hitung (2,465) > t tabel (2.01174) dengan tingkat signifikan 0,017 < 0,05 sehingga
dapat dikatakan Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan.

Kata kunci : Kualitas Produk, KualitasPelayanan, Kepeasan Pelanggan
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ABSTRACT

The progress of the UMKM industry in Surabaya, especially in the culinary field
(depot), has increased making competition in the culinary world even tighter with
the establishment of restaurants or depots, causing many businesses to close
because they are unable to compete as the current era develops, even the food
industry is sufficiently established. for a long time was unable to continue his
business. This fact encourages research to find out what things can make a
restaurant business (depot) last long enough.

The purpose of this study was to determine the effect of Product Quality and
Service Quality on Customer Satisfaction at Depot Sari Rasa Asli in Surabaya.
The population in this study were all Depot Sari Rasa Asli customers who had
eaten at Depot Sari Rasa Asli more than 3 times. The sample is 50 respondents.
The consideration of this number can already be represented as a research sample.
The data collection technique used a questionnaire which was distributed to Depot
Sari Rasa Asli customers directly. This study used purposive sampling analysis
technique.

Based on data processing with SPSS version 19, it can be said that all statement
items are declared valid and all variables have a value > 0.60 so that they are
declared reliable. The coefficient of determination r square is 0.909 where the
adjusted r square value is 0.905 or 90.5% which shows that the contribution of
Product Quality and Service Quality to Customer Satisfaction has a very strong
relationship. The first hypothesis says that there is a significant influence between
Product Quality on Customer Satisfaction, where based on data processing using
SPSS version 19 it is known that the t value (6.243) > t table (2.01174) with a
significant level of 0.00 < 0.05 so that the variable Product quality affects
customer satisfaction. The second hypothesis states that there is an influence of
Service Quality on Customer Satisfaction. From the calculation, the value of t
count (2.465) >t table (2.01174) with a significant level of 0.017 < 0.05 so that it
can be said that Service Quality has a significant effect on Customer Satisfaction.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Customer Satisfaction
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