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ABSTRAK

CV K2 Motor Bekasi sebagai salah satu pelaku usaha dibidang ini harus mampu
mempertahankan pelanggannya. Kepuasan pelanggan merupakan kunci utama loyalitas dan
kelangsungan bisnis. Metode penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan
metode survey, populasi dalam penelitian adalah seluruh pelanggan CV K2 motor Bekasi.
Teknik pengambilan sampel menggunakan non pra-probability sampling. Jumlah sampel yang
dikumpulkan sebanyak 97 responden. Data yang dikumpulkan menggunakan kuesioner
penelitian ini di uji menggunakan uji validitas dan reliabilitas dan regresi linear berganda. Hasil
uji hipotesis menunjukkan. Bahwa kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan, kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan,
berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dari penelitian ini adalah manajemen CV K2 Motor
harus mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk dengan menjamin keaslia dan daya
tahan sparepart dan meningkatkan kualitas pelayanan agar lebih baik dalam melayani
kebutuhan pelanggan.

Kata kunci: Kualitas Produk, Pelayanan, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

CV K2 motor Bekasi as one of the business actors in this field must be able to retain its
customers. Customers in the main by to loyality and business continity. This research method
uses a quantitive approach with a survey method, the sampling technique uses non-probality
sampling the number of samples collected is 97 responden. The data colled using this research
questiomaire is tested using validity and realibility tests and multiple linear regression. The
results of the hypothesis test show that product quality does not have a signification effect on
customers satifiscation service quality has a signification. Service quality has a signification
effect on customers satisfication, based on the results of the study is that CV K2 motor
management must maintauin and improve product quality by esurting the authenticity and
durability of sparepart and umpiring service quality to better serve customers needs.

Keyword: Product Quality, Service, Customer Satisfaction

Vii



KATA PENGANTAR

Puji syukur penulis panjatkan kehadirat Tuhan yang Maha Esa kan karena atas

limpahan Rahmat dan Hidayah-Nya penulis dapat menyelesesaikan skripsi dengan

judul” pengaruh kualitas produk dan layanan terhadap kepuasan pelanggan” tujuan

penelitian skripsi ini yaitu untuk memenuhi syarat kelulusan saya strata Pendidikan S-

1 program studi manajemen. Sekolah Tinggi [lmu Ekonomi Tri Bhakti.

Dalam penelitian ini, penulis banyak mendapatkan bimbingan kritik, saran, dan

motivasi yang sangat besar dari berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis mengucapkan

terima kasih kepada:

l.
2.

Ketua STIE Tri Bhakti bapak Drs. Widayatmoko, MM., M.Ikom.

Ketua program Studi Ibu Dr. Sofia Maulida S.E saya berterima kasih Sudah
menjadi

Dosen pembimbing bapak Dr. Eddy Setyanto SSos., M.Si saya berterima kasih
atas bimbingannya selama mengerjakan skripsi dari awal hingga akhir

Dosen penasehat akademik bapak Fitrahsyah Nurmulya Amd. S.Hum.MSM
saya sangat berterima kasih telah membimbing saya selama masa perkuliahan
saya

Kepada kedua orang tua dan keluarga telah memberikan motivasi dan semangat
dalam melaksanakan mengerjakan skripsi

Kepada bapak Fryan Sandy pemilik CV K2 Motor Bekasi, yang telah
memberikan izin penelitian di tempat perusahaan yang miliki

Kepada teman-teman kelas saya yang tidak bisa disebutkan satu-satu saya
berterima kasih atas saran dan bantuan dalam mengerjakan tugas skripsi dari

awal hingga akhir

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI .....cucoviniiniisensensnecsenssecssecsssssessscssssssesssssane ii
LEMBAR PENGESAHAN iii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS PROGRAM STUDI
MANAJEMEN.......ccueerurrreesuecserane iv
SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS w.V
ABSTRAK.........coueeereninnnnnns vi
ABSTRACT .......ucuuueeuueuennuennnnens vii
KATA PENGANTAR viii
DAFTAR ISIL....cuoevirivinnennnnnnnne ix
DAFTAR TABEL....uucouiiiiiinnuinsninensaisseissessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss xii
DAFTAR GAMBAR xiii
BAB L.......ccovuvvuevvennecnenne 1
PENDAHULUAN ..cuuiiniiiinicsnicsensesssissssssesssisssssssssstsssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssss 1
LT Latar belakang........c.ccooiiieiiiiiniiiiececiceee ettt st 1
1.2 Identifikasi Masalah............cociiiiiiiiiiiiiee e 8
1.3 Perumusan Masalah ...........ccooooiiiiiiiiiiee e 8
1.4 Batasan Masalah ........c.cccooiiiiiiiiiiii e 9
1.5 Tujuan Penelitian ..........cocceveriiriiniiiiiiieieetene ettt 9
1.6 Manfaat penelitian ...........coeevuiriiniiiiiiieece e 10
1.7 Sistematika penulISAN..........ccceeeiiiieiiieeiie et 10
BAB Il.......cccveuevvuennecnennnes 12
LANDASAN TEORI A2
2.1 Landasan TeOTT...ccueruuerueriiniieieeierieeeeteett ettt sttt e 12
2,11 POMASATAN ...coeiiiiiiiiiiiic e s e 12
2.1.2 Manajemen Pemasaran ...........cccceccueeeriieeiiieeiiiee e ciee e e e 12
2.1.3 Definisi Manajemen Pemasaran ............cccceeecveeiiienieeniienieeiieeieeee e 13



2.1.4 Startegi Pemasaran............ccceeeuieeiiieeiiie et 14

2.1.5 Tujuan Pemasaran ...........cccuueeeueeerieeeiiieeieeeiieeeireeereeeereeesereeeseaeeeesee e 15
2.1.6 Jenis-Jenis Pemasaran..........ccoceeveeierienienienieieeieeicee e 17
2.1.7 Kepuasan Pelanggan .............ccceevviiriieiiieniieiieeieecee et 19
2.1.8 Kualitas Produk...........cooiiiiiiiiiiiieieeeeeeee e 22
2.1.9 Kualitas Pelayanan............cccoeeiiieiiieeiiieecieeceeeee et 25
2.2 Penelitian TerdahulU.........ccccoouiiiiiniiiiiiiieeeeeee e 29
2.3 Kerangka Penelitian..........c.cocvvieiiiriieiieiie ettt 33
2.4 Hipotesis PEenelitian ...........cccuiieiiiiiiiiieciie et ree e e e 34
BAB III.......ccovvvveurnrensunnunens 35
METODOLOGI PENELITIAN 35
3.1 Desain Penelitian ..........cccceviiiiiieiiiiiiniieieeesee e 35
3. 1.1 UNIt ANALISIS cuviiiiieiieeie ettt 36
3.1.2 Tujuan Penelitian ..........c.coouieiiieiiieniieiieeieee et 36
3.1.3 Metode Penelitian .........coeeveeieiiinieieeieseee e 36
3.1.4 Strategl Penelitian ..........ccceeeviuieeriiieeiiieeiieeee e e 36
3.1.5 Keterlibatan Penelitian...........cceceeiiiiiiiniiieniecieeie e 36
3.1.6 Waktu Pelaksanaan ..............ccceeiuieiiiiiiiniieie et 37
3.2 Definisi Operasional dan Pengukuran .............cccoevoiieniiiiiniiiiniiecie e 37
3.3 Populasi dan Sampel..........cccvieiiiiiiiiiieeeie e 38
3.3.1 POPUIAST...eiiiiiiiiiiteteeeec e 38
3.3.2 SAMPEL .o 39
3.4 SUmDbEr Data......c..ooiiiiiiiiiiii e 40
R I B D 17 1503 5 114 1<) oSSR 41
3.5 Teknik pengumpulan Data..........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiecee e 41
3.6 Teknik ANalisis Data........cccerieriiiiiiiiieieiienee e 42
3.6.1 Analisis DesKriptif........cccoiiiiiiiieiiieeiiece e 42
3.6.2 Uji Instrumen Penelitian ............cccveeeiiieiiiieniieeeiie e 42



BAB IV ....uivuinvinenvcnanene 47
HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 47
4.1 Gambaran Umum Objek Penelitian............cccoeveeiienieiciieniieiienie e 47
4.2 Visi dan MIST CV ...oouiiiiiiiiieiieeeee ettt 47
4.3. Deskriptif Perusahaan...........ccccvveiiiiiiiiiiciiccceeeeeeeeee e 48
4.4, SrUKIUL OTZANISAST c.vvevvieeerieiieeieeniieeieerieeeteesteeebeessaesseesseeeseesssessseesseeeseenses 48
4.5. Hasil Penelitian.........cccoeviiriiiiiiieiieieeeee ettt 49
4.5.1 Karakteristik ReSponden ...........cccecvieeiiiiiciieieiiecciie e 49
4.5.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccccccecveeenennn. 49
4.5.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia...........ccccecveeviienieeiiieneieneennen. 50
4.2.3. UJi INSEIUMENL ..ottt ettt e e re et saeesseeenseeenas 51
4.2.4. Uji ASumsi KIaSIK ......ooiiiiiiiiiiiiiiieniccctcceececeece e 54
4.2.5 Hasil Uji Persamaan Regresi Linear Berganda..........ccccooeeiininiinincnnn. 58
4.2.6 UJi HIPOLESIS ..eeeuvieeiieiiieiiieeiienite et estte et esieeereeseeesreeseseeseessaesnseesnseesseesnas 59
4.2.7 Hasil Tanggapan Responden ...........cccocveeeiiieiiiieniieeeiie e 62

4.6 Pembahasan Hasil Penelitian...........ccoccooviiiiiiniiiiiiieeeeeeeee e 64
4.6.1 Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan ........................ 64
4.6.2 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan ................... 65
4.6.3 Pengaruh Kualitas Produk Dan Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan65
BAB V...covvverveninennnsecnnes 66
SIMPULAN DAN SARAN 66
5.1 SIMPUIAN .. e e e e e eareeeas 66
5.2 SATAIN ..ttt ettt et sttt e bt en 67
DAFTAR PUSTAKA 68

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 1. 1 Pra Survei Kepuasan Pelanggan CV K2 MOTOR..........cccecviviieiienieennn. 3
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu ...........cocooiiiiiiiiiineeee 29
Tabel 3. 1 Konsep Operasional Variabel.............cccccueeeviiiniieecieecie e 37
Tabel 4. 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.........cccceevveeeieeniiinieeninnieenen. 50
Tabel 4. 2 Uji Validitas X1 Kualitas Produk........c.ccccevviviniieiniiiiniiieiee e, 51
Tabel 4. 3 Uji Validitas X2 Kualitas Pelayanan..........c.ccoccoeveevenvenicneeiinienecenene 52
Tabel 4. 4 Uji Validitas Y Kepuasan Pelanggan ............ccccoevviviiiiniiininiinicniiiennne, 52
Tabel 4. 5 Reliabilitas X1 Kualitas Produk...........cccocveviriiniiniiienicnecccecene 53
Tabel 4. 6 Reliabilitas X2 Kualitas Pelayanan ........cc.ccooceeveinieeniiniienienseeneeeeeee, 53
Tabel 4. 7 Reabilitas Y Kepuasan Pelanggan..........c.ccccoeevverieniniienicneeienienecenene 54
Tabel 4. 8 Uji NOrmalitas .......cccuevueriiiriiiiiiiiiiciecienecteerese e 55
Tabel 4. 9 Uji Multikolin@aritas ...........ccoeevuerierieriierienieieeeesieee et 55
Tabel 4. 10 Uji Persamaan Regresi Linear Berganda ...........cccceeeevieneniinienecnennne 58
Tabel 4. 11 Hasil Uji T...oooviiiiiiiiiiiiicicccceere e e 59
Tabel 4. 12 Hasil Ui F ..ooiiiie et s 61
Tabel 4. 13 Hasil Tanggapan Responden Pada Variabel Kualitas produk (X1)......... 62
Tabel 4. 14 Hasil Tanggapan Responden Pada Variabel Kualitas Pelayanan (X2)....63

Tabel 4.

15 Hasil Tanggapan Responden Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) ............ 63

Xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Diagram Pertanyaan Pertama ...........cccccoeeeiieriiieniiiieciie e 4
Gambar 1.2 Diagram Pertanyaan Ke 2.........cccoociiiiiiiiinieiiieniecieesee e 4
Gambar 1.3 Diagram Pertanyaan Ke 3........ccccooviiiiiiiiiiiiieiiiciccteseeeeeee e 5
Gambar 1.4 Diagram Peertanyaan Ke 4...........cccoooiieeiiiiciiiecicccee e 5
Gambar 1.5 Diagram Pertanyaan Ke S5.........cccoooviiiiiiiiiiiicceceeee e 6
Gambar 1.6 Diagram Pertanyaan Ke 6...........cccceeviieiiiniiiiieniieieesie e 6
Gambar 2.1 Kerangka Penelitian...........cccceeevuieriiiiiieniieiienie e 34
Gambar 4.1 Logo CV K2 Motor BeKasi ......cccceeeiiriiniiiiniciecicncnieciceececee e 47
Gambar 4. 2 Struktur Organisasi CV K2 Motor Bekasi.........ccceceviiriniinicniincnnne 48
Gambar 4. 3 Diagram Responden Berdasarkan Jenis Kelamin............ccccooceveeienee. 50
Gambar 4. 4 Diagram Responden Berdasarkan Usia..........cccccveviieiieniiecieenieeneennen. 51
Gambar 4. 5 Uji HeteroskedastiSitas ........c.eevveerireiiieriieiienie et 57

xiii



