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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh variable kualitas produk, harga
dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan pada produk mie basah yang
dihasil oleh CV. Mie Basah Suprat di wilayah kecamatan Cibitung yang meliputi
populasi Wanasari, Wanajaya, Sukajaya, Sarimukti, Muktiwari, Kertamukti dan
Cibuntu. Jumlah sampel 100 responden. Desain penelitian menggunakan penekatan
kuantitatif kausal untuk mengetahui pengaruh antar variabel independent dan
variabel dependent. Hasil penelitian menunjukkan, secara simultan variable
Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Pelangganpada produk yang dihasilkan oleh CV. Mie Basah
Suprat. Secara parsial variable Kualitas Produk berpengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Pada vaiabel Harga berpengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan. Kualitas Pelayanan berpengaruh positif signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan
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ABSTRACT

This study aims to determine the effect of product quality, price and service quality
variables on customer satisfaction in wet noodle products produced by CV. Mie
Basah Suprat in the Cibitung sub-district area covering the population of
Wanasari, Wanajaya, Sukajaya, Sarimukti, Muktiwari, Kertamukti and Cibuntu.
The number of samples is 100 respondents. The research design uses a causal
quantitative approach to determine the effect between independent variables and
dependent variables. The results of the study indicate that simultaneously the
variables of Product Quality, Price and Service Quality have a significant positive
effect on Customer Satisfaction in products produced by CV. Mie Basah Suprat.
Partially the variable Product Quality has a significant positive effect on Customer
Satisfaction. The Price variable has a significant positive effect on Customer
Satisfaction. Service Quality has a significant positive effect on Customer
Satisfaction.

Keywords: Customer Satisfaction, Product Quality, Price, Service Quality

Xiii



DAFTAR ISl

SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI ......ccccovviiiiiiiece e, v
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI .....coooviiiiiiiiiceee e Vi
LEMBAR PENGESAHAN TESIS ..o vii
LEMBAR PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI .....ccooiiiiiiiiiieeee viii
LEMBAR PENGESAHAN UJIAN TESIS......ccooiiie e IX
KATA PENGANTAR ...ttt X
ABSTRAK .ottt Xii
ABSTRACT Lottt ettt st be e ne e e e e Xiii
DAFTAR IS Xiv
DAFTAR GAMBAR ..ottt XViil
DAFTAR TABEL ..ottt st e sitsins e e snnnnes e XiX
DAFTAR LAMPIRAN ...t ietiit et et saante e nne e e ensanaaneesaenss XX
BAB | PENDAHULUAN ... ..ottt ieste e esse e aisene e snesve e seanaaneesaenss 1
A. Latar Belakang Masalah ........ ..o it e 1
B. RUMUSAN MASalaN ........cc.ooiiiiii it 9
C. Ydiugy Peiihntian. QA ......... 13- A 1V E D C I TOQ QO T V-0 9
D. Manfaat PENEILIAN .....cce.eiiiiieiieic 10
BAB Il LANDASAN TEORI ......coviioieeee et 11
A. Kepuasan Pelanggan... .o i 11
1. Pengertian Kepuasan Pelanggan...........ccccoovveiieiiiieiie i 11
2. Strategi Kepuasan Pelanggan .........coccoveiiiiieiieieienese e 12
3. Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan .............c.ccccccveienen. 13
4. Dimensi Kepuasan Pelanggan ............cccocvevviieieeie e 14
B. KUalItas ProdUK ..........ccooiiiiiiiiiiicieesese e 15
1. Pengertian Kualitas Produk ............ccccooiiiiiiniciieee, 15
2. Konsep Kualitas Produk ............cccoeiieiiiiiiicic e, 16
3. Dimensi Kualitas Produk............cccceiieiieieiiieieecs e 17
G HAMGA e 18
1. Pengertian Harga ........ccooveieiiieese e 18
2. Tujuan Penetapan Harga..........cccevveiiieiie i 19
3. Pertimbangan Dalam Penentuan Harga..........cccccooerenenenenenenisens 20
4. Metode Penetapan Harga..........cccoeeiiieiie it 21
5. DIMENSI HAIQa ......cooiieiie ettt 22
D. Kualitas Pelayanan ............cccueiiiiiieiiiecic e 23

Xiv



1. Pengertian Kualitas Pelayanan ............ccocooiieiiiiiiieeee, 23

2. Karakteristik Kualitas Pelayanan.............ccccocevviieiiniicie e, 25

3. Strategi Meningkatkan Kualitas Pelayanan.............ccccccooiiininiciennn 26

4. Dimensi Kualitas Pelayanan..........cccocceiieiinieiieicsie e 28

E. Penelitian TerdanUlU...........ccooovoiiriiinii s 29

F. Kerangka Pemikiran TeOrITIS. .......ccovvviiiriiiiiiisieceee e 31
1. Pengaruh Kualitas Produk, Harga dan Kualitas Pelayanan,

Secara Simultan Terhadap Kepuasan Pelanggan............ccocovvviinienenn. 31

2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan.................... 32

3. Pengaruh Harga Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan ............cccc...... 33

4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan............... 34

BAB 111 METODE PENELITIAN ....oooiiiiicectee s 35

A, ODbjJek Penelitian .......ccooiiiiiiieieee e 35

B. Data dan Variabel Yang Digunakan...........c..cc.ouvmmneeienneneesssenecnaneennenns 35

1. Data...... 0 0 ............ A0 E B W AV S . 35

2. Variabel PENETIAN............cooiiiiieiieie et iae e ne s sre s 35

C. Metode Pengumpulan Data .........cccoeieiiene ittt siesn e srnenesnens 36

b KuesionGl....\mA....................4# ¥ ... 36

M@y ... WA ... LAV EDCSITAS - -CATVA 37

3. STUAT PUSEAKA ......coueeteeieieie i saeiesree s ie e ne s seeaseesneesnaennssaeennnns 37

D. Populasi dan SAmMPEL ..o i 37

1. POPUIBST ...ttt 37

2. SAMPEL ..o s 38

a) Penentuan jumlah sampel...........ccooiiiiiiii 38

E. Definisi Operasional Variabel ... 39

1. Kepuasan Pelanggan..........cccccveveieeieciie i 39

2. KULIAS PrOUUK ......oviiiiiiiiiciieiee e 39

3. HAMGA. e 40

4. Kualitas Pelayanan...........cccceiieiiiiieiec it 41

F. Uji Instrumentasi Penelitian ...........cccoooveviiiiie i 45

U T £ 1 To [ v OSSPSR 45

2. UJI RElIaDIItaS ...cvveiiieiie e 45

G. Uji ASUMSIH KISIK ...t 45

1. UJENOIMANITAS ..ot 46

2. Uji MUItIKOIONIEITEAS ..o 46

3. Uji HeteroskedastiSItas .........cccveiiiiiiiiie i 47

H. Analisis Regresi Linear Berganda............ccccovvvivieeiiie e 48

XV



L. UJE HIPOTESIS ... 49

1. Uji SIMUIAN (UJTF) e 49
2. UJEPArsial () ...ccceeveeeiieieiie e 49
3. Koefisien Determinasi (R2).......cccvevvieiieiiiieiiecsie e 50
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......ccccootiiiiieee e 51
A. Gambaran Umum Perusanaan ............ccceueevierienieieeniesieseesee e sae e 51
1. Sejarah Perusanaan............ccceveerieiieie e 51
B. Gambaran Umum ReSPONAEN ........ccveiiiiiiirieiieiiseeeeee e 51
C. Hasil Penelitian dan Pembahasan...........ccccovvvieieiie e 52
1. Data dan Profile RESPONeN ..........ccoveieiieiiee e 52
a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...................... 52
b. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.............c.cccocveveiieieenns 53
c. Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat Tinggal................... 54
d. Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian........... 55
e. Karakteristik Responden Berdasarkan Masa Berlangganan............. 56
2. _StatistiK WBskMOW ............ SV ... B ... SO . ... 56
a. Deskriptif VVariabel Kepuasan Pelanggan.............ccceeeeveiiciieennc e 56
b. Deskriptif Variabel Kualitas Produk............ccccooiiiiiniiiiie, 57
e DS iptif Villlkbel HN I V.ERSITAS - SAT YA 58
d. Deskriptif Variabel Kualitas Layanan...........c..ceceeneennscneseeine e 59
D. Uji Instrumen Penelitian.. oo ...cooveiieiiiieiic e 61
O T £ 1 To [ OSSR 61
2. UJIEREIADIITAS ... i eessitie e 63
E. Uji ASUMSE KIASIK .....ccvveiiiciciicce e 64
1. UjJi NOrMAlItas ...cc.vevveeiecie et 64
2. Uji HeteroSKedastiSItas .........ccoveierieririiiiiiisiesieee e 645
3. Uji MUItIKOINEAIITAS.......ccveeieiieecie et 66
F. Persamaan Regresi Linear Berganda............c.ccccocveviiieiesicieece e 67
G UJi HEPOTESIS ...ttt 69
1. Uji SIMUltan (UJI=F) .ooveeeecee s 69
2. Uji Parsial (UJi=T) ..coeoeieceeieieieic st 70
H. Koefisien Determinasi (R2) ........cccoveiiininie i 72
I Interpretasi Penelitian..........ccoouveiiiiii i 73
1. Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan ... e s 73
2. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan.................... 74
3. Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan..........cccocoovvveiciinnnnnn 76

XVi



4. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan............... 77

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......cooiiiitiieee e 80
AL KESTMPUIAN ... 80
Bl SAIAN ... s 80
DAFTAR PUSTAKA . ..o 82
LAMPIRAN ..ottt bbbt 86

XVii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1.1 Grafik Data Penjualan Periode Desember 2023-Mei 2024.......... 4

Gambar 2. 1 Kerangka Pemikiran TOITIS .......cccovvrieiiiiiiiieie e, 34
Gambar 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ................. 52
Gambar 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia.............ccccceevueiieenene 53
Gambar 4.3 Karakteristik Responden Wilayah Tempat Tinggal ..................... 54
Gambar 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Frekuensi Pembelian....... 55
Gambar 4.5 Karakteristik Responden Berdasarkan Masa Berlangganan ........ 56
Gambar 4.6 Uji Heteroskedastisitas (Scatterplot)...........ccccoevveveiiciiciciieneen, 65
Gambar 4.7. Hasil Uji Persamaan Regresi Linear Berganda.........ccocvu e, 68
Gambar 4.8. Hasil Uji Simultan (UJI=F).......ccoi i, 70
Gambar 4.9. Hasil Uji Parsial (UJI=T) ..iiiie e cinneececesree e e ene s sneans 71
Gambar 4.10. Hasil Uji Koefisien Determinasi .........cccccoovveiieieieeceeiie e, 73

Xviii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Penjualan Periode Desember 2023-Mei 2024 ............ccccoeveveenene. 3

Tabel 1.2 Data Perbandingan Komposisi dan Kualitas Mie Basah ...................... 6

Tabel 1.3 Data Perbandingan Harga Dengan Kompetitor ............cccccevevveiieennene, 7

Tabel 1.4 Tabel Perbandingan Kualitas Pelayanan Dengan Kompetitor .............. 8

Tabel 2.1 Tabel Penelitian Terhadulu ............cccoooviiiiiiiiieee e 29
Tabel 2.2 Tabel Penelitian Terhadulu (Lanjutan) ..........c.cccoovveiieie v, 30
Tabel 3.1 Definisi Operasional Variable (Y) ......ccccooiiiieiiieie e 42
Tabel 3.2 Definisi Operasional Variable (X1) .......cccoovviriiiiiiiieiieiee e 43
Tabel 3.3 Definisi Operasional Variable (X2 .......cccoiiiin i it 43
Tabel 3.4 Definisi Operasional Variable (X3) ....cccccreriiiiiciienicie e 44
Tabel 4.1 Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan..............c......... 57
Tabel 4.2 Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Produk ...............ccccooennee. 58
Tabel 4.3 Tanggapan Responden Terhadap Harga .........ccoccoveeioniens e oo diesnnn 59
Tabel 4.4 Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan ................cce....... 60
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas......ccu.ccooiiiiiiiciccececc e 62
Tabel 4.6 Hasil Uji Reliabilitas........cc...cccooovieiiiiiiicece e 63
Tabel 4.7 Hasil Uji NOrmMalitas ..........cccooviiiiiiiie s 64
Tabel 4.8 Hasil Uji MUltikolinearitas ............ccoooveiiiiiiiiiiieeeee e 67
Tabel 4.9 Tabulasi Hasil Pernyataan Responden (Kualitas Produk) .................... 75
Tabel 4.10 Tabulasi Hasil Pernyataan Responden (Harga) ..........cccccoeeeveeiieenene. 76
Tabel 4.11 Tabulasi Hasil Pernyataan Responden (Kualitas Pelayanan) ............. 78

XiX



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1.1 Daftar Riwayat Hidup ........ccooveiiiiiiiccccece e 87
Lampiran 1.2 Surat Keterangan Peneliti Dari Perusahaan ............ccccceveviennne 88
Lampiran 1.3 Kuesioner Penelitian ..........ccccooeieiiiiiiiiniiiceeec e 89
Lampiran 1.4 Data Hasil Penelitian .........c.ccccoccviviiiiiiiicseecece e 95
Lampiran 1.5 Hasil Uji Validitas ..........ccccccoveiiiiiiiicieccccceee e 107
Lampiran 1.6 Hasil Uji Reliabilitas ..c.......ccoooiviiiiiiiicce s 112
Lampiran 1.7 Daftar Konsultasi Bimbingan SKripsi .............cceoiiiiiieienienn, 115
Lampiran 1.8 Daftar Monitoring Bimbingan SKripsi .....c....ccoeeiiiiiiiininiienn, 116
Lampiran 1.9 Surat Bebas Plagiat ........coeeiiviiiiiiiii i s 117
Lampiran 1.10 Surat Persetujuan Publikasi ............ccccoceevvvieiieniiiiiiecee, 118

XX





