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ABSTRAK

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui Pengaruh Harga,
Fasilitas dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelangan PT.Bersih Sehat
Puri Kencana secara simultan maupun parsial. Jumlah responden dalam penelitian
ini sebanyak 100 orang. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif dengan
pendekatan asosiatif kausal. Pengambilan sampel menggunakan teknik non
probability sampling. Teknik nalisis-data menggunakan analisis regresi linier
berganda disertai dengan uji F(simultan), uji t(parsial), dan koefisien determinasi
(Adjusted R Square) dengan bantuan software SPSS 20. Hasil penelitian ini
menunjukan secara simultan (uji F) Harga, Fasilitas. dan Kualitas Pelayanan
berpengaruh dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara parsial (uji t)
menunjukan< Harga, Fasilitas dan Kualitas pelayanan berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan, sedangkan Harga dan Kualitas Pelayanan tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Dengan nilai koefisien
determinasi (Adjusted R Square) sebesar 41% artinya Kepuasan Pelanggan tidak
dapat dijelaskan oleh Harga, Fasilitas dan Kualitas Pelayanan sedangkan 59%
Keputusan Pembelian dipengaruhi’ oleh variabel-varibel yang tidak dijelaskan
dalam penelitian ini.

Kata Kunci: Harga, Fasilitas, Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACK

The purpose of this study was to determine the effect of price, facilities
and service quality on customer satisfaction at PT.Bersih Sehat Puri Kencana
simultaneously or partially. The number of respondents in this study were 100
people. This research is a descriptive study with a causal associative approach.
Sampling using non-probability sampling technique. The data analysis technique
uses multiple linear regression analysis accompanied by the F test
(simultaneous), t test (partial), and the coefficient of determination (Adjusted R
Square) with the help of SPSS 20 software. The results of this study show
simultaneously (F test) Price, Facilities and Service quality has a significant and
significant effect on customer satisfaction. Partially (t test) shows that price,
facilities and service quality, while price and service quality have a significant
effect on Purchase Decisions. With a coefficient of determination (Adjusted R
Square) of 41%, it means that customer satisfaction cannot be explained by price,
facilities and service quality, while 59% of purchasing decisions are influenced by
variables not explained in this study.

Keywords: Price, Facilities, Quality of Service and Customer Satisfaction

vii



DAFTAR ISI

SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI ..o, I
LEMBAR PENGESAHAN SKRIPSI ....vviiiiii e I
LEMBAR PENGESAHAN PENGUJIAN .....ccoiiiiiieieiee e iii
KATA PENGANTAR ..ottt e iv
ABSTRAK ... ete et e e s S e e b eeesnte e e st e e e snteeennteeanneeeasaeeaneeens Vi
F AN S 2 ¥ N O S vii
DAFTAR IS ciiiiiitiiiiiaiab it et dibenasasas e enesderae e anesnansssadhns s esessessesessessessassanes viii
BAB | PENDAHULUAN......cotitiitieiieniereaesesasieinesasaeessesseseshasesssessessesessenens 1
AL Latar BEIaKANG . ... .oveieeiiieie it sv s saeste e snaecsas e aanaesneenneshae e enteeneesres 1
B. RUMUSAN MaSalaN.... ottt e sbe e 12
C. Tujuan dan Kegunaan Penelitian ... ..o it e e 12
1. Tujuan Penelitian.........0 .. et s e sra e 12

2. Kegunaan Penelitian,.. ...l i i i eieesreesueadbiastesraanssnnesneenesnaesneessesns 13

BAB Il LANDASAN TEORI /e ir st r e see e snaae s snaaessnans s eneeeens 14
A DEFINIST PEMASAIAN ....vvervierreesvrsuresesesessreesssessssseessssseaseesseessessessseessessessseessens 14
B. Definisi Manajemen PEMASAran ............ccoeeciiviieeieeieiee e ciee s sie e, 15
C. Definisi Kepuasan Pelanggan ..........ccceeveieiiiiiiiieiiese e 16
1. Definisi Kepuasan Pelanggan .........cccooviiiiiiiinieienescsec e, 16

2. Tujuan Kepuasan Pelanggan.............cc. ivearueseeinenuesineseesueseeseneseennns 18

3. Manfaat Kepuasan Pelanggan.....cc.cooivieaeieieieie e, 18

D. Faktor-faktor KepuasanPelanggan..............ccccueiriiieeenenene e, 21
E. Dimensi dan Indikator Kepuasan Pelanggan ...........cccceoeveneneneninnninienn, 22
FoHAMGA e 22
G. TUJUAN HAMGA ..eciieiiicee ettt 25
H. Manfaat Harga ..........coovv ittt 26
I. Faktor — faktor yang mempengaruhi harga..........ccccccvvvevviieiieie s 27
J. Dimensi idan INdiKator Harga ...........ccceeeeveiienieeic e 27
K. DefiniSi FaSHITAS ......ccviiiiiieeiie e 28



L. Dimensi dan Indikator Fasilitas .......cooooveeoeeioee e 31

M. Faktor — Faktor Fasilitas JaSa.........ccccvieerieiiriieieeie e 32
N. Kualitas Pelayanan ............ccccviieiieiiiiie e 34
O. Tujuan Kualitas Pelayanan ..............cccevviieiieiniie e 36
P. Manfaat Kualitas Pelayanan ...........ccccoviiiinieiieneee e 37
Q. Dimensi dan Indikator Kualitas Pelayanan ............cccocoovvinniinnenicninnnnn 38
R. Penelitian TerdaulU ...t oo 41
S. Hubungan Antar Variabel .............cccoei i 42

1. Hubungan Variabel Harga (X1)Terhadap Kepuasan Pelanggan(Y) ...42
2. Hubungan Variabel Fasilitas (X2) TerhadapKepuasan Pelanggan(Y).42
3. Hubungan Variabel Kualitas Pelayanan (X1) Terhadap Kepuasan

Pelanggan (Y) cioieee et ettt 44

T. HIPOteSiS PENEIITIAN wuveieee i i ittt neb e sbr e 44
BAB Il METODOLODIPENELITIAN. . .oi e i e e e aneeee s 46
A. SeJarah PErUSANAAN ............//i i i ieeesseessessaesns e aassesssenss ireessaessessnsasesssens 46
B. Visi dan Misi Griya Pijat Bersih Sehat ...c.coooveiiciiiieiic i 48
NASIRRREA N N . e\ R ... ... 48

Y T IO 7o W S, o, V01~ (OTORry SR 48

C. Metodologi Penelitian...........ccoooiiiiiiiie e 48
1. Waktu dan Tempat Penelitian............ccccoevveiiieeie i, 48

D. DeSaIN PeNEIITIAN ....c..oveiiiiiitiiii it btk 49
. DESAIN PENEIITIAN. ... vieee it i ettt tb e 49

D. HIPOESIS STALISTIK. ... eveiveiriiiierieieiieie st st eeenie et 49

c. Variabel Penelitian dan Skala Pengukuran ..............c.cccccoeveiieieenenne. 50

E. Definisi Operasional ...........cccoiiiiiiiiiiiee e 53
1) Variabel Bebas (Independent Variabel) ..........cccooeviiiiiiiiiiiiiceen, 54

2) Variabel Terikat (Dependent Variabel)..........ccccooviiiiiiiiiiiiiiiiie 54

F. Metode PengumpulanData............ccecueeiieiieeiiee i 56
1. Metode KepustaKaan ............cccovereeieiiierieic e eie e sae e 56

2. KUESIONEr (ANGKEL) ..vvicieeiece et 56

G JBNIS DALA....eveeiieii ettt nre s 57



A Data PrimEN ... 57

D. Data SEKUNAET ......cceeiiiieiiee e 58

H. Populasi dan Sampel ..o 58
L. POPUIBSI ...ttt 58

2. SAMPEL ... 59

3. Metode Pengambilan Sampel............coooiiiiiiine, 60

Lo UJEINSEIUMIEN . sttt sttt et sre e ens 60
Jo UJi ASUMST DASAN .. cctiitrireeiiarieiieeiueeseesneesse i e staeseesneesteestesneesraessesneesseenseans 60
K. Uji Asumsi Klasik ( Uji Kelayakan Data) ..........ccoiiuecenenenininencseeeee, 61
L. UJEHIPOTESIS ... eciiis ittt sttt ahe st sin e bbbt 63
MEUIIE R oY /. LS .................. 63

2 e MO SRy . (SRR SN . .......... 63

M. Analisis Regresi Linear Berganda ..........c..cocoiviiemenieniiiienie s sesnineeeens 64
N. Analisis Korelasi dan Uji Koefisien Determinast ...........ccocciivenenesinennennen. 64
BAB IV ANALISIS HASIL DANPEMBAHASAN ... .coooeieriaiiieeieesresieninenens 72
A. Hasil Penyebaran KUESIONEN..........ccc..iiieieeiieieeie e seesveeste e sre e veeene e, 72
B. Profil RESPONTEN Lol et 72
1. Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............cccocieiiinne, 73

2. Profil Responden Berdasarkan Usia...........ccccccevvevieiienecviesic e 74

3. Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan .............ccccooevvieieiicinennennn, 75
(ORI £ 11T | £ L S USRS 76
D. Uji REHADIITAS ... v e vttt stn et e e e 81
E. Uji StatiStik DeSKIIPLIT. ........ooiiiiiiiieieie i 82
F. Uji NOrmalitas IDasar........cccciiiiiiii e 83
1. UJENOIMALITAS ..o 84

G. Uji ASUMST KISIK.......ccooiiiiiiiiiiiiiieiee s 85
a. Uji Normalitas Residual...........c.cccoveiiiiiiiiii e 85

b. Uji MUItIKOIINIEITAS ......ccveiiieciic e 86

(o AN (0] (0] =] - [ SR 87

d. Uji HeteroskedastiSitas..........cviveirerieiieeneeie e e 88

H. UJI HIPOTESIS ...ttt et 90



a. Uji Koefesien KOrelasi ..........cocoviiiiiiiiiiicieicsc e, 90

I. Uji Regresi Linier Berganda ..o 91

A UJE Fo e 93

D, UJI tee e e 94

d. Uji Koefisien Determinasi..........ccovreiiriiiniieiieiese e, 96

J. Pembahasan dan INterpetasi.........c.coveeieieieiciieceeee e, 97

a. Variabel Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan.........c.ccccccovvvvevivenenne. 97

b. Variabel Fasilitas Terhadap Kepuasan Pelanggan ...............ccccccovenen. 99

c. Variabel'Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan........... 100

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN. ..ottt it e e e 120
AL KESIMPUIAN ..ttt beanaesnaesne s s teebeaneesreas 120

B OGIANNA. o MERERNSIAT Y. AU, W ... 121
Dl A 2 B o B S I S 123

Xi



DAFTAR TABEL

TABEL HALAMAN

Tabel 1.1 Data survey kepuasan pelanggan...................ccooiiviiiieininnnnn, 5
Tabel 1.2 Daftar harga .........cooiiiiiiii e 7
Tabel 1.3 Research Gap ........ccooviiiiiiiiiii e 11
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu......cotien oo 41
Tabel 3.1 Skala Penilaian Likert..............oo i 53
Tabel 3.2 Definisi Operasional Variabel................iiii oo, 94
Tabel 3.3 Interpretasi Koefesien.............ooiiii i i 65
Tabel 4.1'Hasil Penyebaran KuiSioner. .............oveieiioonieeiatie e, 72
Tabel 4.2 Profil Responden jenis kelamin..................cooooiii . 73
Tabel 4.3 Hasil uji validitas Kepuasan Pelanggan...................ccccooeeveennn 76
Tabel 4.4 Hasil uji validitas Harga..//\ ... .ocooeeo i st eaeean 77
Tabel 4.5 Hasil uji validitas Fasilitas. ... ... .coeoeiniii i 78
Tabel 4.6 Hasil uji validitas Kualitas Pelayanan.................ccoeiiennin.. 79
Tabel 4.7 Hasil Uji Realibiltas Data..............cccoii it 81
Tabel 4.8 Hasil Uji Deskritif .........ooiiiiiiiiiii e 82
Tabel 4.9 Hasil Uji Normalitas .............cooveiririiiiiiiiiiiiiiiiieiiieeaeanes 84
Tabel 4.10 Hasil Uji Multikolinieritas ................cooooiiiiiiiiiiiiinn e, 86
Tabel 4.11 Hasil Uji Auto Korelasi ...........ccoeeiiiiiiiiiiiiicneeeenene 88
Tabel 4.12 Hasil Uji KOTelasi «.......ouiotieiiiiin it iie i ciee it e 90
Tabel 4. 13 Hasil Uji Regresi Linier Berganda ................ccocoooviviennnn... 91
Tabel 4.14 Hasil Uji F ... e 93
Tabel 4. 15 Hasil UJit ..ooeinii e e 95
Tabel 4.16 Hasil Uji Koefesien Determinasi ...............cccoeeiiiiieiininnn.... 96

xii



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran...............c.ooooiiiiiiiii 44
Gambar 3.1 Logo Bersih sehat...............ooooiiiiiiiiiiiii e 48
Gambar 4.1 Profil Responden berdasarkan jenis kelamin...................... 73
Gambar 4.2 Profil Responden berdasarkan usia..................ccoeennnnne. 74
Gambar 4.3 Profil Responden jenis pekerja 75
Gambar 4.4 Hasil Uji Plotect ..o e i i e 85
Gambar 4.5 Hasil Uji Heteroskedastisitas. .........cocoeiiine ... 89

Xiii



DAFTAR LAMPIRAN

1. LAMPIRAN KUISIONER

2. LAMPIRAN DAFTAR RIWAYATHIDUP..........c.c.cooiiiiinen,

Xiv





