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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN HARGA TERHADAP
KEPUASAN KONSUMEN PT. INDEX TRANSPORTAMA
CABANG BOJONEGORO

Robby Avid Nugraha
Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas 17 Agustus 1945 Surabaya

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan dan
harga terhadap kepuasan konsumen PT. Index Tranportama Cabang Bojonegoro.
Penelitian ini dilakukan terhadap 80 orang responden yang merupakan konsumen PT.
Index Transportama Cabang Bojonegoro. Teknik analisis yang digunakan adalah Uji
Validitas, Uji Reliabilitas, Analisis Regresi Linier Berganda, Uji Koefisien
Determinasi, Uji F, Uji T.

Berdasarkan hasil penelittian diketahui secara simultan kualitas pelayanan dan
harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen, hal ini dibuktikan dengan hasil Uji
F yang menunjukan nilai F hitung yang lebih besar dari F table yaitu : 156,277 >
3,115. Berdasarkan hasil penelitian juga diketahui bahwa secara parsial kualitas
pelayanan dan harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dilihat dari
nilai T hitung kualitas pelayanan yang lebih besar dari nilai T table yaitu : 12,250 >
1,991. Demikian pula harga secara parsial juga berpengaruh terhadap kepuasan
konsumen karena mempunyai nilai T hitung yang lebih besar dari T table yaitu
sebesar : 2,447 > 1,991. Berdasarkan hasil pengujian juga diketahui bahwa kualitas
pelayanan mempunyai pengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen karena
mempunyai nilai T hitung yang lebih besar dari pada harga.

PT. Index Transportama Cabang Bojonegoro sebaiknya terus meningkatkan
kualitas pelayanan yang diberikan oleh karyawannya, serta memberikan tarif harga
yang bersaing, karena dari hasil penelitian terbukti bahwa kualitas pelayanan dan
harga secara simultan maupun parsial berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. PT.
Index Transportama Cabang Bojonegoro sebaiknya lebih mempertimbangkan tarif
harga , karena hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh
secara dominan terhadap kepuasan konsumen.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Harga, Kepuasan konsumen

Vi



DAFTAR ISI

Halaman
Halaman JUdul..........c.oooi e i
Halaman Pengesahan ..........ccoeeviiieiiiiice et iii
11 (63 o T PP PP RUPP R TUPPPRT v
Kata Pengantar ...t i v
ADSIIAK ..o Vi
RINEGKASAN ... oo vii
DATEAN ST ... viii
Daftar Tl ..o e iX
Daftar BAgAN ......coocieiiiieiiie ettt e e e e X
Daftar LaMPIFAN ....ocvoiiieiiiicie ettt s b Xi
BAB | PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Masalah ..o 1
1.2 Rumusan Masalah ... 5
1.3 TUJUAN PENEILIAN ..ottt st 5
1.4 Manfaat Penelitian ... s 6
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Hasil Penelitian Terdahulu ... 7
2.2 LaNdaSaN TEOMT ....oveueiieeiiieiieiee ettt 8
2.2.1 Pengertian Pemasaran ..........cccceeereeirienieeie e 8
2.2.2 PEMASAIAN JASA ....cuveeuvieiieeiiieiieeiii ettt s 10
2.2.3 Pengertian Kualitas ..........ccooereiiiiieiniisie e 14
2.2.4 Pengertian Layanan ..........ccccooioieiieneneeis e 16
2.2.5 Pengertian Kualitas Layanan ...........c.ccooeveviiieeieinsiesisneene e, 17
2.2.6 Perilaku KONSUMEN .......ooiiiiiiie e e 20

2.2.7 Kepuasan KONSUMEN ........ccoueiiiiieiieiieie e 21



2.2.8 Hubungan Kualitas Terhadap Kepuasan Konsumen ................... 22
2.2.9 Hubungan Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen .................. 22

2.2.10 Hubungan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen ... 23

2.3 HIPOLESIS vttt et st ra s 23
BAB Il METODE PENELITIAN
3.1 Desain Penelitian ... 25
3.2 Tempat dan WaKLU ........cccooiiiiiiiecie e 25
3.3 Populasi dan Sampel ... 25
3.4 Teknik Sampling dan Besarnya Sampel ..........ccccooeviiiieieiiiiicieen 26
3.4.1Teknik SAMPIING ..cvoiiiiiiec e 26
3.4.2 Besarnya SAmPpel .......ooiiiiiiii 27
3.5 Definisi Variabel dan Devinisi Operasional ...........ccccceceviieiiiiieiennnns 27
3.5.1 Definisi Variabel ..o s 27
3.5.2 Definisi Operasional ...........cccovveiieiieiiiiie e 28
3.6 JBNIS DALA ...t 29
3.7 SUMDEE DALA ..ot e e 29
3.8 Teknik Pengumpulan Data .........cccocvveviiiiiiniieiiiieieccee e 30
3.9 Proses Pengolahan Data ...........ccooeriieieiniiine s 31
3.10 Teknik Pengujian Hipotesis dan Analisis Data .............ccocccoererennnn 32
3.10.1 Uji Kualitas Data .......ccccveiereerieiriiieie e seesie s 32
3.10.2.2 UjJi VAlIItaS ..oveeveeieiieeiieee i e 32
3.10.1.2 Uji Reliabilitas .........cccocviveiiiiiiesie e 33
3.10.2 Uji ASUMST KIASIK ....vvivieiiiieiiiiicie s 33
3.10.2.1 Uji AUtOKOIEIaST .....ccuvieeiiiiiicie e 33
3.10.3 Analisis Regresi Linier Berganda ...........ccccooevevvereireeinsiiesnnns 34
3.10.4 Koefisien Determinas ...........cccevevrenineieeine e s 35
3.10.5 Analisis Koefisien Korelasi Berganda ...........ccccooceiviiiiieninnne. 36

3.10.6 Pengujian HipPOtESIS ......ccveveiviieeriesiiie et 36



3.10.6.1 Uji Parsial (Uj
3.10.6.2 Uji Simultan (

BAB IV KEADAAN UMUM

R
ST W

DAERAH PENELITIAN

4.1 Deskripsi Lokasi Penelitian ............cccoooieiiiiiiin e
4.1.1 Kondisi GeOGrafiS ......cccoeieiiiiiiie i

4.1.2 Kondisi Demografis

4.2 Deskripsi Obyek Penelitian ...........ccooeiieiieiieie e sie e
4.2.1 Sejarah Singkat Perusahaan ...........cccceveviieiinieciesiiie e

4.2.2 Profil Pelanggan .....

4.2.3 Struktur Organisasi Perusanaan ..........cccocevvvereeieereeresiiesinesnens

BAB V HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

5.1 Deskripsi Hasil Penelitian

5.1.1 Karakteristik RESPONUEN ........ccooiririiiiiii e

5.1.2 Deskripsi Tanggapan Responden ..........cccccccvvvvveciesvsiecieseeseenns

5.2 Pengujian dan Pembahasan Hasil Penelitian ..............ccccccevevieiiennnne,

5.2.1 Uji Kualitas Data ....

I U\ [10 11 R

5.2.1.2 Uji Reliabilitas
5.2.2 Uji Asumsi Klasik ..

5.2.2.1 Uji AULOKOTEIAS ...ecvveviiieiiesiiiectie e

5.2.3 Analisis Regresi Lin

ler Berganda .........ccooeiiiiniiin i

5.2.4 Analisis Koefisien DetermMinaSi ........oeeeueeeeeeeeeeeieeeeeeeeeeeeeeeeaens

5.2.5 Analisis Korelasi Linier Berganda ............ccccocvvveeienvniesinnenenne,

5.3 Pengujian Hipotesis ..........
5.3.1 Uji Parsial (Uji t) ....
5.3.2 Uji Simultan (Uji F)
5.3.3 Uji Hipotesis Ketiga

36
37

39
39
39
40
40
41
42

44
44
46
54
54
54
56
56
56
58
60
61
62
62
64
65



BAB VI KESIMPULAN, IMPLIKASI DAN SARAN

6.1 KESIMPUIAN ..ot
6.2 IMPIIKAST ... e s
6.3 SAIAN ..o

Daftar Pusaka

Lampiran

viii



DAFTAR TABEL

5.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Umur ............ccccovvevviieiieennns 44
5.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............cccccevnen. 45
5.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan ............c.cccccceenenne. 45
5.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ............ccccccceeivvninnee 46
5.5 Tanggapan Responden Terhadap Tangible .........cccocviiiiiiiiiiiiennn, 48
5.6 Tanggapan Responden Terhadap Reliability ............ccccocevvevievieienen, 49
5.7 Tanggapan Responden Terhadap ReSpONSIVENESS ..........ccceeververvvennn. 50
5.8 Tanggapan Responden Terhadap ASSUFaNCE ........cccevvevervesieeenreenuenes 51
5.9 Tanggapan Responden Terhadap Emphaty .........ccccooviiiniiiiinnnnn. 52
5.10 Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Konsumen .................... 53
5.11 UjJi VAlIITAS ..vveeeieciieeee ettt s 55
5.12 Uji REHADIIILAS ....oocvveiieciie e 56
5.13 Pengujian Asumsi AUtOKOIEIaSH .........cceccvvvveieiieniiiicie e b7
5.14 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ...........cccccoveieiiniecinncnennnn, 58
5.15 Hasil Koefisien Determinasi .........ccoeeeeierinenesinneese s 60
5.16 Hasil Koefisien Korelasi Berganda ............cccccovveeienineneiniceinc e 61
5.17 Uji Parsial (UJit) ..ot s 62
5.18 Uji SIMURAN (UJi F) oo e 64



DAFTAR BAGAN

3.1 KUrva NOrmal Uit .o
3.2 Kurva NOrmal Ui F oo
4.1 Struktur Organisasi Rumah Makan Tiga Putra Aba Dhofir .................



