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ABSTRAK 

Setiap perusahaan fumigasi memiliki keunggulan masing dalam 
menjalankan perusahaannya baik dari segi kualitas jasa,  penanganan komplain, 
harga dan yang lainnya guna meningkatkan kepuasan pelanggan. Penelitian ini 
bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa dan penanganan komplain 
terhadap kepuasan pelanggan pada CV. Armanda Nusantara. CV. Armanda 
Nusantara adalah salah satu perusahaan fumigasi yang ada di Surabaya yang 
memiliki cukup banyak pelanggan dan eksis di dunia fumigasi. 

Jumlah pelanggan sebagai populasi dalam penelitian ini adalah 135 
pelanggan, dan sampel yang ditetapkan dalam penelitian ini sebanyak 101 dengan 
menggunakan metode Sampling Jenuh.Teknik pengumpulan data diperoleh dengan 
penyebaran kuesioner melalui media online atau email yang dikirimkan kepada 
para pelanggan CV. Armanda Nusantara. kemudian hasil pengumpulan data 
dianalisis menggunakan analisis regresi berganda.  

Dari hasilanalisadiperoleh : 

1. Terdapat pengaruh secara individual kualitas jasa terhadap kepuasan pelanggan 
dan penanganan komplain terhadap kepuasan pelanggan terbukti dan diterima 
kenyataannya hasil uji parsial (t) diperoleh dengan tingkat signifikansi <0,05. 

2. Terdapat pengaruh secara bersama-sama kualitas jasa dan penanganan komplain 
terhadap kepuasan pelanggan terbukti dan diterima kenyataannya hasil uji 
parsial (F) diperoleh dengan tingkat signifikansi <0,000. 

3. Variabel kualitas jasa dan penanganan komplain mempunyai hubungan yang 
kuat terhadap kepuasan pelanggan sebesar 75,9% dan disamping itu variabel 
bebas mempunyai kontribusi sebesar 76,4% terhadap variabel terikat dan 
sisanya 23,6% dipengaruhi oleh variabel lainnya.  

  

 

Kata kunci : Kualitas jasa, penanganan komplain, dan kepuasan pelanggan 
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ABSTRACT 

Each fumigation company has its own advantages in running company 
both in terms of service quality, complaint handling, price and others in order to 
improve customer satisfaction. This study aims to determine the effect of service 
quality and complaint handling on customer satisfaction in CV. Armanda 
Nusantara. CV. Armanda Nusantara is one of the fumigation companies in 
Surabaya that has many customers and exist in the world of fumigation. 

Number of customer as population in this research is 135 subscribers, and 
the sample specified in this research as 101 Sampling using  a sampling  method 
saturated. Data collection technique was obtained by spreading the questionnaire 
through online media or email sent to the customers CV. Armanda Nusantara. then 
the results of data collection were analyzed using multiple regression analysis. 

From the analysis result obtained: 

1. There is individual influence of service quality to customer satisfaction and 
complaint handling to customer satisfaction proven and accepted reality of partial 
test result (t) obtained with level of significance <0,05. 

2. There is mutual influence of service quality and complaint handling to customer 
satisfaction proven and accepted reality of partial test result (F) obtained with 
level of significance <0,000. 

3. Variable of service quality and handling of complaint have strong relation to 
customer satisfaction equal to 75,9% and beside that independent variable have 
contribution equal to 76,4% dependent variable and the rest 23,6% influenced by 
other variable. 

 

 

Keyword : Service quality, Complaint handling, dan Customer satisfaction 
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