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Judul : Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan (Service Quality)

Terhadap Kepuasan Pelanggan Jasa Pada KOODA Easy You
Di Kota Lhokseumawe

Tujuan penelitian ini untuk mengidentifikasi dan menganalisis pengaruh kualitas
pelayanan (Service Quality) terhadap kepuasan pelanggan jasa pada KOODA
Easy You di Kota Lhokseumawe serta mengetahui pengaruh yang paling dominan
pada dimensi kualitas pelayanan. Populasi berjumlah 110 responden dan
memenuhi kriteria sampel penelitian (Purposive sampling). Metode penelitian
menggunakan kuesioner dengan pendekatan kuantitatif dengan sampel sebanyak
100 responden, alat analisis yang digunakan adalah SPSS 20. Penelitian ini
menyimpulkan terdapat pengaruh secara simultan dimensi kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan jasa pada KOODA Easy You di Kota Lhokseumawe.
Secara parsial dimensi kualitas pelayanan yaitu variabel Bukti Fisik berpengaruh
secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan jasa pada KOODA
Easy You di Kota Lhokseumawe, sedangkan variabel Kehandalan dan empati
berpengaruh secara positif tetapi tidak signifikan terhadap kepuasan pelanggan
jasa pada KOODA Easy You di Kota Lhokseumawe, dan variabel Daya Tanggap
dan jaminan berpengaruh secara negatif tetapi signifikan terhadap kepuasan
pelanggan jasa pada KOODA Easy You di Kota Lhokseumawe

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Bukti Fisik, Kehandalan, Daya Tanggap,
Jaminan, Empati dan Kepuasan Pelanggan.
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ABSTRACT

Name : Natasha

Study Program . Management

Title . Analysis of the Influence of Service Quality on Customer
Satisfaction with Services at KOODA Easy You in
Lhokseumawe City

The aim of this research is to identify and analyze the influence of service quality
on customer service satisfaction at KOODA Easy You in Lhokseumawe City and
to determine the most dominant influence on the dimensions of service quality.
The population consisted of 110 respondents and met the research sample criteria
(purposive sampling). The research method uses a questionnaire with a
quantitative approach with a sample of 100 respondents, the analytical tool used
is SPSS 20. This research concludes that there is a simultaneous influence of
service quality dimensions on service customer satisfaction at KOODA Easy You
in Lhokseumawe City. Partially, the dimensions of service quality, namely the
Tangible variable, have a positive and significant effect on service customer
satisfaction at KOODA Easy You in Lhokseumawe City, while the Reliability and
Empathy variables have a positive but not significant effect on service customer
satisfaction at KOODA Easy You in Lhokseumawe City, and Responsiveness and
Assurance variables have a negative but significant effect on Service Customer
Satisfaction at KOODA Easy You in Lhokseumawe City

Keywords : Service Quality, Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance,
Empathy and Customer Satisfaction

XV Program Studi Manajemen



	HALAMAN PENGESAHAN
	PENGESAHAN UJIAN SKRIPSI
	PERNYATAAN ORISINALITAS
	PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI SKRIPSI UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS
	DAFTAR LAMPIRAN
	BAB 1
	PENDAHULUAN
	1.1 Latar Belakang Masalah
	1.2 Rumusan Masalah
	1.3 Tujuan Penelitian
	1.4 Manfaat Penelitian

	BAB 2
	TINJAUAN PUSTAKA
	2.1 Pemasaran
	2.1.1 Definisi Pemasaran
	2.1.2 Pengertian Jasa
	2.1.3 Karakteristik Jasa
	2.2 Kepuasan Pelanggan
	2.2.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan
	2.2.2  Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
	2.2.3 Pengaruh Dimensi Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan
	2.3 Kualitas Pelayanan
	2.3.1 Pengertian Kualitas
	2.3.2 Pengertian Pelayanan
	2.3.3 Pengertian Kualitas Pelayanan
	2.3.4 Manfaat Kualitas Pelayanan
	2.3.5 Dimensi Kualitas Pelayanan
	3. Pengertian Ketanggapan (Responsiveness)
	4. Pengertian Jaminan Dan Kepastian (Assurance)
	5. Pengertian Empati (Empathy)

	2.4 Penelitian Terdahulu

	Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu
	2.5 Kerangka Konseptual
	2.6 Hipotesis Penelitian

	BAB 3
	METODE PENELITIAN
	3.1 Objek dan Lokasi Penelitian
	3.2 Populasi Dan Sampel
	3.3 Teknik Pengumpulan Data

	Tabel 3.1 Skala Pengukuran Data
	3.5 Definisi Operasional Variabel
	3.6 Analisis Statistik Deskriptif
	3.7 Uji Validitas Dan Uji Reliabilitas
	3.7.1 Uji Validitas
	3.7.2 Uji Reliabilitas
	3.8 Uji Asumsi Klasik
	3.8.1 Uji Normalitas
	3.8.2 Uji Heteroskedastisitas
	3.8.3 Uji Multikolineraritas
	3.9 Metode Analisis Data
	3.10 Pengujian Hipotesis
	3.10.1 Uji Pengaruh Secara Parsial (Uji t)
	3.10.2 Uji Pengaruh Simultan (Uji F)

	BAB 4
	HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	4.1 Sejarah Singkat Kooda Easy You Di Kota Lhokseumawe
	4.2 Karakteristik Responden

	Tabel 4.1
	Tabel 4.2
	Tabel 4.3
	Karakteristik Berdasarkan Pekerjaan
	Tabel 4.4
	Karakteristik Berdasarkan Layanan yang Digunakan
	4.3.1 Statistik Deskriptif Variabel Bukti Fisik

	Tabel 4.5
	Statistik Deskriptif Variabel Bukti Fisik
	4.3.2 Statistik Deskriptif Variabel Kehandalan

	Tabel 4.6
	Statistik Deskriptif Variabel Kehandalan
	4.3.3 Statistik Deskriptif Variabel Daya Tanggap

	Tabel 4.7
	Statistik Deskriptif Variabel Daya Tanggap
	4.3.4 Statistik Deskriptif Variabel Jaminan

	Tabel 4.8
	Statistik Deskriptif Variabel Jaminan
	4.3.5 Statistik Deskriptif Variabel Empati

	Tabel 4.9
	Statistik Deskriptif Variabel Empati
	4.3.6 Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan

	Tabel 4.10
	Statistik Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan
	4.4 Hasil Pengujian Instrumen Penelitian
	4.4.1 Hasil Pengujian Validitas

	Tabel 4.11
	Hasil pengujian Validitas
	4.4.2 Hasil Pengujian Reliabilitas

	Tabel 4.12
	Hasil Pengujian Reliabilitas
	4.5 Hasil Pengujian Asumsi Klasik
	4.5.1  Hasil Pengujian Normalitas Data

	Tabel 4.13
	4.5.2 Hasil Pengujian Heteroskedastisitas
	4.5.3  Hasil Pengujian Multikolinearitas

	Tabel 4.14
	Hasil Pengujian Multikolinieritas
	4.6 Hasil Regresi Linier Berganda

	Tabel 4.15
	Hasil Regresi Linier Berganda
	4.7 Uji Hipotesis
	4.7.1  Uji Parsial (Uji t)

	Tabel 4. 16
	Hasil Uji Parsial
	4.7.2 Uji Simultan (Uji F)

	Tabel 4.17
	Hasil Uji Simultan (Uji F)
	4.7.3 Koefisien Determinasi (R2)

	Tabel 4.18
	Koefisien Determinasi
	4.7.4 Pembahasan

	BAB 5
	PENUTUP
	5.1 Kesimpulan
	5.2 Saran

	DAFTAR PUSTAKA

