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ABSTRAK

EKO DWI NURCAHYO, Dosen Pembimbing Dr. ANDRIANI, SE, MM dan Dr.
H. Abdullah Taufik, SH., MH. “Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Pelanggan (Studi pada AHASS Anton Motor Perak-Jombang)”. Program Studi
Ekonomi Syari’ah, Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan

Kualitas pelayanan adalah setiap kegiatan dan manfaat yang dapat
diberikan oleh suatu pihak ke pihak lain yang pada dasarnya tidak berwujud dan
tidak perlu berakibat pemilikan sesuatu. Kepuasan pelanggan adalah tingkat
perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui
kualitas pelayanan pada AHASS Anton Motor Perak-Jombang dan mengetahui
kepuasan nasabah pada AHASS Anton Motor Perak-Jombang serta untuk
mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan AHASS
Anton Motor Perak-Jombang.

Berdasarkan hasil penelitian yang diperoleh variable kualitas pelayanan
(X) pada AHASS Anton Motor Perak-Jombang adalah nilai rata-rata (Mean)
senilai 36,48 dengan standart deviasi sebesar 2,337. Kualitas pelayanan AHASS
Anton Motor masuk dalam kategori tinggi. Sedangkan hasil yang diperoleh dari
variable kepuasan nasabah (Y) dengan nilai rata-rata (Mean) senilai 37,65 dengan
standart deviasi 2,740. Kepuasan pelanggan AHASS Anton Motor masuk dalam
kategori tinggi. Hubungan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan adalah
kuat, karena pearson correlation sebesar 0,635 di antara interval 0,60-0,799. Uji
T diketahui bahwa nilai thiwng = 7,571 > tane = 1,988. Maka H, diterima dan Ho
ditolak. Sehingga dapat diambil kesimpulan bahwa ada pengaruh yang signifikan
antara variabel x (kualitas pelayanan) terhadap variabel y (kepuasan pelanggan).
Analisis data menggunakan regresi sederhana diperoleh persamaan Y=10,511 +
0,744x. Hal ini berarti bahwa adanya keberadaan variabel X (kualitas pelayanan)
naik sebesar satu satuan maka variabel Y (kepuasan pelanggan) naik sebesar B
yaitu 0.744. Koefisien determinasi diperoleh hasil bahwa besarnya R Square
adalah 0,403 atau 40,3% terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan
bahwa kualitas pelayanan cukup berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
AHASS Anton Motor Perak-Jombang. Sedangkan sisanya 59,7% dipengaruhi
oleh variabel lain yang tidak dijelaskan oleh variabel bebas, seperti faktor kualitas
produk, emosional, harga dan kemudahan.



KATA PENGANTAR

G IRVERA T T

Segala puji Syukur ke hadirat Allah SWT karena dengan rahmat, taufiq

dan hidayah-Nya, penulis dapat menyelesaikan skripsi yang berjudul “Pengaruh

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi pada AHASS Anton

Motor Perak-Jombang)

Sholawat serta salam semoga senantiasa tetap tercurahkan kepada

junjungan besar Rosulullah Muhammad SAW, yang telah mengantarkan kita dari

jalan kegelapan menuju jalan yang terang benderang yakni agama Islam dans

yafaatnya yang selalu kita harapkan dihari akhir nanti.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini tidak lepas dari adanya bimbingan,

motivasi, dan bantuan dari berbagai pihak, untuk itu penulis sampaikan terima

kasih yang tulus kepada semua pihak antara lain :

1.

2.

Bapak Dr.Nur Chamid, MM.,selaku rektor IAIN Kediri.

Bapak Dr. Imam Annas Mushlihin, M.HI. selaku Dekan Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Islam.

Ibu Dr. Andriani, SE. MM dan Bapak Dr. H. Abdullah Taufik, SH., MH.,
selaku dosen pembimbing skripsi yang selalu memberikan bimbingan yang
baik hingga terselesaikannya penyusunan skripsi ini.

Bapak dan Ibu dosen beserta staf Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam [AIN
Kediri.

Teman-teman Prodi Ekonomi Syari’ah IAIN Kediri yang telah membantu

dan memotivasi dalam menyelesaikan skripsi ini.



6. Teman-teman KKN Dsn. Semen Ds. Sugih Waras Kec. Ngluyu Kab.
Nganjuk, Teman-teman magang di BTM Surya Melati Kediri Cabang
Grogol dan teman-teman PPZ di Yatim Mandiri Kediri yang telah
memberikan dukungan dalam penyelesaian skripsi ini.

7. Serta semua pihak yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu yang telah
memberikan dukungan moral maupun material kepada penulis, sehingga
penulis dapat menyelesaikan studi ini dengan baik.

Walaupun penulis telah berupaya dengan segala kemampuan yang ada.
Namun, penulis juga menyadari bahwa skripsi ini  masih banyak
kekurangannya. Oleh karena itu penulis mengharapkan kritik dan saran yang
sifatnya membangun dari para pembaca. Semoga skripsi ini dapat bermanfaat

bagi penulis dan para pembaca.

Kediri, 22 Agustus 2019

Penulis,

EKO DWI NURCAHYO



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ...t i
HALAMAN PERSETUJUAN .....oiiiiii ettt I
NOTA DINAS ettt e e et eas i
NOTA PEMBIMBING ..o e iv
HALAMAN PENGESAHAN ..o e v
IMIOTTO ittt e ettt e e e ettt e e e s bt a e e e snbb e e e e s ansbeeae s Vi
HALAMAN PERSEMBAHAN ...........cccoovienn. viiError! Bookmark not defined.
ABSTRAK e IX
KATA PENGANTAR ...t X
DAFTAR ISH .. Xii
DAFTAR TABEL ... XVI
DAFTAR GAMBAR ... XViil
DAFTAR LAMPIRAN ...t XIX
BAB | PENDAHULUAN ..ot 1
A. Latar BelaKang .........cccveeiiiiiiiie ettt 1
B. RUMUSAN MaSalah ...........coooiiiiiii e 9
C. TUJUAN PENEIILIAN ..o 10
D. Hipotesis Penelitian............coeciiiii i 10
E. Manfaat PEnelitian ...........ccoooiiiiiiiiie 10

F. Telaah PUSEAKA ... ..coeeeeeeeeeeee e 11



BAB Il LANDASAN TEORI ...t 15

A. Kualitas Pelayanan ............ccccooiiiiiiiiiii 15
1. Kualitas Pelayanan.............ccoccviiiiiiiiiiii 15
2. Dimensi kualitas pelayanan............cccoooeiiieiiiiiiienicee e 18
3. Model kualitas pelayanan.............ccccooeiiiiiiiii e 21
B. Kepuasan Pelanggan ...........oouiiiiiiiiiii e 23
1. Kepuasan Pelanggan ..........ccooviiiriiiiiie e 23
2. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan..................... 26
3. Atribut-Atribut Pembentuk Kepuasan Pelanggan ............ccccoocvvvenncene 28
4. Teori Kepuasan dan Ketidakpuasan Pelanggan ...........cccccoviiiiennennn, 30
C. Hubungan Kualitas Pelayanan dengan Kepuasan Pelanggan.................... 31
BAB Il METODE PENELITIAN ... 35
A, JeniS Penelitian.........coooiiiiiii 35
B. LOKaSi PENEIILIAN ......ccvvieeiiee e 35
C. Definisi Operasinal Variabel ..........cccccooiiiiii i 36
D.  Jenis dan Teknik Pengumpulan Data ............ccccccoveiiieeiiiie e, 38
E. Populasi dan SAMPEl ..........cvveiiiiiiiic e 40
F. ANALISIS DALA......cveeieeiie e 42
G.  Teknik ANAlISIS DALA.........cooiieiiiiiiiieieee e 44
BAB IV HASIL PENELITAIN ...oooi e 51
A. Gambaran Umum Objek Penelitain .............cccoovveiiiie e 51

1. Sejarah AHASS ANtON MOLOF. ....ccvvvieiiie e 51



2. VST IVIISH. et ettt 53

3. Struktur Organisasi AHASS ANtON MOLOF..........cccoovuveeiiieeiiie e 53

A, OFQANISASI. .veevvieirietee ettt ettt ettt 54

5. JENIS PEKEIJAAN. ..ottt 57

B. DESKIIPST DALA. .....eeeieietieeie et 59
1. Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan(X) dan Kepuasan(Y) .......... 60

2. Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan(X) dan Kepuasan(Y)....... 62

C. ANALISIS DESKIIPLIT ..o 63
1. Data Hasil PENEHTIAN. ....ceoiiiiiiieie e 64

2. Distribusi Frekuensi Variabel. ..., 65

3. UjJi DESKIIPLIT. oot 67

D. UjJi ASUMSE KIASIK ..o 68
1. UJiNOIMAIILAS ....ovveeiiiec e 68

2. UjJi HeteroSKedastiSItas. ........ueeivereiiiee i e s e e e e e see e 69

3. UJi AULOKOTEIAST ...t 71

E. UJi KKOTEIAST ...t 72
F. Analisis Regresi Sederhana...........ccceeecueeeiiiieiiie e 73
G. Uji HIPOESIS (UJI T) vttt 75
H. UjJi DELEIMINASE ...ttt e e saee e eane e 76
BAB V PEMBAHASAN ...t 78
A. Kualitas Pelayanan di AHASS Anton Motor. ..........ccccveeviee e, 78

B. Kepuasan Pelanggan di AHASS Anton MOtOr. .........cccceeeviiivee e, 80



C. Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan ................... 82

BAB VI PENUTUP ...ttt 84
A. KESIMPUIAN ... 84
B. SATAN .. 86
DAFTAR PUSTAKA ettt 87
LAMPIRAN

DAFTAR RIWAYAT HIDUP



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Penjualan Sepeda Motor di Indonesia Tahun 2018 ................... 3
Tabel 1.2 Jasa Pelayanan Servis AHASS ... 5
Tabel 1.3 Jumlah KONSUMEN SEIVIS ......ccceoiiiiiiiiiieiiiesiee e 7
Tabel 1.4 Faktor-Faktor Kepuasan Pelanggan ...........cccoooveviiiieniienieeniese, 8
Tabel 1.5 Tingkat Kepuasan Pelanggan............cccoovviieiiiiiiiiie e 8
Tabel 3.1 Indikator kualitas pelayanan ...........cccccooeiiieiieii e 36
Tabel 3.2 Indikator Kepuasan Pelanggan...........ccoocveiieriienieiiie e 37
Tabel 3.3 Kriteria Koefisien Korelasi Product Moment..............cccoovviiiennn, 48
Tabel 4.1 Hasil Uji Validitas Instrumen Kualitas Pelayanan..............c.cc.cccovee. 60
Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Pelanggan ............cccccccve..... 61
Tabel 4.3 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan...............c..c.c........ 61
Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan..........c..cccccceevivveiiiieeiiinnenne, 62
Tabel 4.5 Deskripsi Hasil Penelitian............cccccveivieiiie i 64
Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Pelayanan ...............c..c.c........ 65
Tabel 4.7 Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan ........................... 66
Tabel 4.8 Deskripsi data Kualitas pelayanan dan Kepuasan Nasabanh................. 67
Tabel 4.9 Kategorisasi Uji DesKriptif..........ccoceiiiiiiiiii i, 67
Tabel 4.10 Hasil Uji Normalitas Data............ccceoviveiiiie i 68
Tabel 4.11 Hasil Pengujian Heteroskedastisitas.............ccccvveevireeiiieeeiiiee s, 70
Tabel 4.12 Hasil Pengujian AUtOKOIelasi...........cccvuveiiiriiiiee e 71
Tabel 4.13 Uji Korelasi Pearson Product Moment ..........cccccocvvveeiiieeciiee e, 72

Tabel 4.14 Kriteria Koefisiensi KOIelasi .........oooveeeeeeeeeeee e, 73



Tabel 4.15 Hasil Pengujian Regresi Sederhana...........c.ccocvevvieiiiieeiiieeiiieene,

Tabel 4.16 Hasil Uji T

Tabel 4.17 Hasil KOefiSien DeterMiNaST «......eeeeeeee et ee e



DAFTAR GAMBAR

Tabel 4.11 Uji Heteroskedastisitas



Lampiran 1
Lampiran 2
Lampiran 3
Lampiran 4
Lampiran 5
Lampiran 6
Lampiran 7
Lampiran 8
Lampiran 9
Lampiran 10
Lampiran 11
Lampiran 12
Lampiran 13

Lampiran 14

DAFTAR LAMPIRAN

Lembar Kuesioner

Tabulasi Kuesioner Variabel Kualtas Pelayanan (X)

Tabulasi Kuesioner Variabel Kepuasan Pelanggan(Y)

Tabel Distribusi Nilai reapel

Tabel Durbin-Watson (DW)

Tabel Distribusi t

Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan

Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan
Uji Reliabilitas Variabel Kualitas Pelayanan
Uji Reliabilitas Variabel Kepuasan Pelanggan
Tabel Frekuensi

Uji Asumsi Klasisk

Uji Hipotesis

Daftar Riwayat Hidup



