UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Pel?garuh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen: Studi Kasus di Toko Raja Susu
Jakarta
Ahya Zatha Augia, Prof. Dr. Ir. Tri Anggraeni Kusumastuti, S.P., M.P., IPM.

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL........oooiiiiieeeeeeeeeee ettt i
HALAMAN PERSETUJUAN............oooieeeeeee e i
HALAMAN PENGESAHAN...........c.oooiieeee e iii
SURAT KETERANGAN.........ooooeeeeeeee ettt iv
HALAMAN PERNYATAAN...... ..ottt '
HALAMAN PERSEMBAHAN...........coooieeeeeeee e vi
INTISARL. ...ttt et a e s bessesaeeneas vii
ABSTRAC T ...ttt ettt ettt ne s enes viii
DAFTARIISL... ..ot ix
DAFTAR TABEL..........ooioieeeeeeeeeee et xi
DAFTAR GAMBAR...........ocooioieeeeeee ettt Xii
LAMPIRAN . ...ttt st sttt eneeneas xiii
PENDAHULUAN. ...ttt st ena s 1
Latar Belakang..........cooo oo 1
Tujuan Penelitian............ccoovieiieiiieeeceeeee e 6
Manfaat Penelitian..............c..coooiiieiceeccee e 6
TINJAUAN PUSTAKA ...ttt sbeenees 7
Kualitas Pelayanan............ccccooviiiiiiieiceeeeeeeee e 7
Kepuasan Pelanggan..............ccovioiiiiiiiciececeeeeeeee e 11
LANDASAN TEORIDAN HIPOTESIS..............coooiiieeeeeeee e, 14
LaNdASaN TEON.......ccveiieiieciieeeesee ettt 14
HIPOLESIS. ... e 16
MATERIDAN METODE.............coooi ottt 17
Waktu dan Tempat Penelitian..............c..ccooeiiiiiiiiiiiceeeeee e, 17
Materi Penelitian..............ccooioieieeieee e 17
Variabel Penelitian dan Definisi Operasional...............c.cccceeevvevveeneenn. 17
ANALISIS Data.......c.coouiiiieiieeeee e 25

Uji ValidItas.......coveieieiecieeececeeeeeee e 25

Uji Reliabilitas..........cooveieiirieeeeeeee e 26

UJi LIKEI. .ttt 27

HASIL DAN PEMBAHASAN............cooooieeeeeee e 29
Profil dan Sejarah Perkembangan Toko Raja Susu.............cccccccvene... 29
Identitas RESPONAEN..........c..oouiiieieeeee e 34
Kualitas Pelayanan..............ccooeoiieiiiieeeecece et 37

Uji ValidItas.......ooveieieieeeeceeeeeeee e 37

Uji Reliabilitas..........cccvevieiiiiiciceeteeeeeee e 39

UJi LIKEI. .ttt 40
Pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.............. 68
KESIMPULAN DAN SARAN........coo oot 73
KESIMPUIAN.......cciiiiiie e et 73



Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen: Studi Kasus di Toko Raja Susu

Jakarta
Ahya Zatha Augia, Prof. Dr. Ir. Tri Anggraeni Kusumastuti, S.P., M.P., IPM.

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

7= = 1o ORI 73
RINGIKASAN. ... ..ot e 74
DAFTAR PUSTAKA ... .o 78
LAMPIRAN . ... ettt e 80



Pel?garuh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen: Studi Kasus di Toko Raja Susu
Jakarta
Ahya Zatha Augia, Prof. Dr. Ir. Tri Anggraeni Kusumastuti, S.P., M.P., IPM.

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

UNIVERSITAS
GADJAH MADA

DAFTAR TABEL

Tabel Halaman
1. Butir-butir pernyataan atribut bukti fisiK..............c.ccooovieiiiiii 20
2. Butir-butir pernyataan atribut keandalan.................cccoooeiiiiiiiiiiiiiie 21
3. Butir-butir pernyataan atribut daya tanggap...........cccocveeieveiieciinier 22
4. Butir-butir pernyataan atribut jaminan...............ccccocooeviiiiiiec 23
5. Butir-butir pernyataan atribut empati..............cccoooiieiiiiii 24
6. Butir- butir pernyataan atribut kepuasan konsumen..............c..ccccevrnee. 25
7. Produk dan harga susu yang dijual di Toko Raja Susu.............c..c........... 32
8. Karakteristik reSpoNden SUSU............cccvieiiiiiiieiieceeeeeee e 36
9. Karakteristik pembelian berdasarkan merk susu UHT yang sering
AIKONSUMSI.. .ottt et e et esseeseenaesseensennaens 36
10. Uji validitas bentuk fiSiK.............cccovieiiiiiiiiiceeceeeceee e 37
11. Uji validitas keandalan.................ccoooovirieiieiiiiceceeeeeeeeeeee e 37
12. Uji validitas daya tanggap..........cceeevuieieiieiieeieeeeeeeeeeee et 38
13. Uji validitas jaminan.............cc.ooveiieiieiiiieeceeeeeeee et 38
14. Uji validitas empati...........ccoooiiiiiiiiiiiccccee e 38
15. Uji reliabilitas.........c.ooovieieiieieeeeeeeee e 39
16. Penilaian konsumen bentuk fisiK.............cccocceiieiiiiiiicicee, 42
17. Jumlah responden dan frekuensi bentuk fisiK.............c.cccooeieiiieiienne. 43
18. Distribusi persepsi pembelian susu dari atribut bukti fisik...................... 45
19. Penilaian konsumen keandalan................ccccoocooieiiieiiniineeeceeee, 46
20. Jumlah responden dan frekuensi keandalan................ccccccoeoveeieieninnn. 47
21. Distribusi persepsi pembelian susu dari atribut keandalan.................... 49
22. Penilaian konsumen daya tanggap.........cccoceevieieeienieeieeeeeeeeeee e 51
23. Jumlah responden dan frekuensi daya tanggap..........cccccevvevvecieeeenennen. 52
24. Distribusi persepsi pembelian susu dari atribut daya tanggap.............. 54
25. Penilaian kKonsumen jaminan............c.cccvoeiieiieeiicciecceeeeeee e 55
26. Jumlah responden dan frekuensi jaminan.............cccccoceeieviecicienneenee, 56
27. Distribusi persepsi pembelian susu dari atribut jaminan........................ 58
28. Penilaian konsumen empati...........cccoooeeeeeiieciicciiceeeeeeeeeee e 59
29. Jumlah responden dan frekuensi empati.........c..ccccoeeveeeviieciiciecceeeieee. 60
30. Distribusi persepsi pembelian susu dari atribut empati.......................... 62
31. Penilaian konsumen kepuasan pelanggan............cccocoeeeievieiiieeenieenene, 64
32. Jumlah responden dan frekuensi kepuasan pelanggan......................... 65
33. Distribusi persepsi pembelian susu dari kepuasan pelanggan............. 67
34. Analisis regresi linear sederhana pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan di Toko Raja SUSU.............cceeiivieiieiiiieeceeeeeeee 69

Xi



Pel?garuh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen: Studi Kasus di Toko Raja Susu
Jakarta

Ahya Zatha Augia, Prof. Dr. Ir. Tri Anggraeni Kusumastuti, S.P., M.P., IPM.
UNIVERSITAS Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/
GADJAH MADA

DAFTAR GAMBAR
Gambar Halaman
1. Alir penelitian di TOKO Raja SUSU..........c.cccoeviieiiiiiiieececeeeeee e 15
2. TOKO RAJA SUSUL.. ...t 29
3. Peneliti dengan reSpPoNdEN.............cccuveveiiiieiiieiie e 30
4. Peneliti didepan display Toko Raja SuSU...........c..ccceevveeievieiecieceeene. 30
5. Website TOKO Raja SUSU........c.cccoeviieiiiiiiieieceeeece et 34

Xii



UNIVERSITAS
GADJAH MADA

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen: Studi Kasus di Toko Raja Susu

Jakarta
Ahya Zatha Augia, Prof. Dr. Ir. Tri Anggraeni Kusumastuti, S.P., M.P., IPM.

Universitas Gadjah Mada, 2024 | Diunduh dari http://etd.repository.ugm.ac.id/

LAMPIRAN
Lampiran Halaman
1. Kuisioner penelitian...........c..ooovveoieeoiiieeecee e 80
2. UjJi ValidItas.......cc.ooovieiiiieececeece e 86
3. Uji reabilitas........c.coovieiiiieceeeeeee e 87
3. Analisis regresi linier sederhana............c.cccocoevieeiiecieciecceece e, 88

xiii



	DAFTAR ISI
	DAFTAR TABEL
	TabelHalaman

	DAFTAR GAMBAR
	LAMPIRAN
	LampiranHalaman


