ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN PADA DEPOT
AIRMINUM ISI ULANGUMAR GALON

SKRIPSI

Oleh:
SUKMAN WIJAYA
201810215205

PROGRAM STUDI TEKNIK INDUSTRI
FAKULTAS TEKNIK
UNIVERSITAS BHAYANGKARA JAKARTA RAYA
2022



LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING

Judul Skrisi

Nama Mahasiswa

Nomor Pokok Mahasiswa
Program Studi/Fakultas
Tanggal Lulus Ujian

Analisis Pengaruh kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Depot Air Minum Isi Ulang Umar
Galon.

Sukman Wijaya
201810215205
Teknik/Teknik Industri
15 Juli 2022

Bekasi, 15 Juli 2022
MENYETUJUI,

Pembimbing I

Dr. Tyastuti Sri Lestari, S.Si., M.M.

NIDN 0327036701

Pembimbing 11

G-

! Senen
Dr. Ismaniah, S.Si., M.M.
NIDN 0309036503

Analisis Pengaruh.., Sukman Wijaya, Fakultas Teknik, 2022



LEMBAR PENGESAHAN

Judul Skrisi

Nama Mahasiswa
Nomor Pokok Mahasiswa
Program Studi/Fakultas
Tanggal Lulus Ujian

Analisis Pengaruh kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada
Depot Air Minum Isi Ulang Umar
Galon.

Sukman Wijaya
201810215205
Teknik/Teknik Industri
15 Juli 2022

Bekasi, 15 Juli 2022

MENGESAHKAN,

Ketua Penguji : Yuri Delano Regent M, S.T., M.T.
NIDN 0309098501

Penguji [ : Ratna Suminar S, S.T., M.M.
NIDN 0314047502

Penguiji II : Dr. Tyastuti Sri Lestari, S.8i, MMM. ..........L...... sea
NIDN 0314047502

MENGETAHUI,

Ketua Program Studi
Teknik Industri

ok

Yuri Delano Regent M, S.T.. M.T.

NIDN 0309098501

Dekan
Fakultas Teknik

Groi

h
Dr. Ismaniah, S.Si., M.M.
NIDN 0309036503

il

Analisis Pengaruh.., Sukman Wijaya, Fakultas Teknik, 2022



LEMBAR PERNYATAAN

Dengan ini saya menyatakan bahwa :

Skripsi yang berjudul Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Konsumen Pada Depot Air Minum Isi Ulang Umar Galon.

Ini adalah benar-benar merupakan hasil karya saya sendiri dan tidak mengandung
materi yang dituli oleh orang lain kecuali pengutipan sebagai referensi yang
sumbernya telah dituliskan secara jelas sesuai dengan kaidah penulisan karya
ilmiah.

Apabila di kemudian hari ditemukan adanya kecurangan dalam karya ini, saya
bersedia menerima sanksi dari Universitas Bhayangkara Jakarta Raya sesuai

dengan peraturan yang berlaku.

Saya mengijinkan skripsi ini dipinjam dan digandakan melalui perpustakaan

Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.

Saya memberikan izin kepada perpustakaan Universitas Bhayangkara Jakarta
Raya untuk menyimpan skrfpsi ini dalam bentuk dijital dan mempublikasikannya
melalui internet selama publikasi tersebut melalui portal Universitas Bhayangkara

Jakarta Raya.

Bekasi, 15 Juli 2022

Y ang membuat pernyataan,

Fif AJX914?94 0

SEPULUH RIBU RUPIAH

Sukman Wijaya
201810215205

v

Analisis Pengaruh.., Sukman Wijaya, Fakultas Teknik, 2022



ABSTRAK

Sukman Wijaya. 201810215205. Analisis Pengaruh Kualitas Pelayanan
Terhadap Kepuasan Konsumen Pada Depot Air Minum Isi Ulang Umar Galon.

Penelitian ini tentang Depot Air Minum Isi Ulang Umar Galon yang
mengalami penurunan jumlah konsumen dan penjualan pada bulan November
2021 — April 2022. Hal ini berkaitan dengan pelayanan yang diberikan oleh Depot
Air Minum Isi Ulang Umar Galon. Oleh sebab itu dilakukan penelitian yang
bertujuan untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen Depot Air Minum Isi Ulang Umar galon dan untuk
mengetahui seberapa  besar pengaruh  kualitas pelayanan terhadap kepuasan
konsumen. Metode yang dipergunakan adalah metode kuantitatif yaitu uji
validitas dan reliabilitas, uji kecukupan data, uji asumsi klasik, analisis regresi
linier sederhana, uji hipotesis, uji determinasi serta uji korelasi. Hasilnya
menunjukan bahwa indikator indikator pada penelitian ini bersifat valid dan
reliabel. Data dari masing variabel sudah mencukupi pada uji kecukupan data.
Pada uji asumsi klasik data berdistribusi normal, tidak terjadi multikokolinieritas,
tidak terjadi heterokedastisitas, dan terdapat hubungan yang linier. Pada uiji
hipotesis menunjukan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang positif
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen dengan nilai signifikan 0,000<0,05.
Hasil uji determinasi diperoleh R square sebesar 0,846 yang artinya bahwa
variabel kualitas pelayanan mempengaruhi variabel kepuasan konsumen sebesar
84,6%. Sedangkan sisahnya 15,4% kepuasan komsumen dipengaruhi oleh
variabel-variabel lainnya yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Kata kunci : Pengaruh, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen.
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ABSTRACT

Sukman Wijaya. 201810215205. Analysis of the Effect of Service Quality
on Consumer Satisfaction at Umar Gallon Refill Drinking Water Depots.

This research is about the Umar Gallon Refill Drinking Water Depot which
experienced a decrease in the number of consumers and sales in November 2021
- April 2022. This is related to the services provided by the Umar Gallon Refill
Drinking Water Depot. Therefore, a study was conducted that aims to determine
whether the quality of service affects the satisfaction of consumers of Umar
Gallon Refill Drinking Water Depot and to find out how much influence the
quality of service has on consumer satisfaction. The method used is a quantitative
method, namely validity and reliability testing, data adequacy test, classical
assumption test, simple linear regression analysis, hypothesis testing, termination
test and correlation test. The results show that the indicators in this study are
valid and reliable. The data from each variable is sufficient in the data test. In the
classical assumption test, the data is normally distributed, there is no
multicolinearity, there is no heteroscedasticity, and there is a linear relationship.
The hypothesis test shows that service quality has a positive and significant effect
on customer satisfaction with a significant value of 0.000 <0.05. The results of the
determination test obtained R square of 0.846, meaning that the service quality
variable affects the customer satisfaction variable by 84.6%. While the remaining
15.4% consumer satisfaction in the influence of other variables not examined in
this study.

Keywords : Influence, Service Quality, Consumer Satisfaction.
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