-

View metadata, citation and similar papers at core.ac.uk brought to you by ;{ CORE

provided by Repositori Universitas Muria Kudus

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS PRODUK

DAN PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
(STUDI PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM KABUPATEN JEPARA)

Diajukan oleh :

RYAN WAHYU GUMILAR
NIM. 2012-11-251

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MURIA KUDUS
TAHUN 2017


https://core.ac.uk/display/350011417?utm_source=pdf&utm_medium=banner&utm_campaign=pdf-decoration-v1

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS PRODUK

DAN PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
(STUDI PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM KABUPATEN JEPARA)

Diajukan sebagai salah satu syarat
untuk menyelesaikan program Sarjana (S1)
Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen
Universitas Muria Kudus

Diajukan oleh :

RYAN WAHYU GUMILAR
NIM. 2012-11-251

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MURIA KUDUS
TAHUN 2017



PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS PRODUK
DAN PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
(STUDI PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM
KABUPATEN JEPARA)

Skripsi ini telah disetujui dan dipertahankan dihadapan Tim Penguji Ujian Skripsi
Fakultas Ekonomi Universitas Muria Kudus

Tanggal ,.........cooveeieinnn. 2017
Mengetahui
Ketua ProgDi Pembimbing |
/]
) EE, MM. Dr. Drs. Ag. Sunarre'—. .. S.Pd. MM.
NIDN. 06109107501 NIDN. 0022065501
Mengetahui

Pembimbing 11

Agung Subono, SE, M.Si.
NIDN. 0618066201 NIDN. 0520017602




MOTTO DAN PERSEMBAHAN

MOTTO :

“Berdirilah kamu, maka berdirilah niscaya Allah akan meninggikan
orang-orang yang beriman diantaramu dan orang-orang yang diberi
ilmu pengetahuan beberapa derajat. Dan Allah Maha Mengetahui

apa yang akan Ramu Rerjakan.”
(QS. AF-Mujadilah :11)

“Barang  siapa menghendaki Kkebahagian hidup dunia, makga
wajiblah baginya memiliki ilmu, dan barang siapa menghendaki
Rebahagian hidup aRhirat, maka wajib pulalah baginya memiliki
ilmu”.

(ALHadist)

Kupersembahkankepada :

1. Kedua orang tuaku tersayang.

2. Keluargakutercinta ~ yang telah
memberikan do’a dan dukungan.

3. Sahabat-sahabatku semuanya.

4. Almamaterku



KATA PENGANTAR

Segala puji dan syukur kami panjatkan kehadirat Allah SWT Kkarena

dengan rahmat dan hidayah-Nya, penulis dapat menyelesaikan skripsi ini baik.

Adapun maksud penulisan skripsi ini adalah untuk memenuhi tugas akhir guna

memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi Universitas Muria

Kudus. Rasa terimakasih dan penghargaan yang setinggi-tingginya penulis

haturkan kepada:

1.

Bapak Dr. H. Mochamad Edris, Drs, MM, selaku Dekan Fakultas Ekonomi
yang telah memberikan ijin kepada penulis untuk mengadakan penelitian ini.
Bapak Dr. Drs. Ag. Sunarno H, SH. S.Pd. MM., selaku Dosen Pembimbing |
yang telah memberikan bimbingan dan pengarahannya dalam penyusunan
skripsi ini.

Bapak Agung Subono, SE, M.Si.,selaku Dosen Pembimbing Il yang telah
memberikan bimbingan dan pengarahannya dalam penyusunan skripsi ini.
Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi Universitas Muria Kudus yang telah
memberikan bekal ilmu pengetahuan selama ini kepada penulis sebelum
penyusunans kripsi.

Teman-teman Fakultas Ekonomi Universitas Muria Kudus yang telah
membantu penulis untuk melakukan penelitian.

Pimpinan dan karyawan PDAM Kabupaten Jepara yang telah memberikan

ijin dan membantu penulis untuk melakukan penelitian.



7. Keluargaku tercinta yang telah memberikan do’a dan restu serta dorongan
sehingga skripsi ini dapat terselesaikan.

8. Semua pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu persatu yang telah
membantu dalam penyusunan skripsi ini.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa hasil penulisan skripsi ini masih
jauh dari sempurna, namun penulis telah berusaha dengan segenap pikiran dan
kemampuan agar dapat menyusun dan menyelesaikan skripsi ini dengan baik.
Oleh karena itu kritik dan saran yang bersifat membangun dari semua pihak
sangat penulis harapkan. Akhirnya dengan segala kerendahan hati penulis

berharap semoga hasil skripsi ini dapat bermanfaat bagi kita semua.

Kudus, 2017

Penulis,

RYAN WAHYU GUMILAR
NIM. 2012-11-251




ABSTRAKSI

PENGARUH KEPUASAN PELANGGAN, KUALITAS PRODUK DAN
PELAYANAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
(STUDI PADA PERUSAHAAN DAERAH AIR MINUM

KABUPATEN JEPARA)

RYAN WAHYU GUMILAR
NIM. 2012-11-251

Pembimbing : 1. Dr.Drs. Ag. Sunarno H, SH. S.Pd. MM.
2. Agung Subono, SE, M.Si.

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
FAKULTAS EKONOMI PROGRAM STUDI MANAJEMEN

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan, kualitas
produk dan kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan perusahaan daerah air
minum Kabupaten Jepara. Dimana diajukan tiga variabel bebas dan satu variabel
terikat, yaitu kepuasan pelanggan, kualitas produk dan kualitas pelayanan
berperan sebagai variabel bebas dan loyalitas pelanggan berperan sebagai variabel
terikat.

Penelitian ini dilakukan dengan metode survey terhadap pelanggan perusahaan
daerah air minum Kabupaten Jepara dan dianalisis dengan regresi. Tahap pertama
menguji validitas dan reliabilitas pertanyaan setiap variabel. Tahap kedua,
meregresi variabel kepuasan pelanggan, kualitas produk dan kualitas pelayanan
terhadap loyalitas pelanggan.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan, kualitas
produk dan pelayanan berpengaruh positif signifikan terhadap loyalitas pelanggan
perusahaan daerah air minum Kabupaten Jepara.perusahaan daerah air minum
Kabupaten Jepara diharapkan meningkatkan kepuasan pada pelanggannya
sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan.

Kata Kunci: kepuasan pelanggan, kualitas produk, kualitas pelayanan dan
loyalitas pelanggan
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ABSTRACT

EFFECT OF CUSTOMER SATISFACTION, QUALITY
PRODUCTS AND SERVICES ON CUSTOMER LOYALTY
(STUDY IN PDAM KABUPATEN JEPARA)

RYAN WAHYU GUMILAR
NIM. 2012-11-251

Supervisor i 1. Dr. Drs. Ag. Sunarno H, SH. S.Pd. MM.
2. Agung Subono, SE, M.Si.

UNIVERSITAS MURIA KUDUS
ECONOMICS FACULTY OF MANAGEMENT STUDIESPROGRAM

This study aims to determine the effect of customer satisfaction, product quality
and customer loyalty services to PDAM Kabupaten Jepara.Where the proposed
three independent variables and the dependent variable, namely customer
satisfaction, product quality and quality service acts as the independent variable
and customer loyalty role as the dependent variable.

This study was conducted by a survey of local water company customer Jepara
regency and analyzed with regression. The first phase tested the validity and
reliability questions for each variable. The second phase, regressed variable
customer satisfaction, product quality and service to customer loyalty.

The results showed that the variables of customer satisfaction, product quality
and service significant positive effect on customer loyalty PDAM Kabupaten
Jepara. local water companies Jepara district is expected to improve customer
satisfaction, thereby increasing customer loyalty.

Keywords: customer satisfaction, product quality, service qualityand customer
loyalty
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