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ABSTRAK 

Ema Dewinta. 1\'PM. I 08320080 . .. Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas 
Pelayanan Terhadap Kepunsan Pelanggan Pada Ayam Pen}et Surubaya Jalan. 
dr. Mansyur Mcdan ... Skripsi 20 I-I 

Persaingan yang scmakin meningkat pada akhir-akhir ini. perusuhaan

perusahaan bcrsaing tcrutamu dalam memanjakan pclanggannyu terutama 

dengan memberikan kualitas produk dan kualitas pdayunun yang terbaik 

kcpada pelanggannya. ParJ pdanggan akan mencari produk berupa barang dari 

perusahaan ) ang dapat memb.!rikan pelayanan � ang tcrbaik k.:padnnya. 

Dengan kondisi s.:peni ini maka ,\pm Penyct Sumba) a .!alan dr. \tans) ur 

Medan harus dapat men ingkatkan ketcrampilan yang tinggi dalam memberikan 

kualitas produk dan ku.1litas pda)anan kepada para pelanggannya :-.1um:ulnya 

usaha pesaing baru yang lokasinyo b.:rdekatan I\ yam Pcny ct Surabayu ini juga 

akan menghambat pcnjualan pcrusahnan. Tlasil Penelitian kualitas produk Jan 

kualitas pel ayanun berpcngnruh posllif baik secara simultan maupun secara 

parsial terhadap kcpuasan pclnnggan pada A yam Pen> l.!t <.,urat>aya Jalan dr. 

Mansyur Medan. 

Kata Kunci : Kualitas Produk Kualitas Pelayanan. Kepua�an Pelanggan 
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}lssafammuafaifi.Jim '1#.'1¥6 

Syukur alhamdulillnh kita ucapkan kehadirat Allah S.W.'I, bcrkm ruhmat 

dan karuniaNya pcnulis dapat mcnyelesaikan >kripsi ini dalarn rangka 

memenuhi salah satu �)Umt untul.. memperoleh gelar Sarjann Ckonomi Jurusan 

Manajemen pada Fal..ultas Ekonomi Univer�itas :-.ledan Area. Penulis 

menyadari bahwa sl..rips1 ini masih jauh dari scmpurnn. namun dengan 

keterbatnsan waktu. biaya. tennga, kemampuan. pengctahunn dan pcngalarnan 

yang terb:llas akhirnyn pcnulis menyelesaikan skripsi ini. 

Pcnulis telah hanyak mcnerima bantuan dari berbagai pihuk baik 

langsung m:lllpun tidnk l:lllgsung dalam pcnydesaiun sl..ripsi ini. mal..a dnlnm 

kesempatan ini penulis mcngucapkan terima kasih �ang sel>.!sar-hcsamya 

dengan hati ) ang tulu5 dan ikhlas kepada : 
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banyak membantu dalum mcnydcsaikan skripsi ini. 

7. Seluruh Bapak dan Jbu Dos.:n sena staff fakultas ckonomi yang telah 

meng.ajar dan mcmbantu penulis hingga dapat men� dcsatkan perkuhahan. 

8. Ayarn Penyet Suraba)a Jalan. dr . Mans�-ur .\lcdan )ang tdah membantu 

penulis dalam memberikan data dan informasi dcmi temujudnyn skripsi ini. 
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membcrikan saran dan motivasi hingga skripsi ini tcrselcs�•il.an 
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A. La tar Bclakang Masalah 

BAB I 

I'ENOAHULUAN 

Kepuasan pelanggan di tenmkan oleb persepsi pelanggan at.as 

performance produk atau jasa dalam memenuhi harapan pelanggan. Pelanggan 

merasa puas apabila harapanya terpenuhi atau akan sangat puas jika harapan 

pelanggan terlampaui. Menurut lrawan (2009:3 7). salah satu faktor·faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas produk dan kualitas 

pelayanan. 

Kualitas produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan kcpada 

pelanggan untuk diperhatikan, dimiliki. digunakan. atau dikonsumsi schingga 

dapat memuaskan kcinginan atau kebutuhan. Proses penyampaian produk 

kepada pelanggan dan untuk mencapai t1tiuan perusahaan yang bcrupa 

penjualan produk yang optimal. maka kegiatan pemasaran dijadik<m tolak ukur 

oleh setiap pcrusahaan. Sebelum meluncurkan produknya. perusahaan harus 

mampu melihat atau mengetahui apa yang dibunthkan oleh pelanggan. Jika 

scorang produsen mampu mcngidcmifikasi kcburuhan pclanggan dengan baik. 

mengembangkan produk berkualitas. memberikan pelayanan yang berkulitas. 

menctapka n  harga. serta pencmpatan lokasi yang straregis. maka produk yang 

dijual akan laris dipasaran. Sehingga sudah sewajarnyo jika segala kegiotan 

perusahaan h::trus selalu dicurahkan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan. 

Faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan berikutnya adalah 

kualitas pclayanan. Dengan adanya kualitas pelayanan yang baik. akan 
UNIVERSITAS MEDAN AREA



menciptakan kcpuasan bagi para pelanggannya. Sctelah pelanggan merasa 

puas dengan produk atau jasa yang diterimanya. pelanggan akan 

membandingkan pelayanan yang diberikan. Apabila pelanggan mcrasa ocnar

benar puns. mereka akan membeli ulang serta memberi rekomcndasi kepada 

orang lain untuk mcmbcli di tcmpat yang sama. Oleh karena itu perusahaan 

harus memulai memikirkan penringnya pelayanan pelanggan secara lebih 

matang melalui kualitas pelayanan, karena kini semakin disadari bah,>a 

kepuasan pclanggan merupakan aspek vital dalam rangka bcnnhan dalam 

bisnis dan memenangkan persaingan. 

Dalam persaingan yang semakin meningkat pada akhir-akhir ini. 

perusahaan-perusahaan bersaing terutama dalam rnemanjakan pelanggannya 

tennama dengan memberikan kualitas produk dan kualitas pclayanan yang 

terbaik kepada pelanggannya. Para pelanggan akan mencari produk berupa 

barang dari pcru$ahaan yang dapal memberikan pelayanan yang t<!rbaik 

kepadanya. Dengan kondisi sepeni ini maka A yam Penyet Surabaya jalan dr. 

Mansyur Medan harus dapat menjngkatkan ketcrarnpilan yang tinggi dalam 

memberikan kualitas produk dan kualitas pclayanan kepada para 

pelanggannya. Munculnya usaha pesaing baru yang lokasinya berdckatan 

A yam Pen yet Surabaya ini juga akan menghambat penjualan perusahaan. 

Berdasarkan Jatar belakang tersebut. maka peneliti ingin mengkaji 

permasalanan tersebul dalam penelitian yang bc1judul : .. Pcngaruh Kualitas 

Produk dun Kualitas Pelayanan Terhudap Kcpuasan Pelanggan Pada 

Ayam Penyet Surabnya .Jalan dr. Mansyur Medan". 
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Lampiran 1 

UNIVERSITAS MEDAN AREA 
FAKULTAS EKONOMI 

JURUSAN MANAJEMEN 

KUESIONER PENELITIAN 

PENGARUH KUALIIAS PRODUK DAN KUALIIAS PELAYANAN 

IERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA AYAM PENYEI 

SURABAYA JL. DR. MANSYUR MEDAN 

Kuisioner di bawah ini adalah salah satu metode pengumpulan data primer temang 

"Pengaruh Kualitas ProduJ.. Dan Kualitas Pelayanan T<:rhadap Kepuasan Pclanggan 

Pada Ayam Pcnyet Surabaya Jalan. dr. Mansyur Medan". Penelitian ini hanya 

diperuntuk.kan bagi kcpcrluan penelitian yang merupakan tugas akhir mahasiswa 

Strata I (S I) Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Mcdan Area. 

Oleh karena itu jawaban bapak/ ibu/ sdr tidak akan dipublikasikan dan terjamin 

kerahasiaannya. Saya sangat berharap bapak/ ibu/sdr berkcnan unruk menjawab 

selumh pemyataan yang ada dengan sejujur-jujumya, atas kerjasama dan bantuannya 

saya sampaikan terima kasih 

Peneliti. 

(Ema Dewinta) 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Universitas Med1111 Area 
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KUESIONER 

Jenis kelamin 

Usia 

Lama Berlangganan A yam Penyet Surabaya 

PETUNJUK PENGISIAN ANGKET 

I. Bacalah setiap pemyatann dcngan scksama. 

: laki-laki \\'anita 

2. lsilah semua nomor dcngun memilih satu diantara 5 altcmatif Jawaban dengan 

memberikan tanda ca\\ang ( ,·) pada kolom yang sudab disediakan. 

3. Alt.:mativ jawaban adalah sebagai berikut : 

SS : Sangat Setuju 

S: Setuju 

RR : Ragu-ragu 

TS : Tidnk Setuju 

STS : Sangat Tidak Setuju 

-1. Apabila ada kekeliruan dnlnm mcmilih al!emath·e jawaban bcrikan tanda sama 

dengan ( = ) pada jawaban yang telah dibuat tadi kemudian b<:ri tanda sihmg ada 

jawaban yang baru. 

5. Ja\\ablah semua pemyataan yang ada tanpa ada )ang tcrle\\Uii. 

6. Kanu menjamin kerahasiaan idcntitas dan jawaban yang and a bcrikan 

Selamat mengerjakan dan scbclumnya saya ucapkan terimakasih ato� waktu yang 

telah diberikan. 
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DAFTARPERNYATAA� 

No Kualitas ProduJsQ(:a):�� ;.:':'��fk�•' ·_,�"i :;:· 
A yam Pen yet Sumbaya memiliki rasa 

I yang istime"a sehingga menarik minat 
Bapak/Jbu mendatanl!inva 1 

') 

-

3 

Bapa!-, Tbu �angat percaya dengan 
kccepatan waktu pelayanan yang dibcrikan 
olch para karyawan 
Waktu pelayanan yang diberikan oleh 
pihak karyawan san gat menyenangkan 
Ba2akllbu 

I -1 :\)am Pen)et Surabaya memi1iki sifat ' 
!..has rasan ya 
Penampilan dan cita rasa yang dimiliki 

s A yam Penyet Surabaya sangm memunskan 

- hati Bapak/lbu 
6 Bapakllbu sangat senang dengan cita rasa 

yan�t dimiliki oleh A vam Penvet Suraba\a 
1'\o Kualitas Pela)anan (X1) 

Karyawan Ayam Penyet Surabaya Dr. 
7 Mansyur Medan dapm mcnyelcsaikan 

keluhan pelanggan secara cepat 
Ketcpatan waktu pelnyanan sesuai dengan 

8 
kehnndalan yang dibcrikan o1eh kar):man 
A yam Pen yet Surabaya Or. \lansyur 
Mcdan 
Karyawan A yam Penyet Surabaya Dr. 

9 Mansyur Medan mcmi1iki kemampuan 
dan pengctahuan yang maksimn1 
Keamanan se1ama di A)am Pen)et 

10 Surabava 
senangkan 

Or Mansy·ur �1edan �ngat 

11 Karyawan A yam Penyct Surabaya 
mcmiliki keje1nsnn informasi penyampnian 
Karyawan Aynm Penyct Surabaya snngat 

12 efektif da1am penanganan keluh:tn 
pc:langj!an 

No K�pjlasan Pelanggan tYJ :��·:{4'-X;I£!� 
Pe1:�yanan yang diberikan oleh kar}awan 

13 A yam Pen yet Surabaya san gut 
mcnycnagkan Bapak/Tbu 
Karyawan ccpat dan sigap membcrikan 

14 pe1ayanan kepada tamu yang datang ke 
A yam Penvct Sumba\ a f-

15 Kinerja karya\\an �angat cepat mcla)·ani 
I pelanggan I 

16 Kin.:rja Karyawan Sangat Mcrnuoskan 

I 

ss s RR TS STS 

I 

: 

ss s RR TS STS 

ss s RR TS STS 
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Bapak/Ibu rerhadap pelayanan yang 
diberikan 
Bapak/lbu memberikan rekomendasi 

17 kepada orang lain ten tang keberadaan 
Avam Penvet Surabava 
Rekomendasi kepada orang lain yang 

18 Bapak/1 bu berikan tentang pelayanan yang 
baik. 

Terima kasih atas bsantuan Bapak!lbu. Saudara!Saudari yang telah mcngisi kuesioner 

ini. Atas perhatian dan kerja samanya Saya ucapkan Terima Kasih ban yak 
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