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ABSTRAKSI

PT Adira Dinamika Multi Finance Tbk atau Adira Finance adalah
perusahaan yang bergerak disektor pembiayaan yang melayani pembiayaan
beragam merek, baik untuk sepeda motor maupun mobil, baru maupun bekas.
Dalam perusahaan jasa kualitas pelayanan menjadi titik sentral bagi perusahaan
jasa karena dapat digunakan untuk mempengaruhi kepuasan konsumen. Kepuasan
konsumen akan muncul apabila kualitas pelayanannya baik, dimana kualitas
pelayanan yang baik mencakup lima dimensi kualitas pelayanan, yaitu: bukti fisik
(tangible), keandalan (realibility), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy). Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh
dimensi kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen.

Populasi dari penelitian ini adalah konsumen PT Adira Finance yang
datang untuk membayar angsuran. Teknik pengambilan sampel dalam penelitian
ini menggunakan metode accidential sampling Sampel yang diambil sebanyak
125 orang responden.

Teknik analisis data menggunakan uji kualitas data menunjukkan data
mampu melewati uji validitas, reliabilitas dan asumsi klasik. Data dianalisis
setelah dilakukan pengujian Validitas, Reliabilitas dan Asumsi Klasik
(Normalitas, Autokorelasi, Heteroskedastisitas, Multikolonieritas). Uji hipotesis
dilakukan menggunakan uji t dan uji F, dengan menggunakan bantuan Statistical
Product and Service Solution versi 18. Temuan menunjukkan bahwa bukti fisik
(tangible), keandalan (realibility), daya tanggap (responsiveness), jaminan
(assurance), empati (empathy) secara parsial dan simuitan berpengaruh positif
terhadap kepuasan konsumen.

Kata-kata kunci: Dimensi Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen

vi



KATA PENGANTAR

Puji syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa atas semua karunia yang

diberikan-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan Skripsi. Tujuan penulisan

laporan skripsi ini untuk memenuhi syarat dalam mencapai gelar Sarjana Ekonomi

Program Studi Manajemen Universitas Katolik Widya Mandala Madiun.

Penulisan skripsi ini tentunya tidak lepas dari doa, bantuan, dorongan serta

bimbingan dari berbagai pihak. Pada kesempatan ini penulis menyampaikan rasa

hormat dan ucapan terimakasih kepada pihak-pihak berikut ini.

L.

Ibu Veronika Agustini S., S.E., M.Si. selaku dosen pembimbing I atas
bimbingan dan kesabarannya dalam menyusun skripsi.

Ibu Vivi Ariyani, S.E., M.Sc. selaku dosen pembimbing II atas
bimbingannya dalam menyusun skripsi.

Dosen penguji yang telah memberikan kritik dan saran bagi
penyempurnaan penelitian ini.

Kepala dan seluruh pihak PT Adira Dinamika Multi Finance Madiun yang
telah memberikan ijin melakukan penelitian di PT Adira Dinamika Multi
Finance Madiun.

Seluruh konsumen PT Adira Dinamika Multi Finance Madiun yang telah
bersedia untuk dijadikan responden.

Seluruh dosen khususnya Prodi Ekonomi di Universitas Katolik Widya

Mandala Madiun yang telah mendidik selama proses perkuliahan.

vii



7. Ibuku Sarinah dan kakakku Panggih Tri Handayani, dan Lukas Erfan
Christian yang selama ini telah memberikan doa, semangat dan dukungan
untuk selesainya skripsi ini.

8. Teman-teman yang selalu memotivasi dalam penyelesaian skripsi Dessy
Kalfira, Bayu, Yustiana dan Andika. Dan seluruh teman-temanku kuliah
angkatan 2009 dan yang telah menemani dan memberikan dukungan serta
kebersamaan selama proses perkuliahan.

9. Teman-teman yang tidak bisa disebutkan satu-persatu baik dalam jurusan
manajemen, maupun teman diluar universitas widya mandala terima kasih
telah membantu selama proses perkuliahan dan penyusunan skripsi.

Peneliti menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna. Oleh
karena itu peneliti mengharapkan saran dan kritik yang bersifat membangun dari
semua pihak demi kesempurnaan skripsi ini. Akhirnya, semoga skripsi ini dapat
berguna dan bermanfaat bagi Fakultas Ekonomi, Jurusan Manajemen pada

khususnya dan pembaca pada umumnya.

Madiun, Januari 2015

Peneliti

Ega Ratnasari

viii



DAFTAR ISI

HALAVIAN TUDUT sttt s A s iorisanesassssossssaatunss oot |
HALAMAN PENGESATIAN viiivuissiisinssvsosssois caibssissasevistsvsvssnassssssaronsonsonssin ii
HATL.AMAN PERSETUTIAN .....cociimmsmviimtsssmssisessanssssessonsarnsisssoress iii
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS .....cccociiiiiieenens iv
HALAMAN MOTTO DAN PERSEMBAHAN .....cccovintiiinnnenenineneececsnens v
ABSTRAK: 1 cuiunsesssdesoinitoritotinsssdace siiis s e gt soss h s iahash esdamaisusotssesaseos vi
KATA PENGANTAR st iosnmsinssssnssasnssnessrsssnsernssnssssonsanissssis iesssss ssoinssrasssinsvess vii
DATTAR IST coleiisiinsivnait oo it i oyt i s b B A oaihlass CASSaA g it ix
DAFTAR TABEL: 5ot cmlistthiloninsivessmisusssassssizssiprdsssussavsassiisns Xiii
DAFTAR GAMBAR: 1oiissohsedesiossasionsassssissiits st sseotois savintnshasmsrpristavashass ssssasss Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ‘s ishebeonssarssossasussesuessssisbsnssssonsussssssassansnsstassstussevarbussssss XV
BABI PENDAHULTAN it ot ottt st o oisoe s, 1
A. Latar BelaKang -..osssescsssesssssmsenssmoantopmueaioisnssisssssmivssors i
B. Rumusan Masalah ... i dn s cieaiatitmmsisansiniase. 4
C. Tujuan Penelitian ....cicsmsesssisnisinssancaracisinssssscssocsossisisssnans 4
D. Manfaat Peneltian .........ciisimmmtessscuisorsssnsossnssssnssarnsnnssonses 5
E. Sistemafika Penulisan ..o iiimmemtises sosssssavssasmsosnssssnssnsns 5

BABII TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS 7

A. Pengertian PEmasaran ..........cocevevevreresessssessessssissississssnssssnsasaes 7
B. Kualitas Pelayanan ..i......cceccosscsisssiisssmsaisseassosisnssnsrssosnsssassassone 8
1. Pengertian Kualitas Pelayanan .........coeveecncencniniincnnnnn. 8

ix



BAB III

2. Dimensi Kualitas Pelayanan ............ccceevveivvvenicneniiensessansons 8

C. Kepuasan KONSUMEN .....coevvrrrerinrireienincsenescsiisisiiiieniinsiesenes 11
1. Pengertian Kepuasan Konsumen .........cocevevevncnininicnnns 11
2. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen .........coceeeevennens 11
D. Pengembangan Hipotesis ........ccevmirveninenencncniicniiiinniinininnenes 13

1. Pengaruh Tangible (Bukti Fisik) Terhadap Kepuasan

KONSUIMBI 2. siis s s isbrssassssummmssmssmisvasssasimressssssnsswesserysoses 13
2. Pengaruh Reliablity (Keandalan) Terhadap Kepuasan

OIS UDACTE it e s ool ol ik b e e oo e 14
3. Pengaruh Ressponsiveness (Daya Tanggap) Terhadap

Kepuasan KONSUMEn ......ccceveveeieentnesinnneninenisciniiniinnnens 15
4. Pengaruh Assurance (Jaminan) Terhadap Kepuasan

K OTISUMICIL stsniiummnenosscnssmbion s bt txss o rsn e e e s an e SRk N 16
5. Pengaruh Empathy (Empati) Terhadap Kepuasan

KCOTSIIMICIL! 5uscivsissvivonvassssuesvamrsrauvassssoodibqessvhbe svussaasesssaassunss 17

6. Pengaruh Tangible, Reliability, Responsiveness, Assurance

dan Empathy Terhadap Kepuasan Konsumen ..........ce..c.e.. 17

E. Kerangka Pemikiran ........ccooeeveenineniennienennncncncniiniiinnn 18
METODA PENELTTIAN ccitantccriimretissiminuosssseenmssrsssssaessssinaisss 20
A, Desaiti PeneHian ..ottt amsnmnsimsivanisasnie L0
B. Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel ................ 20
C. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional Variabel ............ 21
1. Variabel Penelitian ........ccccovieveecsersnesnessnsuesansansensrassssassassness 21

X



2. Definisi Operasional Variabel .........ccoevveviiiiiniininienienenns 22

D. Teknik Afialisis Datd. «ounmmmaniisisassssosmsmosssnissssssasesvense 25
L. - T KUAMAS DA ..ooneoicusoniisssmsnosssissssin srisssass eussvsrsensssiesiions 25

2. N1 ASUMSILKIASIK. 1 vvssesevtsnessiinssussasensivsanesns syoswsssisibinaisiassss 26

3 VADAHEIS RETrEsT Beroanda. . . i iahitaieingusinmmmsisssaness 28

4.5 Koetisien DBtEtMIAST « ssvissarsssssvssssovsmborssgrssinmggiossvasnsnnstn 28

5. W1 HHPOTESIS - iinunammpsmissmmsommins cosvssbumsnviosesssmmsnmaesianinesin 29
BABIV  ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN ......cooviniininininieniinnene 33
A, Data PEBRIRIAR wviumnmaimsommvissivmsmminssstmsiaiamsssigamms 33
1. Gambaran Umum PT Adira Dinamika Multifinance .......... 35

01 1152 L0001 5 (20 UMV e LTI AP b 34

B. Instruiiien Penelifian: oo dnssiioncntuimmninnmsssssmisssissos 3%
1. Uji Validitas .o nnoimmmbionmniimtimoadsismissionnmmsees 37

2o I REIIAbIIIAR. .o rerestuissnisnsssisteboisstsoettessibastsoatitoct ohes sinzece 41

3 Ui ASunst KIgSIK - veabusieidane shroeette et Lo 41

4. “Regresi Berganda i imeseiicitumivuvinssssoemtsmpizemmsmreses 46

5. IKoefisien IIeteTmINaBT ..o ceiop o ssiusssssrassicussssisinsass 48

[ 6 ORI, LE e N LR T . 48

T WILE ivisiiive e eatbomhiesinoi it saisssesasavansrarsessnsy 52

G Pembaliasal s it i e TR e on e AR 54
BABV - SIMPUEAN DAN SARAN: i e snvassemesbsmoneimmassossmurenss 59
A, BINPHLAN 7o s ety moais Simesss suassrpiisasanesssnpos irapaavass 59
1. Riepresi Betganda, cuiseiiissimisssissaminiommesioessnosossmmsonts 59

Xi



2. Koefisien DetermMiNasl ....cccceceeeereeeererrenncerarnescsscssssessasassnnns
3. - HaSil Ui  coverercrenssscsisesninsisisnsasanssssssasnsassesssssssasasassssssnsnsns
4, Basil UG B o imicaiifiaiinbedmisisi s diadived doves issesysdussnss
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN — LAMPIRAN

xii



TABEL 4.1

TABEL 4.2

TABEL 4.3

TABEL 4.4

TABEL 4.5

TABEL 4.6

TABEL 4.7

TABEL 4.8

TABEL 4.9

TABEL 4.10

TABEL 4.11

TABEL 4.12

TABEL 4.13

TABEL 4.14

TABEL 4.15

TABEL 4.16

TABEL 4.17

DAFTAR TABEL

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin .............. 35
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia ............cccceueeuenennn 35
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan Terakhir .... 36
Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan ..................... 36
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan ................... 37
Uji Validitas-Variabel Tangible ...............consusissmissmeiss 37
UjiValiditas Variabel reliabilily: oiies oo sttt sisneasasmsss 38
Uji- Vialiditas Vatiobel RESPONSIVE ..osesovnmsissmnsssssssisissemssinasnssres 38
Uji Validitas Variabel ASSUrance ...............cccvvvverrecsesiosssassasass 39
Uji Validitas Variabel Empahty ...........cccccocvveininininiiniecnnes 39
Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen ........c.ccccovevuenne 40
Ljr Relabilifas S o Lot il Wil s coidestsmagaiimsne 41
Uji KollmogoroV-SmITNOV ..o mssssranssirsamssintiorsornsonssnsssorssbass 42
Uji Multikolinieritas u: e teiaimmmet i samemrrmmssysessssnas 43
Lji. Autokotelast ~...con it T R e s i 44
Uji Regresi Berganda ..........c.coviivecinrnsncenramessessassoresnsanssssssiss 46
Hasil Ui F ......oimmannimmmsanttertm s 46
Xiii



GAMBAR 2.1
GAMBAR 3.1
GAMBAR 3.2
GAMBAR 4.1
GAMBAR 4.2
GAMBAR 4.3
GAMBAR 4.4
GAMBAR 4.5
GAMBAR 4.6
GAMBAR 4.7
GAMBAR 4.8

GAMBAR 4.9

DAFTAR GAMBAR

Kerangka PEMIKITAN ....c.icssessusnosessssassoessansnsasonssnsvisssosssosisnss 19
Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Ujit ........ccccceennee 30
Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Uji F .........cccc.c... 32
Grafik Normal P-PIOt .....c..cccerssenssasecscsecsasssssosonssssnsssasssisssssone 42
Uji AULOKOTEIAST ..ovcueurunaranseserarerssssesnsansasssssssssassesusasssasasasasaone 44
Grafik Scatterplor viiisiswisvossisssommmsssssmmsssssersssasmssasavsnsases 45
Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Hj .......ccoeeieennees 49
Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Hj.......ccccceueeenneen. 50
Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Hs.......cccoevnneene 51
Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Hy....occvvvvveeerennnns 5il
Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan Hs........ccccevueennnenn. 52
Kurva Daerah Penerimaan dan Penolakan He......cccccevurinnnnns 53
Xiv



LAMPIRAN 1 :

LAMPIRAN 2 :

LAMPIRAN 3 :

LAMPIRAN 4 :

LAMPIRAN 5 :

LAMPIRAN 6 :

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner

Karakteristik Responden Dan Jawaban Responden
Uji Validitas dan Reliabilitas

Uji Asumsi Klasik

Analisis Regresi dan Uji Hipotesis

Tabel r, Tabel DW, Tabel T, dan Tabel F

XV



