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~+ ANALISIS PENGARUH KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PADA AIR MINUM ISI ULANG DI TIRTA MAKMUR KEDIRI

SURATMININGSIH-06121025

Kata Kunci : Kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen

Penelitian ini dilakukan untuk melihat dan mengetahui pengaruh kualitas
layanan terhadap kepuasan konsumen pada depot air minum isi ulang di Tina
Makmur Kediri, ada beberapa fakior yang dapat dipertimbangkan oleh konsumen
dalam menilai suatu pelayanan yang diberikan’ oleh perusahaan, menurut Zeithaml,
Berry dan Parasuraman (1985) dikutip dalam Tjiptono (2000 : 27-28) berhasil
mengidentifikasi lima dimensi kualitas jasa yaitu bukti langsung (fangibles),
kehandalan (reliability), daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
perhatian (emphaty).

Berdasarkan hasil analisis yang telah dilakukan tentang pengaruh kualitas
layanan (tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty) terhadap
kepuasan konsumen pada air minum isi ulang di Tirta Makmur, dapat disimpulkan
bahwa berdasarkan Analisis Persamaan Regresi Berganda yang dihasilkan adalah Y =
3,043 + 0,412(X1 1+ 0,164 (Xt 0,196 (X3) + 0,169 (Xy) + 0,253 (Xs). Jika variabel
tangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty sama dengan nol, maka
nilai kepuasan konsumen sebesar 3,043. Bila kualitas layanan berubah 1 maka
variabel fangibles akan bertambah sebesar 0,412%. Begitu juga untuk variabel
reliability yaitu sebesar 0,164%. Sebaliknya variabel responsiveness, assurance, dan
emphaty menunjukkan parameter yang positif yaitu berturut-turut sebesar 0,196%,
0,169%, dan 0,253%. Artinya setiap penambahan 1 variabel tersebut akan diikuti
dengan menaiknya kualitas layanan. Berdasarkan Uji Koefisien Determinasi (R?) nilai
adjusted R adalah 0,559, hal ini menunjukan bahwa 55,9% kepuasan konsumen dapat
dijelaskan oleh variabel rangibles, reliabiiity, responsiveness, assurance, dan
. emphaly. Sisanya 44,1% discbabkan oleh pengaruh variabel lain yang tidak masuk

dalam model. Kemudian berdasarkan Uji Simultan (Uji F) uji Anova dapat diketahui
nilai Fyinng sebesar 22,594 > nilai Fiag sebesar 3,942, terletak di daerah penolakan
sehingga H, ditolak atau H, ditenima. Hal itu berani variabel rangibles, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty berpengaruh secara signifikan terhadap
variabel kepuasan konsumen. Dan berdasarkan Uji Parsial (Uji t) hasil pengujian
terhadap koefisien regresi dengan tym, didapat nilai g fangibles sebesar 2,921
! (X)) > 1,661, reliability (X;) 2,550 > 1,601, responsiveness (X3) 2,740 >1,661,
assurance (Xs4) 2,343 > 11,661, dan emphaty (Xs) 2,852 > 1,661. Dengan demikian
vaniabel fangibles, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty berpengaruh
secara signifikan terhadap variabel kepuasan konsumen.
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