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ABSTRAK

Tujuan dalam penelitian adalah untuk mengetahui hubungan tingkat
pelayanan dengan kepuasan pelanggan, untuk mengetahui hubungan kualitas
produk dengan kepuasan pelanggan dan untuk mengetahui seberapa kuat
hubungan tingkat pelayanan dan kualitas produk dengan kepuasan pelanggan.

Metode penelitian yang akan digunakan dalam penelitian ini adalah
penelitian survey yang menitikberatkan pada analisis kuantitatif. Penelitian survey
merupakan penelitian yang mengambil sampel dari suatu populasi menggunakan
kuesioner sebagai alat pengumpulan datanya.

Berdasarkan pembahasan dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan
positif dan signifikan antara tingkat pelayanan dengan kepuasan pelanggan adalah
0,448 termasuk dalam kategori sedang, dalam arti jika tingkat pelayanan itu baik,
maka kepuasan pelanggan akan meningkat, dan sebaliknya. Terdapat hubungan
positif dan signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan adalah
0,247 termasuk dalam kategori lemah, dalam arti jika kualitas produk itu baik,
maka kepuasan pelanggan akan meningkat, dan sebaliknya. Terdapat hubungan
positif dan signifikan antara tingkat pelayanan (X;), kualitas produk (Xz), dengan
kepuasan pelanggan () adalah 0,449 termasuk dalam kategori sedang, dalam arti
secara bersama-sama jika tingkat pelayanan dan kualitas produk itu baik, maka
kepuasan pelanggan akan meningkat, dan sebaliknya.

Kata Kunci : Tingkat Pelayanan, Kualitas Produk, Kepuasan Pelanggan




Karim Irsyad Afuri Dosen Pembimbing:
NPK 21000098 Drs. Budiono, M.Sc
Program Studi S-1 Manajemen

RELATIONSHIP BETWEEN THE LEVEL OF SERVICE AND THE
QUALITY PRODUCTS WITH CUSTOMER SATISFACTION
IN IMPORT AND EXPORT WAREHOUSING SERVICES
IN DWIPA MANUNGGAL KONTENA

ABSTRACT

The purpose of the study was to determine the relationship with the
service level of customer satisfaction, to determine the relationship with the
product quality and customer satisfaction to determine how strong the relationship
level of service and product quality to customer satisfaction.

The research method used in this research is a survey research that
focuses on quantitative analysis. Survey research is research taking sample from a
population using a questionnaire as a data collection tool.

Based on the discussion can be concluded that there is a positive and
significant relationship between the level of service and customer satisfaction is
0.448 in medium category, in the sense that if the service level is good, then it will
increase customer satisfaction, and vice versa. There is a positive and significant
relationship between product quality and customer satisfaction is 0.247
categorized as weak, in the sense that if the quality of the product is good, then it
will increase customer satisfaction, and vice versa. There is a positive and
significant relationship between the level of service (X1), product quality (X2),
customer satisfaction (Y) was 0.449 in medium category, in the sense that
together if the level of service and product quality is good, then customer
satisfaction increases, and vice versa.

Keywords: Level of Service, Quality Products, Customer Satisfaction
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