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ABSTRAK
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NIM	: 61201021008990
Jurusan	: Manajemen
Judul	: Pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok


Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. Metode penelitian yang digunakan adalah metode kuantitatif dengan pendekatan survei. Data diperoleh melalui penyebaran kuesioner kepada 90 responden dan dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan bantuan program SPSS. Hasil penelitian menunjukkan bahwa persamaan regresi yang diperoleh adalah Y = 14,068 + 0,309X₁ + 0,283X₂. Secara parsial, kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 7,049 dan signifikansi 0,000. Kualitas produk juga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai t hitung sebesar 8,948 dan signifikansi 0,000. Secara simultan, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai F hitung sebesar 64,215 lebih besar dari F tabel sebesar 3,100. Nilai Adjusted R Square sebesar 0,587 menunjukkan bahwa 58,7% variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan dan kualitas produk, sedangkan 41,3% dipengaruhi oleh faktor lain di luar penelitian.
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ABSTRACT
Name		: Ali Syahbana 
NIM		: 61201021008990 
Department	: Management 
Title		: The Influence of Service Quality and Product Quality on Customer Satisfaction at PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok 

This study aims to analyze the influence of service quality and product quality on customer satisfaction at PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. The research method used is a quantitative method with a survey approach. Data were obtained through the distribution of questionnaires to 90 respondents and analyzed using multiple linear regression with the help of the SPSS program. The results showed that the regression equation obtained was Y = 14.068 + 0.309X₁ + 0.283X₂. Partially, the quality of service had a positive and significant effect on customer satisfaction with a t-value of 7.049 and a significance of 0.000. Product quality also has a positive and significant effect on customer satisfaction with a t-value of 8.948 and a significance of 0.000. Simultaneously, service quality and product quality have a significant effect on customer satisfaction with an F value of 64,215 greater than the F of the table of 3,100. An Adjusted R Square value of 0.587 indicates that 58.7% of the variation in customer satisfaction can be explained by service quality and product quality, while 41.3% is influenced by other factors outside of the study.
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1.  Latar Belakang
Dalam era persaingan bisnis yang semakin ketat, terutama pada sektor distribusi alat dan produk kesehatan, perusahaan dituntut untuk mampu memberikan nilai tambah yang unggul kepada pelanggan. Pelanggan tidak hanya mempertimbangkan aspek harga, tetapi juga semakin memperhatikan kualitas pelayanan dan kualitas produk yang diterima. Kepuasan pelanggan menjadi faktor kunci bagi perusahaan dalam mempertahankan pelanggan, membangun loyalitas, serta meningkatkan keberlanjutan usaha dalam jangka panjang.
PT Niaga Mulia Dwipantara Depok merupakan perusahaan yang bergerak di bidang distribusi produk kesehatan dengan cakupan pelayanan yang meliputi berbagai fasilitas kesehatan, seperti rumah sakit, klinik, laboratorium, hingga instansi pemerintah dan swasta. Sebagai perusahaan distributor, PT Niaga Mulia Dwipantara memiliki peran strategis dalam memastikan produk yang didistribusikan memiliki kualitas yang baik serta didukung oleh pelayanan yang cepat, tepat, dan profesional. Dalam industri kesehatan, kualitas produk dan pelayanan menjadi aspek yang sangat krusial karena berkaitan langsung dengan keselamatan, kenyamanan, dan kepercayaan pelanggan.
Kepuasan pelanggan merupakan respon atau penilaian pelanggan terhadap kesesuaian antara harapan dan kinerja yang dirasakan dari suatu produk maupun pelayanan. Pelanggan yang merasa puas cenderung melakukan pembelian ulang, merekomendasikan perusahaan kepada pihak lain, serta menjalin hubungan jangka panjang dengan perusahaan. Sebaliknya, ketidakpuasan pelanggan dapat berdampak pada menurunnya kepercayaan, berkurangnya volume penjualan, dan beralihnya pelanggan ke perusahaan pesaing.
Salah satu faktor utama yang memengaruhi kepuasan pelanggan adalah kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan mencerminkan kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan yang cepat, akurat, responsif, serta mampu memenuhi kebutuhan dan keluhan pelanggan dengan baik. Dalam konteks PT Niaga Mulia Dwipantara, kualitas pelayanan mencakup kecepatan proses pemesanan, ketepatan pengiriman produk, kejelasan informasi, serta sikap dan profesionalisme karyawan dalam melayani pelanggan. Pelayanan yang kurang optimal dapat menimbulkan ketidakpuasan, meskipun produk yang ditawarkan memiliki kualitas yang baik.
Selain kualitas pelayanan, kualitas produk juga menjadi faktor penting yang memengaruhi kepuasan pelanggan. Kualitas produk berkaitan dengan kondisi fisik produk, keandalan, keamanan, kesesuaian dengan standar, serta manfaat yang diberikan kepada pengguna. Dalam distribusi produk kesehatan, kualitas produk menjadi perhatian utama pelanggan karena berkaitan dengan fungsi medis dan keselamatan pengguna. Produk yang tidak sesuai standar atau tidak memenuhi harapan pelanggan dapat menurunkan tingkat kepuasan dan kepercayaan terhadap perusahaan. Berdasarkan kondisi awal yang diamati, masih terdapat potensi permasalahan yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. Terdapat pelayanan yang kurang maksimal PT Niaga Mulia Dwipantara Depok terhadap pelanggan, Produk PT Niaga Mulia Dwipantara mudah ditiru sehingga muncul produk produk palsu dan Penanganan kebutuhan dan keluhan pelanggan belum sepenuhnya optimal sehingga berpotensi memengaruhi kepuasan pelanggan.
Tabel 1.1. Data Pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Tahun 2024 dan 2025
	BULAN
	2024
	2025
	JUMLAH

	Januari
	3
	4
	7

	Februari
	3
	4
	7

	Maret
	3
	4
	7

	April
	4
	4
	8

	Mei
	3
	4
	7

	Juni
	3
	4
	7

	Juli
	4
	4
	8

	Agustus
	3
	4
	7

	September
	3
	4
	7

	Oktober
	4
	5
	9

	November
	3
	4
	7

	Desember
	4
	5
	9

	TOTAL
	40
	50
	90


Sumber: PT Niaga Mulia Dwipantara (2026)
Tabel tersebut menunjukkan jumlah pelanggan yang diperoleh selama periode Januari sampai dengan Desember pada tahun 2024 dan 2025. Berdasarkan data yang disajikan, jumlah pelanggan pada tahun 2024 tercatat sebanyak 40 pelanggan, sedangkan pada tahun 2025 mengalami peningkatan menjadi 50 pelanggan. Hal ini menunjukkan adanya pertumbuhan jumlah pelanggan dari tahun sebelumnya.
Jika dilihat dari distribusi per bulan, jumlah pelanggan setiap bulan relatif stabil dengan kisaran 3 sampai 4 pelanggan pada tahun 2024 dan 4 sampai 5 pelanggan pada tahun 2025. Beberapa bulan menunjukkan jumlah pelanggan yang lebih tinggi dibandingkan bulan lainnya, seperti pada bulan Oktober dan Desember tahun 2025 yang mencapai 5 pelanggan.
Secara keseluruhan, data tersebut menunjukkan bahwa terjadi peningkatan jumlah pelanggan pada tahun 2025 dibandingkan tahun 2024, yang mengindikasikan adanya perkembangan positif dalam perolehan pelanggan selama periode penelitian. Peningkatan ini dapat dipengaruhi oleh berbagai faktor seperti peningkatan kualitas pelayanan, strategi pemasaran yang lebih efektif, maupun meningkatnya kebutuhan pelanggan terhadap produk atau jasa yang ditawarkan.
Oleh karena itu, penting bagi PT Niaga Mulia Dwipantara Depok untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produk guna menjaga kestabilan omset serta meningkatkan kepuasan pelanggan, sehingga pertumbuhan perusahaan dapat berkelanjutan. Penelitian mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok perlu dilakukan untuk memperoleh gambaran empiris mengenai sejauh mana kedua faktor tersebut memengaruhi kepuasan pelanggan. 

1.2.  Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan, maka dapat diidentifikasi beberapa permasalahan sebagai berikut: 
1. Terdapat pelayanan yang kurang maksimal PT Niaga Mulia Dwipantara Depok terhadap pelanggan
2. Produk PT Niaga Mulia Dwipantara mudah ditiru sehingga muncul produk produk palsu
3. Penanganan kebutuhan dan keluhan pelanggan belum sepenuhnya optimal sehingga berpotensi memengaruhi kepuasan pelanggan.

1.3.  Batasan Masalah
[bookmark: _Hlk190984792]Dari berbagai permasalahan yang telah diuraikan sebelumnya, terlihat bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk merupakan faktor utama yang dapat memengaruhi kepuasan pelanggan. Oleh karena itu, penelitian ini dibatasi hanya pada pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. Penelitian ini tidak membahas faktor lain di luar variabel tersebut, dengan objek penelitian adalah pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok.

1.4.  Rumusan Masalah
Berdasarkan uraian dari latar belakang diatas maka perumusan masalah pada penelitian ini sebagai berikut:
1. [bookmark: _Hlk190984898]Apakah secara parsial kualitias pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depo?
2. Apakah secara parsial kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok?
3. Apakah secara simultan kualitias pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok?


1.5.  Maksud dan Tujuan Penelitian
1.5.1. Maksud Penelitian
Maksud dari penelitian ini adalah untuk memperoleh gambaran dan menganalisis secara empiris mengenai tingkat kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok serta pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan masukan yang bermanfaat bagi pihak perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produk, sehingga mampu menciptakan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan serta meningkatkan daya saing perusahaan.

1.5.2. Tujuan Penelitian
Berdasarkan uraian latar belakang diatas maka penulis memiliki tujuan penelitiansebagai berikut:
1. Untuk membuktikan secara parsial kualitias pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok.
2. Untuk membuktikan secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok.
3. Untuk membuktikan secara simultan kualitias pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok.

1.6. Sistematika Penelitian
Untuk memahami lebih lanjut laporan ini maka materi-materi yang terdapat pada laporan skripsi ini dikelompokkan menjadi beberapa sub - bab sebagai berikut :
BAB I		PENDAHULUAN
Berisikan tentang latar belakang, identifikasi masalah, batasan masalah, rumusan masalah, maksud dan tujuan penelitian, dan sistematika penulisan itu sendiri.


BAB II		TINJAUAN PUSTAKA
Bab ini berisikan teori yang berupa pengertian dan definisi yang diambil dari kutipan buku yang berkaitan dengan penyusunan laporan skripsi serta beberapa literature yang berhubungan dengan penelitian.
BAB III	METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini berisikan mengenai tempat dan waktu penelitian, jenis penelitian, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data, definisi operasiona variabel dan teknil analisis data penelitian.
BAB IV	HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisikan tentang gambaran obyek penelitian, hasil penelitian dan pembahasan yang secara lebih lengkap mengupas berbagai fenomena ada dalam penelitian.
BAB V 	KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini berisikan kesimpulan yang merupakan hasil akhir atas penelitian ini dan juga saran yang berisi masukan untuk pihak obyek penelitian.
DAFTAR PUSTAKA 
Berisikan tentang sebagai buku, jurnal, rujukan yang secara sah digunakan dalam menyusun penelitian.
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BAB II
TINJAUAN PUSTAKA

[bookmark: _Hlk161175799][bookmark: _Hlk191677319]2.1. Landasan Teori
2.1.1. Manajemen Pemasaran 
Manajemen pemasaran merupakan salah satu fungsi utama dalam organisasi yang berperan penting dalam menentukan keberhasilan perusahaan dalam mencapai tujuan bisnisnya. Manajemen pemasaran tidak hanya berfokus pada kegiatan penjualan, tetapi mencakup seluruh proses perencanaan, pelaksanaan, dan pengendalian kegiatan pemasaran guna menciptakan nilai bagi pelanggan serta membangun hubungan jangka panjang yang menguntungkan.
Menurut (Suprapto & Azizi, 2020) manajemen pemasaran adalah rangkaian kegiatan perencanaan, pengarahan dan pengawasan pemasaran yang mencakup kegiatan penarikan, pemilihan, penarikan rute, perlengkapan, pembayaran dan motivasi terhadap tenaga penjualan. 
Menurut (Sudarsono, 2020) manajemen pemasaran adalah proses perencanaan, pelaksanaan (yang meliputi pengorganisasian, pengarahan, dan koordinasi) operasi pemasaran di dalam perusahaan untuk mencapai tujuan organisasi secara efisien dan efektif.
Adapun fungsi manajemen pemasaran menurut (Sudarsono, 2020) yaitu melakukan analisis untuk mengetahui pasar dan wilayah pemasaran, sehingga pemasar dapat melihat peluang sejauh mana produk atau jasa memiliki kesempatan serta analisis untuk mengetahui hambatan-hambatan yang mungkin terjadi. Proses pemasaran terbagi menjadi tiga kegiatan diantaranya: 
1. Mendapatkan pelanggan baru (acquire) 
2. Meningkatkan hubungan dengan pelanggan yang sudah ada (enhance)
3. Mempertahankan pelanggan yang sudah ada.
Kegiatan pemasaran terfokus pada kebutuhan pembeli, selalu mengutamakan kepuasan konsumen melalui produk atau jasa yang dijual. Kesuksesan dalam pemasaran dapat dilihat apabila suatu perusahaan mampu melakukan penjualan sesuai atau bahkan melebihi target yang ditentukan oleh suatu perusahaan.
Berdasarkan pendapat di aatas maka dapat disimpulkan bahwa manajemen pemasaran adalah melibatkan pengelolaan kegiatan pemasaran secara sistematis dan terkoordinasi, mulai dari analisis pasar, pengelolaan tenaga penjualan, hingga pengawasan pelaksanaan pemasaran agar berjalan secara efektif dan efisien.

2.1.2. [bookmark: _Hlk160970328][bookmark: _Hlk128426910][bookmark: _Hlk130221146][bookmark: _Hlk159189042]Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan suatu layanan yang diberikan oleh perusahaan atau organisasi dalam memenuhi dan/atau melampaui harapan pelanggan, yang dinilai berdasarkan kesesuaian antara layanan yang diharapkan dengan layanan yang dirasakan pelanggan.
 Menurut Bajai dalam (Ayu & Nasution, 2022), Dalam perspektif TQM (Total Quality Management) kualitas dipandang secara luas, yaitu tidak hanya aspek hasil yang ditekankan, tetapi juga meliputi proses, lingkungan dan manusia. Kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. Terdapat lima perspektif mengenai kualitas, salah satunya yaitu bahwa kualitas dilihat tergantung pada orang yang menilainya, sehingga produk yang paling memuaskan preferensi seseorang merupakan produk yang berkualitas paling tinggi (Purba, 2021). Sedangkan menurut (Tjiptono, 2020) kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan. 
Berdasarkan penelitian di atas dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan tingkat keunggulan suatu layanan yang mencerminkan kemampuan perusahaan atau organisasi dalam memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan, yang dinilai melalui perbandingan antara layanan yang diharapkan dengan layanan yang dirasakan. Dalam perspektif Total Quality Management (TQM), kualitas tidak hanya menitikberatkan pada hasil akhir, tetapi juga mencakup proses, sumber daya manusia, serta lingkungan pendukung yang saling berkaitan dan bersifat dinamis.
2.1.2.1. Faktor–Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat penting khususnya bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa. Aplikasi kualitas Kualitas Pelayanan sebagai sifat dari penampilan produk atau kinerja merupakan bagian dari strategi perusahaan dalam rangka meraih keunggulan yang berkesinambungan, baik sebagai pemimpin pasar maupun strategi untuk terus tumbuh. menurut (H.A.S. Moenir, 2019), menyatakan bahwa faktor-faktor yang mempegaruhi pelaksanaan pelayanan yaitu: 
1. Faktor Kesadaran  Kesadaran menunjukkan suatu keadaan pada jiwa seseorang yaitu merupakan titik temu dari berbagai pertimbangan sehingga diperoleh suatu keyakinan, ketenangan, ketetapan hati dan keseimbangan dalam jiwa yang bersangkutan  
2. Faktor Aturan  Aturan merupakan perangkat penting dalam segala tindakan dan perbuatan orang. Peran aturan harus dibuat, dipatuhi dan diawasi sehingga dapat mencapai sasaran sesuai dengan tujuan.  
3. Faktor Organisasi  Organisasi yang dimaksud tidak semata – mata dalam perwujudan dan susunan organisasi, melainkan lebih banyak pada pengaturan dan mekanisme yang harus mampu menghasilkan pelayanan yang mamadai.
4. Faktor Pendapatan  Penerimaan seseorang sebagai imbalan atas tenaga dan pikiran yang telah dicurahkan untuk organisasi, baik dalam betuk uang maupun fasilitas dalam jangka waktu tertentu.
5. Faktor Keterampilan dan Kemampuan  Kemampuan berasal dari kata dasar mampu yang dalam hubungan dengan pekerjaan berarti dapat melakukan pekerjaan sehingga menghasilkan barang atau jasa, sedangkan keterampilan ialah kemampuan melaksanakan pekerjaan degan menggunakan anggota badan dan peralatan kerja yang tersedia  
6. Faktor Sarana Pelayanan  Segala jenis peralatan, perlengkapan kerja dan fasilitas lain yang berfungsi sebagai alat utama dalam pelaksaan pekerjaan.  




2.1.2.2. Indikator Kualitas Pelayanan
[bookmark: _Hlk73508219][bookmark: _Hlk131117161]Adapun yang menjadi indikator penelitian ini pada variabel kualitas pelayanan diambil menurut Atmaja dalam (Jeany, 2020).
1. Tangible / fakta langsung 
Tangible merupakan kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada pelanggan melalui bukti fisik yang dapat dilihat secara langsung. Dimensi ini meliputi kondisi fasilitas fisik, peralatan, sarana pendukung, penampilan karyawan, serta kelengkapan dan kerapihan lingkungan pelayanan
2. Reliability / keandalan 
Reliability adalah kemampuan perusahaan dalam memberikan pelayanan yang dijanjikan secara akurat, konsisten, dan dapat dipercaya. Keandalan tercermin dari ketepatan waktu pelayanan, ketepatan prosedur, serta kemampuan perusahaan dalam memberikan layanan tanpa kesalahan.
3. Responsiveness / kemampuan tanggapan 
Responsiveness merupakan kesediaan dan kemampuan karyawan untuk membantu pelanggan serta memberikan pelayanan dengan cepat dan tepat. Dimensi ini berkaitan dengan kecepatan merespons permintaan, keluhan, maupun pertanyaan pelanggan.
4. Assurance / tanggungan 
Assurance adalah pengetahuan, kesopanan, serta kemampuan karyawan dalam menumbuhkan rasa percaya dan aman kepada pelanggan. Jaminan mencakup kompetensi karyawan, sikap sopan dan ramah, serta rasa aman yang dirasakan pelanggan selama proses pelayanan.
5. Empathy / empati 
Empathy merupakan perhatian secara individual yang diberikan perusahaan kepada pelanggan. Dimensi ini mencerminkan kepedulian, pemahaman terhadap kebutuhan pelanggan, kemudahan berkomunikasi, serta pemberian pelayanan yang bersifat personal.


2.1.3. Kualitas Produk
Kualitas produk adalah tingkat keunggulan suatu produk dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen, baik yang berkaitan dengan fungsi, daya tahan, keandalan, kemudahan penggunaan, maupun nilai yang dirasakan oleh pelanggan.
Menurut (Arinawati & Suryadi, 2021) kualitas produk merupakan sebuah totalitas yang memiliki karakteristik produk atau jasa dapat memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan yang akan dinyatakan implisit. Menurut (Rosyid, 2020) merupakan kata kualitas produk secara keseluruhan dapat memiliki ciri-ciri maupun serta dari sifat sebuah kualitas produk yang dapat berpengaruh kemampuan untuk memuaskan kualitas produk kita kepada konsumen maupun pelanggan. Semakin bagus sebuah kualitas produk kita membuat varian baru agar konsumen tertarik produk kita.  Menurut Rusmawan dalam (Astuti et al., 2023) hanya ada satu kualitas produk yang dapat memberikan ukuran yang tahan lama untuk membantu konsumen memahami produk yang dimaksud. Anda dapat membaca tentang kualitas produk dari kemasannya dalam berbagai cerita tentang pembeli dan kualitas produk.
Berdasarkan pendapat di atas maka dapat disimpulkan bahwa ualitas produk adalah tingkat keunggulan suatu produk dalam memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen, baik yang berkaitan dengan fungsi, daya tahan, keandalan, kemudahan penggunaan, maupun nilai yang dirasakan oleh pelanggan.

2.1.3.1. Faktor-Faktor yang Mempengaruhi Kualitas Produk
Kualitas produk mencerminkan kemampuan produk untuk menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan, kehandalan, kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan, dan reparasi produk dan ciri-ciri lainnya Amstrong & Kotler, 1997 dalam (Sari et al., 2023), Mutu atau kualitas dipengaruhi oleh faktor-faktor yang menentukan bahwa suatu barang dapat memenuhi tujuannya. Mutu atau kualitas merupakan tingkatan pemuasan suatu barang. Ada beberapa faktorfaktor yang mempengaruhi kualitas produk, antara lain :
1. Proses pembuatan produk dan perlengkapan serta pengaturan yang digunakan dalam proses produksi. 
2. Aspek Penjualan; Apabila kualitas dari barang yang dihasilkan dari barang terlalu rendah akan dapat menyebabkan berkurangnya penjualan. Sebaliknya apabila kualitas dari barang yang dihasilkan dari barang terlalu tinggi membuat 15 harga jual semakin mahal sehingga jumlah yang terjual karena kemampuan beli terbatas. 
3. Perubahan Permintaan Konsumen; Konsumen atau pemakai sering menginginkan adanya perubahanperubahan barang yang dipakainya baik berupa kuantitas maupun kualitas. 
4. Peranan Inspeksi; Selain dapat mengawasi atau menjadi kualitas standar yang telah ditetapkan juga berusaha untuk memperkecil biaya produksi.
2.1.3.2. Indikator Kualitas Produk
Menurut Kotler & Keller dalam (Sari et al., 2023) indikator dalam mengukur kualitas produk terdiri dari 6 indikator yaitu: 
1. Kinerja (performance) 
Dimensi ini menunjukkan tingkat kegunaan dasar dari suatu produk. Implementasinya kinerja diartikan sebagai persepsi pelanggan terhadap manfaat dasar dari produk yang dikonsumsinya misalnya kemudahan, dan kenyamanan yang diperoleh. Seperti minuman kesehatan yang memperlancar metabolisme dalam tubuh. 
2. Keistimewaan (features) 
Sifat yang menunjang fungsi dasar produk, misalnya kelengkapan fasilitas pendukung seperti desain kemasan yang menarik pada produk sehingga membuat konsumen akan tertarik untuk membelinya.
3. Keandalan (reliability) 
Keandalan diartikan sebagai persepsi pelanggan terhadap keandalan produk yang dinyatakan dengan kualitas produk yang diproduksi oleh perusahaan, misalnya seperti mata air pilihan untuk dijadikan air mineral yang berkualitas. 


4. Kesesuaian (conforman cetospecifications)
Sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya, standar keamanan terpenuhi melalui uji laboratorium nasional BPOM dan sudah memenuhi standar kesehatan.
5. Daya tahan (durability) 
Keterkaitan ketahanan berapa lama produk dapat digunakan atau mencerminkan suatu ukuran usia operasi produk yang diharapkan dalam kondisi normal. Waktu garansi atau jaminan produk tidak rusak sebelum masa kadaluwarsa yang telah ditetapkan, mencakup umur minuman berapa lama produk tersebut dapat digunakan.
6. Ketepatan kualitas (perceived quality) 
Produk yang dihasilkan dari perusahaan maupun memberikan pengaruh yang positif dan tanggungjawab, bahwa pada produk tersebut memiliki citra merek yang baik. Seperti komposisi bahan-bahan pembuatannya harus diperhatikan jangan sampai konsumen menjadi tidak loyal

2.1.4. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja atau hasil produk/jasa yang dirasakan dengan harapan mereka. Jika kinerja sesuai atau melebihi harapan, pelanggan akan puas; sebaliknya, jika kinerja di bawah harapan, pelanggan akan merasa tidak puas. 
Menurut (Tjiptono & Chandra, 2019) kepuasan pelanggan yaitu tanggapan emosional atau kognitif yang berkaitan dengan ekspetasi dari suatu produk atau pengalaman konsumsi setelah memilih produk atau jasa tersebut, sedangkan menurut (Hermanto, 2019) kepuasan pelanggan adalah suatu respon emosional yang ditunjukkan oleh konsumen setelah proses pembelian produk atau menggunakan layanan yang muncul dari perbandingan antara harapan awal mereka dengan kinerja aktual dari produk atau layanan tersebut. Kemudian menurut pendapat (Adhari, 2021),kepuasan pelanggan adalah penilaiansetelah pembelian yang minimalnya sejajar atau melebihi harapan pelanggan, sementara ketidakpuasan muncul ketika hasilnya tidak memenuhi harapan pelanggan. Menurut Kotler & Keller dalam (Afrilliana, 2020) kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka.
Berdasarkan berbagai pendapat para ahli tersebut, dapat disimpulkan bahwa kepuasan pelanggan merupakan respon emosional dan kognitif yang dirasakan pelanggan setelah menggunakan produk atau jasa, yang timbul dari perbandingan antara harapan dengan kinerja aktual yang diterima. Pelanggan akan merasa puas apabila kinerja produk atau jasa mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan, sedangkan ketidakpuasan terjadi ketika kinerja tersebut berada di bawah harapan pelanggan.
2.1.5.1. Aspek – aspek kepuasan pelanggan
Menurut (Indrasari, 2020), aspek – aspek kepuasan pelanggan diantaranya yaitu:
1. Penanganan terhadap komplain dari pelanggan yaitu salah satu yang hal penting untuk diperhatikan yaitu komplain/klaim dari pelanggan.
2. Warranty costs yaitu biaya garansi produk/jasa apat dihitung sebagai persentase dari total penjualan.
3. Market Share yaitu pangsa pasar yang merupakan parameter yang perlu diukur untuk mengevaluasi kinerja perusahaan, fokusnya adalah pada jumlah, bukan kualitas, dari pelayanan yang disediakan oleh perusahaan.
4. Costs of poor quality yaitu biaya kualitas buruk yang merupakan suatu aspek yang dapat dianggap memuaskan apabila biaya untuk mendeteksi cacat pelanggan dapat diestimasi.
2.1.5.2. Faktor – Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Faktor – faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan menurut (Indrasari, 2020) diantaranya yaitu:
1. Kualitas produk
Kepuasan pelanggan selalu terjadi setelah melakukan evaluasi terhadap produk yang memiliki standar kualitas yang tinggi atau berkualitas.

2. Harga
Produk dengan kualitas relatif serupa, namun ditawarkan dengan harga yang lebih terjangkau, dapat memberikan nilai yang lebih tinggi dan kepuasan kepada pelanggan.
3. Biaya
Kepuasan pelanggan meningkat ketika mereka tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan atau memerlukan waktu yang lama untuk mendapatkan produk atau jasa.
4. Emosional
Kepuasan pelanggan tercapai ketika mereka merasa bangga dan puas, terutama jika mereka yakin bahwa orang lain menghargai penggunaan produk atau jasa tersebut.
5. Kualitas pelayanan 
Pelanggan cenderung merasa puas jika menerima suatu pelayanan yang baik dan sesuai dengan keinginan dan harapan mereka.

2.1.5.3. Indikator Kepuasan Pelanggan
Pengukuran tingkat kepuasan pelanggan, ada beberapa aspek penting yang saling berkaitan. Meskipun demikian, ditengah beragamnya cara mengukur kepuasan pelanggan. Menurut Tjiptono(Afrilliana, 2020) terdapat enam konsep inti apa yang harus diukur dari kepuasan pelanggan tersebut yaitu:
1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 
Merupakan cara yang paling sederhana untuk mengukur kepuasan pelanggan adalah langsung menanyakan kepada pelanggan seberapa puas mereka dengan produk atau jasa spesifik tertentu.
2. Dimensi Kepuasan Pelanggan
Yaitu penelitian memilah kepuasan pelanggan ke dalam komponen-komponennya. Umumnya proses semacam itu terdiri dari atas empat langkah. Berupa, mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci kepuasan pelanggan, meminta pelanggan menilai produk atau jasa perusahaan berdasarkan item-item spesifik seperti kecepatan layanan atau keramahan staf layanan pelanggan, meminta pelanggan menilai produk atau jasa pesaing berdasarkan itemitem spesifik yang sama dan meminta mereka paling penting dalam menilai kepuasan pelanggan keseluruhan.
3. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectations)
Dalam konsep ini, kepuasan tidak diukur langsung, namun disimpulkan berdasarkan kesesuaian atau ketidaksesuaian antara harapan pelanggan dengan kinerja aktual produk perusahaan.
4. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention)
Yaitu kepuasan pelanggan diukur secara behavioral dengan jalan menanyakan apakah pelanggan akan berbelanja atau menggunakan jasa perusahaan lagi.
5. Kesediaan untuk merekomendasi (Willingness to Recommend) 
Kesediaan pelanggan untuk merekomendasikan produk kepada teman atau keluarganya menjadi ukuran yang penting untuk dianalisis dan ditindak lanjuti.

2.2. Penelitian Terdahulu
Berdasarkan penelitian  (Listyowati et al., 2021), pengaruh kualitas produk dan pelayanan prima terhadap kepuasan pelanggan di Laboratorium Klinik Prodia Cabang Kramat. Jenis penelitian yang digunakan adalah jenis penelitian kuantitatif. Teknik Pengumpulan data penelitian menggunakan metode kuesioner. Selanjutnya, teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah Purposive Sampling dengan jumlah responden seratus orang. Hasil pengujian dan analisisnya menunjukkan bahwa F hitung > F tabel atau 72,546 > 3,09 dan nilai signifikasi < 0,05 atau 0,00 < 0,05 maka terdapat pengaruh kualitas produk dan pelayanan prima secara simultan sangat signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan nilai koefisien determinasi (KD) sebesar 0,599 atau 59,90 %, berarti sebesar 59,90 % kontribusi atau pengaruh variabel Kualitas Produk (X1) dan Pelayanan Prima (X2) secara simultan (bersama-sama) terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y), sedangkan sisanya sebesar 40,10 % adalah pengaruh faktor lainnya yang tidak diteliti. Saran untuk perusahaan kedepannya lebih meningkatkan Pelayanan Prima dari segi akses yaitu mengadakan pelatihan untuk customer service, memaksimalkan jadwal kerja shift sesuai trafic call, fasilitas kebutuhan customer service dengan teknologi terbaru, mengurangi waktu menunggu di setiap panggilan.
Berdasarkan penelitian (Raudhatul Hikmah et al., 2024), Perspektif Kepuasan Pelanggan PT. Arrazi Ghirah Medika: Peran Fundamental Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Dalam Mewujudkannya.  Penelitian ini menggunakan metode probability sampling dengan pendekatan simple random sampling untuk mengambil sampel yang berjumlah 113 orang responden dari populasi konsumen PT. Arrazi Ghirah Medika selama periode Oktober hingga November 2023. Data dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner menggunakan platform Google Forms dengan skala likert dari 1 hingga 5. Hasil uji T, kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Kemudian hasil uji F, kualitas produk dan kualitas pelayanan memiliki dampak signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Berdasarkan penelitian (Azis & Aswan, 2023) pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pos Indonesia (PERSERO) Lunang. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif dan melibatkan seluruh pelanggan yang melakukan transaksi di PT. Pos Indonesia (PERSERO) Lunang, dengan jumlah partisipan sebanyak 100 orang yang dipilih menggunakan teknik accidental sampling. Kuesioner dengan skala likert digunakan sebagai alat pengumpulan data. Data yang terkumpul dianalisis menggunakan uji regresi linear berganda dengan bantuan perangkat lunak IBM SPSS versi 25. Penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pos Indonesia (Persero) Kecamatan Lunang.
Berdasarkan penelitian  (Wijayanto & Widiastuti, 2026), pengaruh  Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Indomarco Prismatama (Indomaret) Cabang Klaten. Sampel penelitian sebanyak 100 responden. Teknik analisis menggunakan uji regresi linier, uji t dan uji koefisien determinasi (R). Hasil penelitian ini menunjukan bahwa Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, dapat dikatakan bahwa hipotesis 1 pada penelitian ini dapat diterima, Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, dapat dikatakan bahwa hipotesis 2 pada penelitian ini dapat diterima, dan Promosi berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dapat dikatakan bahwa hipotesis ke 3 pada penelitian ini dapat diterima. Selanjutnya Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk dan Promosi Secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Konsumen dapat dikatakan bahwa hipotesis ke 4 pada penelitian ini dapat diterima.
Berdasarkan penelitian (Hermanto & Nainggolan, 2020)  pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada PT Aneka Tata Niaga. dengan menggunakan teknik pengambilan sampel Slovin dengan tingkat kesalahan sebesar 5% dari 155 pelanggan sehingga menghasilkan 112 responden yang merupakan pelanggan PT Aneka Tata Niaga. Metode pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dan kualitas produk secara parsial juga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Aneka Tata Niaga.













Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

	NO
	NAMA, TAHUN, JUDUL, LINK
	VARIABEL
	METODE
ANALISIS
	HASIL

	1
	(Listyowati et al., 2021), Pengaruh kualitas produk dan pelayanan prima terhadap kepuasan pelanggan di Laboratorium Klinik Prodia Cabang Kramat.

https://journal.stiejayakarta.ac.id/index.php/JMBJayakarta/article/view/58 


	Kualitas 
Produk
Pelayanan
Kepuasan Pelanggan
	Regresi Linier Berganda
	1. Koefisien Determinasi 40,1%
2. Uji T Variabel kualitas produk, pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
3. uji F, kualitas produk dan pelayanan secara bersamaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan 

	2
	(Raudhatul Hikmah et al., 2024), Perspektif Kepuasan Pelanggan PT. Arrazi Ghirah Medika: Peran Fundamental Kualitas Produk Dan Kualitas Pelayanan Dalam Mewujudkannya 

https://jurnal.usi.ac.id/index.php/JEUSI/article/view/69 
 
	Kualitas produk
Kualitas Pelayanan Kepuasan Pelanggan
	Regresi Linier Berganda
	1. Uji T Variabel kualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 
2. Uji F Variabel produk dan kualitas berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan 

	3
	(Azis & Aswan, 2023) pengaruh kualitas pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan di PT. Pos Indonesia (PERSERO) Lunang. 
 
 https://ejournal.45mataram.ac.id/index.php/economina/article/view/581 

	Kualitas Pelayanan
Kualitas Produk
Kepuasan Pelanggan
	Regresi Linier Berganda
	1.  Koefisien Determinasi 35,5%
2. Uji T, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
3. Uji F, kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan palanggan.

	4
	 penelitian  (Wijayanto & Widiastuti, 2026), Pengaruh  Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Indomarco Prismatama (Indomaret) Cabang Klaten.

https://smj.unsa.ac.id/index.php/smj/article/view/106 


	Kualitas layanan
Kualitas Produk
Promosi
Kepuasan pelanggan
	Regresi Linier Berganda
	1. Koefisien Determinasi 87,5%.
2. Uji T, kualitas pelayanan, kualitas produk dan promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
3. Uji F, kualitas pelayanan, kualitas produk dan promoasi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan


	5
	 (Hermanto & Nainggolan, 2020)  pelayanan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pada PT Aneka Tata Niaga https://ejournal.umpri.ac.id/index.php/JIEM/article/view/1193 
	Kualitas Pelayanan
Kualitas Produk
Kepuasan Pelanggan
	Regresi Linier Berganda
	1. Koefisien Determinasi 17,2%.
2. Uji T, kualitas pelayanan, kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
3. Uji F, kualitas pelayanan, kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan



Sumber : Penulis (2026)

2.3. Kerangka Pemikiran
Kerangka berfikir merupakan model konseptual tentang bagaimana teori hubungan dengan berbagai faktor yang telah di idenfitikasi sebagai masalah yang penting Sugiyono, (2019). Di bawah ini adalah gambaran kerangka konseptual yang digunakan dalam penelitian ini.

Kualitas Pelayanan  (X1)

Kualitas Produk (X2)



Kepuasan Pelanggan (Y)
H1- Parsial


H3- Simultan

H2- Parsial




Gambar 2.2.  Kerangka Pemikiran Penelitian                                                                 Sumber: Penulis (2026)

2.4. Hipotesis
Sesuai dengan deskripsi teoritis serta kerangka pemikiran yang telah penulis sampaikan di atas, maka hipotesis penelitian ini dapat dirumuskan sebagai berikut:
Hipotesis yang penulis sajikan dalam skripsi ini adalah sebagai berikut :
Hipotesis 1
 :   berarti secara parsial kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok.
Ha :   berarti secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh  signifikan terhadap  kepuasan pelanggan di PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok.


Hipotesis 2
 :   berarti secara parsial Kualitas Produk tidak berpengaruh  signifikan terhadap  kepuasan pelanggan di PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok.
Ha :    berarti secara parsial Kualitas Produk berpengaruh  signifikan terhadap  kepuasan pelanggan di PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok.

Hipotesis 3
 : ,   berarti secara simultan kualitas pelayanan dan Kualitas Produk tidak  berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok.
Ha : ,   berarti secara simultan kualitas pelayanan dan Kualitas Produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok.




















BAB III
METODOLOGI PENELITIAN

3.1.  Tempat dan Waktu Penelitian
Penelitian ini dilaksanakan di PT. Niaga Mulia Dwipantara, Jl. Gama Setia Raya No.2 Blok B2, RT.01/RW.17, Bakti Jaya, Kec. Sukmajaya, Kota Depok, Jawa Barat 16418 Pada bulan Februari 2026 sampai dengan Agustus 2026, sesuai dengan jadwal penelitian yang tertera pada tabel di bawah ini.
Tabel 3.1. Jadwal Pelaksanaan Penelitian
	KEGIATAN
	FEB
	MRT
	APR
	MEI
	JUN
	JUL
	AGT

	Pengajuan Judul
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Persetujuan Judul dan Dosen Pembimbing
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Pembagian Surat Permohonan Ijin Penelitian
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Penyusunan Proposal (Bab 1, 2, 3, DP + Kuesioner)
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Seminar Proposal
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Perbaikan Hasil Seminar Proposal
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Penelitian dan Penulisan Bab 4 & 5
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Penyerahan Working in Progress 2 (WP-2)
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Sidang Skripsi & Ujian Komprehensif
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Sidang Skripsi & Ujian Komprehensif (Susulan)
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Perbaikan Skripsi
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	Persetujuan dan Pengesahan Skripsi
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	
	
	


Sumber: Rencana Penelitian (2026)



3.2.  Jenis Penelitian	
 Penelitian ini menggunakan pendekatan penelitian survey. Penelitian survey adalah penelitian yang dilakukan dengan cara menyusun daftar pertanyaan yang diajukan pada responden (Sujarweni, 2020). Informasi yang didapat dari survey kemudian diolah melalui pendekatan kuantitatif, pendekatan kuantitatif adalah jenispenelitian yang menghasilkan penemuan-penemuan yang dapat dicapai dengan menggunakan prosedur-prosedur statistic.

3.3. Populasi dan Sampel
3.3.1. Populasi  
	Populasi menurut (Sugiyono, 2019) adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
	Adapun populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara yang melakukan transaksi selama periode Januari hingga Desember pada tahun 2024 dan 2025. Berdasarkan data perusahaan, jumlah pelanggan pada tahun 2024 tercatat sebanyak 40 perusahaan, sedangkan pada tahun 2025 meningkat menjadi 50 perusahaan. Dengan demikian, total populasi dalam penelitian ini adalah sebanyak 90 perusahaan pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara.

3.3.2. Sampel
 Populasi dalam penelitian ini berjumlah 90 perusahaan yang menjadi pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah sampel jenuh, Kriteria responden dalam penelitian ini adalah perusahaan yang pernah menggunakan produk atau layanan perusahaan sehingga mampu memberikan penilaian terhadap kualitas pelayanan, kualitas produk, serta kepuasan pelanggan. Dengan demikian, total sampel dalam penelitian ini adalah 90 responden.

3.4. Teknik Pengumpulan Data
[bookmark: _Hlk131070900]Menurut (Sugiyono, 2019) teknik pengumpulan data merupakan cara yang digunakan peneliti untuk memperoleh data yang dibutuhkan dalam suatu penelitian. Pemilihan teknik pengumpulan data harus disesuaikan dengan jenis penelitian, sumber data, serta tujuan penelitian agar data yang diperoleh akurat dan dapat dipertanggungjawabkan.
Secara umum, menurut Sugiyono terdapat beberapa teknik pengumpulan data, yaitu:
1. Observasi (Pengamatan)
Observasi adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara mengamati secara langsung objek yang diteliti. Melalui observasi, peneliti dapat memperoleh informasi mengenai perilaku, aktivitas, maupun kondisi nyata yang terjadi di lapangan.
2. Wawancara (Interview)
Wawancara adalah teknik pengumpulan data dengan cara melakukan tanya jawab secara langsung antara peneliti dan responden untuk memperoleh informasi yang lebih mendalam mengenai suatu permasalahan penelitian.
3. Kuesioner (Angket)
Kuesioner adalah teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan seperangkat pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawab. Metode ini banyak digunakan dalam penelitian kuantitatif karena dapat menjangkau responden dalam jumlah besar.

3.5.  Definisi Operasional Variabel
Berdasarkan hubungan antara satu variabel dengan variabel lainnya dalam penelitian ini terdiri dari variabel bebas (independent variabel) dan variabel terkait (dependent variabel). Adapun penjelasannya sebagai berikut:
3.5.1. Variabel Bebas 
Variabel independen atau variabel bebas biasa disebut variable X merupakan variable yang mempengaruhi variable terikat (Dependent Variable) atau juga biasa disebut variable Y. Dalam penelitian ini digunakan variabel bebas kualitas pelayanan dan kualitas produk yang penulis defenisikan sebagai berikut:



1.  Kualitas Pelayanan (X1) 
Menurut (Tjiptono, 2020) kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
Adapun yang menjadi indikator penelitian ini pada variabel kualitas pelayanan diambil menurut Atmaja dalam (Jeany, 2020).
a. Tangible / fakta langsung 
b. Reliability / keandalan 
c. Responsiveness / kemampuan tanggapan 
d. Assurance / tanggungan 
e. Empathy / empati

2. Kualitas Produk (X2)
Menurut Rusmawan dalam (Astuti et al., 2023) hanya ada satu kualitas produk yang dapat memberikan ukuran yang tahan lama untuk membantu konsumen memahami produk yang dimaksud. Anda dapat membaca tentang kualitas produk dari kemasannya dalam berbagai cerita tentang pembeli dan kualitas produk.
Menurut (Kotler & Keller dalam (Sari et al., 2023) indikator dalam mengukur kualitas produk terdiri dari 6 indikator yaitu: 
a. Kinerja (performance) 
b. Keistimewaan (features) 
c. Keandalan (reliability) 
d. Kesesuaian (conforman cetospecifications)
e. Daya tahan (durability) 
f. Ketepatan kualitas (perceived quality) 

3.5.2. Variabel Terikat
Variabel terikat merupakan variabel yang dipengaruhi variabel bebas.” Dalam penelitian ini menggunakan kepuasan pelanggan.  Menurut (Tjiptono & Chandra, 2019) kepuasan pelanggan yaitu tanggapan emosional atau kognitif yang berkaitan dengan ekspetasi dari suatu produk atau pengalaman konsumsi setelah memilih produk atau jasa tersebut.
Menurut Tjiptono(Afrilliana, 2020) terdapat enam konsep inti apa yang harus diukur dari kepuasan pelanggan tersebut yaitu:
a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 
b. Dimensi Kepuasan Pelanggan
c. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectations)
d. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention)
e. Kesediaan untuk merekomendasi (Willingness to Recommend) 
Tabel 3.2. Definisi Operasional Variabel
	[bookmark: _Hlk130559260]VARIABEL
	DEFINISI
	INDIKATOR
	UKURAN

	Kualitas Pelayanan
(X1)
	Menurut (Tjiptono, 2020) kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan
	a. Tangible / fakta langsung 
b. Reliability / keandalan 
c. Responsiveness / kemampuan tanggapan 
d. Assurance / tanggungan 
e. Empathy / empati
	Skala Likert

	Kualitas Produk (X2)
	Menurut Rusmawan dalam (Astuti et al., 2023) hanya ada satu kualitas produk yang dapat memberikan ukuran yang tahan lama untuk membantu konsumen memahami produk yang dimaksud. Anda dapat membaca tentang kualitas produk dari kemasannya dalam berbagai cerita tentang pembeli dan kualitas produk. 
	a. Kinerja (performance) 
b. Keistimewaan (features) 
c. Keandalan (reliability) 
d. Kesesuaian (conforman cetospecifications)
e. Daya tahan (durability) 
f. Ketepatan kualitas (perceived quality) 

	Skala Likert

	Kepuasan Pelanggan
(Y)
	Menurut (Tjiptono & Chandra, 2019) kepuasan pelanggan yaitu tanggapan emosional atau kognitif yang berkaitan dengan ekspetasi dari suatu produk atau pengalaman konsumsi setelah memilih produk atau jasa tersebut.

	a. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction) 
b. Dimensi Kepuasan Pelanggan
c. Konfirmasi Harapan (Confirmation of Expectations)
d. Niat Beli Ulang (Repurchase Intention)
e. Kesediaan untuk merekomendasi (Willingness to Recommend) 
	Skala Likert


Sumber: Peneliti (2026)
3.6.   Teknik Analisis Data
Menurut (Sugiyono, 2020), Teknik analisis data bertujuan untuk menjawab rumusan masalah maupun hipotesis penelitian yang telah dirumuskan sebelumnya. Data – data yang telah dikumpulkan akan diolah sehingga bisa di ambil kesimpulan sesuai dengan jenis uji yang akan digunakan nantinya. 
3.6.1.  Skala dan Angka Penafsiran
Menurut skala likert digunakan untuk mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang tentang fenomena sosial. Kuesioner yang dibagikan dalam penelitian ini yaitu dengan menggunakan skala likert. Adapun penilaiannya dengan menggunakan skala likert dimana 5 bobot menunjukan nilai seperti dibawah ini :
1. Sangat Setuju (SS)	(Skor 5)
2. Setuju (S)	(Skor 4)
3. Kurang Setuju (KS)	(Skor 3)
4. Tidak Setuju (TS)	(Skor 2)
5. Sangat Tidak Setuju (STS)	(Skor 1)
Interval interpretasi ditentukan dengan mengurangkan skor tertinggi dengan skor terendah dan membaginya dengan total skor. seperti terlihat pada tabel 3.3 di bawah ini.
Interval Angka Penafsiran = (Skor Tertinggi – Skor Terendah) / n
				= (5 – 1) / 5
				= 0,80 
Tabel 3.3. Angka Penafsiran

	INTERVAL PENAFSIRAN
	KATEGORI

	1,00 – 1,80
	Sangat Tidak Setuju

	1,81 – 2,60
	Tidak Setuju

	2,61 – 3,40
	Kurang Setuju

	3,41 – 4,20
	Setuju

	4,21 – 5,00
	Sangat Setuju


Sumber:  Hasil penelitian, 2026 (Data diolah)

Adapun rumus penafsiran yang digunakan adalah:

∑f(X)
n
M =




Keterangan:
M	=  Angka penafsiran
F	=  Frekuensi jawaban
x	=  Skala nilai
n	=  Jumlah seluruh jawaban

3.6.2. Persamaan Regresi Linear Berganda
Menurut (Sugiyono, 2020) menyatakan bahwa Analisis regresi linier berganda merupakan suatu alat analisis yang digunakan untuk memprediksikan berubahnya nilai variabel dependen bila nilai variabel independent dinaikkan atau diturunkan nilainya. Model hubungan ini disusun dalam fungsi atau persamaan regresi ganda sebagai berikut:
Y	=   a + b1X1 + b2X2  + e





Keterangan:
Y	=  Variabel terikat (Kepuasan Pelanggan)
a	=  Intersep (titik potong dengan sumbu Y)
b1...b3	=  Koefisien regresi (konstanta) X1, X2, X3
X1	=  Kualitas Pelayanan
X2	=  Kualitas Produk
e	=  Standar eror
		Namun demikian dalam penelitian ini, analisis regresi linier berganda tidak dilakukan secara manual dengan menggunakan rumus di atas melainkan dengan menggunakan Statistical Program for Social Science (SPSS). 
3.6.3. Uji Kualitas Data
Penelitian yang mengukur variabel dengan menggunakan instrumen kuesioner harus dilakukan pengujian kualitas atas data yang diperoleh. Pengujian ini bertujuan untuk mengetahui apakah instrumen yang digunakan valid dan reliabel atau tidak. Sebab kebenaran data yang diperoleh akan sangat menentukan kualitas hasil penelitian.
1. Uji Validitas 
Validitas adalah kemampuan suatu alat ukur untuk mengukur sasaran ukurnya. Dalam mengukur validitas perhatian ditujukan pada isi dan kegunaan instrument. Uji validitas dimaksudkan untuk mengukur sah atau tidaknya suatu kuesioner.
[image: ]Nilai tersebut dibandingkan dengan nilai r hitung > r table atau dapat juga dengan nilai Cronbach alpa > standar kritis alpa, maka dikatakan valid. Untuk menguji validitas setiap instrument, rumus yang digunakan adalah koefisien korelasi product moment sebagai berikut :


Keterangan :
rxy	= Koefisien korelasi antar X dan Y n	= Jumlah responden
x	= Skor item kuesioner
y	= Total skor item kuesioner
𝛴𝑥2	= Jumlah kuadrat seluruh skor X
𝛴𝑦2	= Jumlah kuadrat seluruh skor Y
Kriteria atau syarat keputusan suatu instrumen dikatakan valid dan tidaknya yaitu sebagai berikut :
a. Jika r hitung > r tabel 0,3 maka instrumen penelitian dikatakan valid.
b. Jika r hitung < r tabel 0,3 maka instrumen penelitian dikatakan tidak valid.

2. Uji Reliabilitas
 Konsep dalam reliabilitas adalah sejauh mana hasil suatu pengukuran yang digunakan bersifat tetap terpercaya serta terbebas dari galat pengukuran (measurement error). Sedangkan uji reliabitias instrumen untuk mengetahui apakah data yang dihasilkan dapat diandalkan atau bersifat Tangguh. Pada dasarnya, uji reliabilitas mengukur variabel yang digunakan melalui pertanyaan/pernyataan yang digunakan. Uji reliabilitas dilakukan dengan membandingkan nilai Cronbach’s Alpha dengan tingkat / taraf signifikan yang digunakan. Tingkat / taraf signifikan yang digunakan bisa 0,6 hingga 0,7 tergantung kebutuhan dalam penelitian. Adapun kriteria pengujian sebagai berikut
a. Jika nilai Cronbach’s Alpha > tingkat signifikan, maka instrument dikatakan reliabel.
b. Jika nilai Cronbach’s Alpha < tingkah signifikan, maka instrument dikatakan tidak reliabel.
3.6.4. Uji Asumsi Klasik
Menurut (Ghozali, 2019), uji asumsi klasik merupakan serangkaian pengujian yang dilakukan untuk memastikan bahwa model regresi memenuhi asumsi dasar statistik sehingga hasil analisis menjadi valid, tidak bias, dan dapat dipercaya. Uji ini umumnya digunakan dalam analisis regresi linier berganda.
1. Uji Normalitas
Uji normalitas menurut (Ghozali, 2019), bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi normal. Model regresi yang baik adalah model yang memiliki nilai residual berdistribusi normal atau mendekati normal, karena hal ini akan mempengaruhi keakuratan hasil uji statistik.
a. Analisis Grafik: Melalui grafik histogram dan Normal Probability Plot (P-P Plot). Jika titik-titik menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis tersebut, maka data dapat dikatakan berdistribusi normal.
b. Uji Statistik: Menggunakan uji Kolmogorov-Smirnov atau Shapiro-Wilk. Data dinyatakan normal apabila nilai signifikansi (Sig.) > 0,05.
2. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas menurut (Ghozali, 2020), bertujuan untuk mengetahui apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual pada satu pengamatan ke pengamatan lainnya. Model regresi yang baik adalah yang tidak mengalami heteroskedastisitas, melainkan memiliki varians residual yang konstan (homoskedastisitas).
a. Uji Scatterplot: Jika titik-titik pada grafik menyebar secara acak dan tidak membentuk pola tertentu (seperti bergelombang, melebar, atau menyempit), maka dapat disimpulkan tidak terjadi heteroskedastisitas.
3. Uji Multikolinieritas
Uji multikolinieritas menurut (Ghozali, 2020), bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi ditemukan adanya korelasi yang tinggi antar variabel independen. Model regresi yang baik seharusnya tidak terjadi multikolinieritas, karena hubungan yang kuat antar variabel bebas dapat mengganggu kemampuan model dalam menjelaskan pengaruh masing-masing variabel secara tepat. Multikolinieritas dapat dideteksi dengan melihat nilai Tolerance dan Variance Inflation Factor (VIF), dengan kriteria sebagai berikut:
a. Tolerance > 0,10 menunjukkan tidak terjadi multikolinieritas.
b. VIF < 10 menunjukkan tidak terdapat korelasi tinggi antar variabel independen.
Jika nilai tolerance rendah (≤ 0,10) atau VIF tinggi (≥ 10), maka dapat disimpulkan terjadi multikolinieritas dalam model regresi.

3.6.5. Uji Hipotesis
Menurut (Sugiyono, 2020) hipotesis adalah jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian, di mana kebenarannya masih harus diuji secara empiris melalui pengumpulan dan analisis data. Hipotesis disusun berdasarkan teori yang relevan serta hasil penelitian terdahulu sehingga memiliki dasar ilmiah.
1. Uji Parsial (Uji t)
Menurut (Sujarweni, 2020) menjelasakan bahwa uji t merupakan pengujian koefisien regresi parsial indivisual yang digunakan untuk mengetahui apakah variabel independent secara individual mempengaruhi variabel dependent. Kriteria pengambilan keputusan pada uji t sebagai berikut :
a. Apabila 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 > 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka 𝐻0 ditolak 𝐻1 diterima
b. Apabila 𝑡ℎ𝑖𝑡𝑢𝑛𝑔 < 𝑡𝑡𝑎𝑏𝑒𝑙 maka 𝐻0 diterima 𝐻1 ditolak
c. 𝐻0 diterima jika nilai signifikan (𝑎) > 0,05 atau 5%, yang artinya variabel bebas secara parsial tidak berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat.
d. 𝐻0 ditolak jika nilai signifikan (𝑎) < 0,05 atau 5%, yang artinya variabel bebas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat.
2. Uji Signifikansi Simultan (Uji F)
Uji F untuk mengetahui atau menguji apakah persamaan model regresi dapat digunakan untuk melihat pengaruh variabel independen terhadap variabel dependen. Hipotesis statistik yang digunakan adalah sebagai berikut:
H0 : β1 = β2  = 0
Ha : Tidak semua β = 0 
Kriteria pengambilan keputusan:
a. Jika Sig F < α (0.05) maka model regresi signifikan sehingga dapat digunakan, artinya tolak H0.
b. Jika Sig F ≥ α (0.05) maka model regresi tidak signifikan sehingga tidak dapat digunakan, artinya tidak tolak H0.

3. Koefisien Determinasi
Menurut (Ghozali, 2019) menjelaskan bahaw koefisien determinasi pada intinya mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai yang mendekati satu berarti variabel independen memberikan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel dependen. Nilai koefisien determinasi berkisar 0 ≤ R2 ≤ 1.



















BAB IV                                                                                                                    HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1. Hasil Penelitian                                                                                                                 4.1.1. Sejarah PT. Naiaga Mulia Dwipantara Depok
PT Niaga Mulia Dwipantara merupakan perusahaan distributor alat-alat kesehatan/medis yang berlisensi. Jangkauan distribusi perusahaan ini mencakup seluruh wilayah Indonesia. PT Niaga Mulia Dwipantara berdiri sejak Mei 2024. Awal mula PT ini berdiri bernama PT Diagnost Indomedika Utama sejak Januari 2024 dan pada Mei 2024 rebranding menjadi PT Niaga Mulia Dwipantara, pelanggan kami di Mayapada Hospital Grup sampai Mayapada IKN, instansi pemerintah RSPI Prof. Dr. Sulianti Saroso, RSUD Kepulauan Seribu, Mayapada Klinik, Puskesmas Jagakarsa, Puskesmas Cakung, dan lain lain. Produk yang kami distribusikan yaitu furnitur rumah sakit, alat dan penunjang laboratorium dan reagen, bahan habis pakai rumah sakit, perlengkapan dapur rumah sakit, sistem informasi laboratorium, dan lain sebagainya.
4.1.1.1. Visi dan Misi 
1. Visi
Menjadi perusahaan distributor alat-alat kesehatan yang menjangkau seluruh fasilitas kesehatan di wilayah Indonesia baik itu fasilitas kesehatan swasta maupun fasilitas kesehatan pemerintah dengan memberikan pelayanan terbaik dan menyediakan alat-alat kesehatan yang berkualitas baik namun dengan harga yang kompetitif.
2. Misi
a. Menambah dan mengembangkan kompetensi sumber daya manusia yang handal agar dapat berperan aktif dalam mengembangkan perusahaan.
b. Memberikan	pelayanan	yang	cepat,	tepat,	efektif,	dan	efisien untuk mengutamakan kepuasan pelanggan.
c. Memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk melakukan pemesanan ulang.
d. Mengembangkan kemampuan di bidang teknologi informasi.
e. Menciptakan lingkungan kerja yang nyaman dan menyenangkan.

4.1.1.2. Logo Perusahaan
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Gambar 4.2 PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok
Sumber: PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok


4.1.1.3. Struktur Organisasi
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Gambar 4. 1 Struktur Organisasi PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok
Sumber: PT. Naiaga Mulia Dwipantara Depok (2026)
4.1.2. Karakteristik Responden
Karakteristik responden dalam penelitian ini meliputi jenis kelamin, usia, pendidikan, dan penghasilan. Data tersebut digunakan untuk menggambarkan profil 90 pelanggan PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok yang menjadi responden penelitian. Berikut disajikan tabel karakteristik responden beserta persentasenya untuk memberikan gambaran yang lebih jelas mengenai profil responden dan keterkaitannya dengan jawaban yang diberikan dalam penelitian.
Tabel 4.1. Karakteristik Responden
	KARAKTERISTIK
	KATEGORI
	JUMLAH
	PERSENTASE

	Jenis Kelamin
	Laki-laki
	24
	24%

	
	Perempuan
	66
	67%

	
	Jumlah
	90
	91%

	Usia
	< 25 tahun
	16
	16%

	
	25–35 tahun
	25
	25%

	
	36–45 tahun
	35
	35%

	
	46–55 tahun
	13
	13%

	
	> 55 tahun
	1
	1%

	
	Jumlah
	90
	91%

	Jabatan di Perusahaan:
	Direktur / Pimpinan
	1
	1%

	
	Manajer / Supervisor
	11
	11%

	
	Staff / Karyawan
	44
	44%

	
	Purchasing / Bagian Pengadaan
	34
	34%

	
	Jumlah
	90
	91%

	Lama Menjadi Pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok
	< 1 tahun
	16
	16%

	
	1–2 tahun
	31
	31%

	
	3–5 tahun
	33
	33%

	
	 > 5 tahun
	10
	10%

	
	Jumlah
	90
	91%

	Frekuensi Pembelian Produk
	1 Tahun
	38
	38%

	
	2–3 Tahun
	20
	20%

	
	4–5 Tahun
	26
	26%

	
	> 5 Tahun
	6
	6%

	
	Jumlah
	90
	91%


Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Berdasarkan tabel 4.1. di atas hasil penyebaran kuesioner kepada 90 pelanggan PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok, diperoleh karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin, usia, jabatan di perusahaan, lama menjadi pelanggan, dan frekuensi pembelian produk.
Dari segi jenis kelamin, responden didominasi oleh perempuan sebanyak 66 orang (73,3%), sedangkan laki-laki sebanyak 24 orang (26,7%). Hal ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan yang menjadi responden dalam penelitian ini adalah perempuan.
Berdasarkan usia, sebagian besar responden berada pada rentang usia 36–45 tahun yaitu sebanyak 35 orang (38,9%). Selanjutnya usia 25–35 tahun sebanyak 25 orang (27,8%), usia kurang dari 25 tahun sebanyak 16 orang (17,8%), usia 46–55 tahun sebanyak 13 orang (14,4%), dan usia di atas 55 tahun sebanyak 1 orang (1,1%). Data ini menunjukkan bahwa mayoritas pelanggan berada pada usia produktif yang aktif dalam pengambilan keputusan pembelian.
Dilihat dari jabatan di perusahaan, responden terbanyak berasal dari kategori Staff/Karyawan sebanyak 44 orang (48,9%), diikuti Purchasing/Bagian Pengadaan sebanyak 34 orang (37,8%), Manajer/Supervisor sebanyak 11 orang (12,2%), dan Direktur/Pimpinan sebanyak 1 orang (1,1%). Hal ini mengindikasikan bahwa sebagian besar responden merupakan pihak yang terlibat langsung dalam proses operasional dan pengadaan produk perusahaan.
Berdasarkan lama menjadi pelanggan PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok, mayoritas responden telah menjadi pelanggan selama 3–5 tahun sebanyak 33 orang (36,7%), diikuti pelanggan selama 1–2 tahun sebanyak 31 orang (34,4%), kurang dari 1 tahun sebanyak 16 orang (17,8%), dan lebih dari 5 tahun sebanyak 10 orang (11,1%). Kondisi ini menunjukkan bahwa sebagian besar responden memiliki pengalaman yang cukup dalam menggunakan produk maupun layanan perusahaan.
Sementara itu, berdasarkan frekuensi pembelian produk, responden yang melakukan pembelian sebanyak 1 kali dalam setahun berjumlah 38 orang (42,2%), diikuti frekuensi 4–5 kali dalam setahun sebanyak 26 orang (28,9%), frekuensi 2–3 kali dalam setahun sebanyak 20 orang (22,2%), dan lebih dari 5 kali dalam setahun sebanyak 6 orang (6,7%). Data ini menunjukkan bahwa sebagian besar pelanggan melakukan pembelian secara berkala sesuai kebutuhan perusahaan mereka.

4.1.3. Tanggapan Responden 
Berdasarkan hasil penelitian terhadap 90 pelanggan PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok, tanggapan responden merupakan sumber data utama yang digunakan dalam analisis penelitian. Tanggapan tersebut memberikan gambaran mengenai persepsi responden terhadap variabel yang diteliti. Berikut disajikan deskripsi tanggapan responden untuk masing-masing variabel penelitian sebagai dasar dalam pengujian dan analisis selanjutnya.
1. Kualitas Pelayanan 
Berdasarkan hasil penelitian, dibawah ini penulis sajikan tanggapan responden mengenai item dimensi dan pernyataan variabel kualitas pelayanan sebagai berikut:
Tabel 4.2. Tanggapan Responden Atas Variabel Kualitas Pelayanan
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Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Tabel 4.2. di atas menunjukkan tanggapan responden terhadap variabel kualitas pelayanan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok yang diukur melalui beberapa indikator. Pada pernyataan yang memperoleh nilai tafsir tertinggi adalah Kualitas Pelayanan X1.5 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 4,31. Nilai tersebut berada pada kategori Sangat Baik, yang menunjukkan bahwa responden memberikan penilaian yang sangat positif terhadap indikator tersebut.
Mayoritas responden memberikan jawaban Setuju sebanyak 68 orang (76%) dan Sangat Setuju sebanyak 21 orang (23%), sementara hanya 4 orang (4%) yang memberikan jawaban Tidak Setuju, serta 1 orang (1%) menjawab Netral. Tidak terdapat responden yang memilih Sangat Tidak Setuju. Kondisi ini menunjukkan bahwa hampir seluruh responden memiliki persepsi yang sangat baik terhadap aspek kualitas pelayanan yang diwakili oleh indikator X1.5.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa indikator Kualitas Pelayanan X1.5 merupakan aspek yang paling kuat dalam variabel kualitas pelayanan, sehingga aspek tersebut telah mampu memenuhi bahkan melampaui harapan pelanggan. Hasil ini mengindikasikan bahwa perusahaan telah berhasil memberikan pelayanan yang dinilai sangat baik oleh pelanggan pada indikator tersebut dan perlu mempertahankan kualitas layanan tersebut sebagai salah satu keunggulan perusahaan.

2. Kualitas Produk
Berdasarkan hasil penelitian, di bawah ini penulis sajikan tanggapan responden mengenai item pernyataan variabel kualitas produk, sebagai berikut:
                          Tabel 4.3. Tanggapan Responden Atas Variabel Kualitas Produk
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Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Tabel 4.3 di atas menunjukkan tanggapan responden terhadap variabel kualitas produk pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok yang diukur melalui beberapa indikator pernyataan. Pada pernyataan yang memperoleh nilai tafsir tertinggi adalah Kualitas Produk X2.5 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 4,23. Nilai tersebut termasuk dalam kategori Sangat Baik, yang menunjukkan bahwa responden memberikan penilaian yang sangat positif terhadap indikator tersebut.
Mayoritas responden memberikan jawaban Setuju sebanyak 65 orang (72%) dan Sangat Setuju sebanyak 19 orang (21%), sehingga sebanyak 93% responden memberikan penilaian positif terhadap indikator ini. Sementara itu, hanya 4 orang (4%) yang menjawab Tidak Setuju dan 6 orang (7%) memberikan jawaban Kurang Setuju, serta tidak ada responden yang memilih Sangat Tidak Setuju. Hasil tersebut menunjukkan bahwa indikator X2.5 dinilai sebagai aspek kualitas produk yang paling baik oleh pelanggan.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa indikator Kualitas Produk X2.5 merupakan aspek yang paling unggul dalam variabel kualitas produk. Tingginya nilai tafsir pada indikator ini mengindikasikan bahwa kualitas produk yang diberikan perusahaan telah mampu memenuhi harapan pelanggan dengan sangat baik. Oleh karena itu, perusahaan perlu mempertahankan bahkan terus meningkatkan aspek kualitas produk yang tercermin pada indikator tersebut agar kepuasan dan loyalitas pelanggan tetap terjaga.

3. Keputusan Pelanggan (Y)
Berdasarkan hasil penelitian, di bawah ini penulis sajikan tanggapan responden mengenai pernyataan variabel kepuasan pelanggan (Y) sebagai berikut:
Tabel 4.4. Tanggapan Responden Atas Variabel Kepuasan Pelanggan
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[image: ]Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Tabel 4.4 di atas menunjukkan tanggapan responden terhadap variabel kepuasan pelanggan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok yang diukur melalui beberapa indikator pernyataan. Berdasarkan tabel hasil tanggapan responden terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y), pernyataan yang memperoleh nilai tafsir tertinggi adalah Kepuasan Pelanggan Y.8 dengan nilai rata-rata (mean) sebesar 4,17. Nilai tersebut termasuk dalam kategori Sangat Baik, yang menunjukkan bahwa responden memberikan penilaian yang sangat positif terhadap indikator tersebut.
Mayoritas responden memberikan jawaban Setuju sebanyak 75 orang (83%) dan Sangat Setuju sebanyak 15 orang (17%), sehingga 100% responden memberikan penilaian positif terhadap indikator ini. Tidak terdapat responden yang memilih Sangat Tidak Setuju, Tidak Setuju, maupun Kurang Setuju. Kondisi ini menunjukkan bahwa indikator Y.8 merupakan aspek kepuasan pelanggan yang paling dirasakan dan diapresiasi oleh pelanggan dibandingkan indikator lainnya.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa indikator Kepuasan Pelanggan Y.8 merupakan aspek yang paling dominan dalam membentuk kepuasan pelanggan. Tingginya nilai tafsir pada indikator ini mengindikasikan bahwa perusahaan telah berhasil memenuhi harapan pelanggan pada aspek tersebut secara optimal. Oleh karena itu, perusahaan perlu mempertahankan kualitas kinerja pada indikator ini sekaligus menjadikannya sebagai acuan dalam meningkatkan aspek-aspek kepuasan pelanggan lainnya agar tingkat kepuasan pelanggan tetap tinggi dan berkelanjutan.

4.1.4.  Hasil Uji Kualitas Data 
	Uji kualitas data ini dilakukan untuk mengetahui apakah berbagai item pernyataan atau indikator yang digunakan tersebut valid atau tidak serta reliabel atau tidak. Hal ini penting karena salah satu syarat bahwa sebuah data dapat dilakukan uji hipotes adalah harus valid dan reliabel. Dibawah ini disajikan hasil uji kualitas data berupa uji validitas dan uji reliabilitas.
1. Uji Validitas
	Uji validitas digunakan untuk melihat sejauh mana suatu alat pengukur itu bisa mengukur apa yang ingin diukur. Guna melihat valid atau tidaknya sebuah data maka kolom yang dilihat adalah kolom Corrected Item-Total Correlation. Dikatakan valid jika rhitung > 0,300.  Untuk melihat tingkat validitas semua item pernyataan kuesioner yang penulis susun, dapat dilihat pada tabel-tabel di bawah ini.
Tabel 4.5. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan
	NO
	PERYATAAN
	rhitung
	KETERANGAN
	SIMPULAN

	1
	Kualitas Pelayanan X1.1
	0.770
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	2
	Kualitas Pelayanan X1.2
	0.717
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	3
	Kualitas Pelayanan X1.3
	0.766
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	4
	Kualitas Pelayanan X1.4
	0.680
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	5
	Kualitas Pelayanan X1.5
	0.667
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	6
	Kualitas Pelayanan X1.6
	0.732
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	7
	Kualitas Pelayanan X1.7
	0.692
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	8
	Kualitas Pelayanan X1.8
	0.664
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	9
	Kualitas Pelayanan X1.9
	0.689
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	10
	Kualitas Pelayanan X1.10
	0.709
	Nilai rhitung >0,3
	Valid


Sumber:  Penelitian, 2026 (Data diolah) 
Data di atas menunjukkan bahwa semua nilai rhitung yang disajikan pada kolom corrected item-total correlation hasil perhitungan menggunakan SPSS (terlampir) lebih besar dibandingkan nilai 0,3. Sehingga dapat dikatakan bahwa semua item pertanyaan tentang variabel kualitas pelayanan tersebut valid dan dapat digunakan untuk uji-uji selanjutnya.  
Tabel 4.6. Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Produk
 
	NO
	PERNYATAAN
	rhitung
	KETERANGAN
	SIMPULAN

	1
	Kualitas Produk X2.1
	0.703
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	2
	Kualitas Produk X2.2
	0.767
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	3
	Kualitas Produk X2.3
	0.679
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	4
	Kualitas Produk X2.4
	0.760
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	5
	Kualitas Produk X2.5
	0.723
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	6
	Kualitas Produk X2.6
	0.743
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	7
	Kualitas Produk X2.7
	0.697
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	8
	Kualitas Produk X2.8
	0.711
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	9
	Kualitas Produk X2.9
	0.800
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	10
	Kualitas Produk X2.10
	0.715
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	11
	Kualitas Produk X2.11
	0.726
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	12
	Kualitas Produk X2.12
	0.794
	Nilai rhitung >0,3
	Valid


Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah) 
Data di atas menunjukkan bahwa semua nilai rhitung yang disajikan pada kolom corrected item-total correlation hasil perhitungan menggunakan SPSS (terlampir) lebih besar dibandingkan nilai 0,3. Sehingga dapat dikatakan bahwa semua item pertanyaan tentang variabel kualitas produk tersebut valid dan dapat digunakan untuk uji-uji selanjutnya.  
Tabel 4.7. Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan
	NO
	PERNYATAAN
	rhitung
	KETERANGAN
	SIMPULAN

	1
	Kepuasan Pelanggan  Y.1
	0.518
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	2
	Kepuasan Pelanggan  Y.2
	0.646
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	3
	Kepuasan Pelanggan  Y.3
	0.693
	Nilai rhitung >0,3
	Valid


 
	NO
	PERNYATAAN
	rhitung
	KETERANGAN
	SIMPULAN

	4
	Kepuasan Pelanggan  Y.4
	0.527
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	5
	Kepuasan Pelanggan  Y.5
	0.514
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	6
	Kepuasan Pelanggan  Y.6
	0.608
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	7
	Kepuasan Pelanggan  Y.7
	0.545
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	8
	Kepuasan Pelanggan  Y.8
	0.595
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	9
	Kepuasan Pelanggan  Y.9
	0.626
	Nilai rhitung >0,3
	Valid

	10
	Kepuasan Pelanggan  Y.10
	0.496
	Nilai rhitung >0,3
	Valid


Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)  
Data di atas menunjukkan bahwa semua nilai rhitung yang disajikan pada kolom corrected item-total correlation hasil perhitungan menggunakan SPSS (terlampir) lebih besar dibandingkan nilai 0,3. Sehingga dapat dikatakan bahwa semua item pertanyaan tentang variabel kepuasan pelanggan tersebut valid dan dapat digunakan untuk uji-uji selanjutnya.   
2. Uji Reliabilitas 
	Suatu kuesioner dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang atas pertanyaan yang disampaikan konsisten dari waktu ke waktu. Dikatakan handal (reliabel) jika memiliki koefisien keandalan atau cronbach’s alpha sebesar 0,6 atau lebih. Di bawah ini penulis sajikan daftar Cronbach Alpha untuk semua variabel penelitian yang ada baik variabel bebas maupun variabel terikatnya atas dasar perhitungan dengan menggunakan SPSS.
Tabel 4.8. Hasil Uji Reliabilitas
	NO
	VARIABEL
	Cronbach α 
	SIMPULAN
	KETERANGAN

	1
	Kualitas Pelayanan
	0.923
	Reliabel
	Karena Cronbach α > 0,6

	2
	Kualitas Produk
	0.942
	Reliabel
	Karena Cronbach α > 0,6

	3
	Kepuasan Pelanggan
	0.865
	Reliabel
	Karena Cronbach α > 0,6


Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Data di atas menunjukkan bahwa semua nilai Cronbach Alpha yang tertera dalam tabel Reability Statistics (terlampir) hasil perhitungan dengan menggunakan SPSS untuk masing-masing variabel lebih besar dari 0,6 sehingga dapat dikatakan bahwa semua instrumen penelitian ini handal (reliabel) dan dapat digunakan untuk uji selanjutnya.

4.1.5. Hasil Uji Asumsi Klasik
	Uji asumsi klasik dilakukan sebelum seseorang melakukan analisis regresi linier berganda. Adapun uji klasik yang dilakukan dalam penelitian ini meliputi: (1) uji normalitas, (2) uji multikolinieritas dan (3) uji heteroskedastisitas.
1. Uji Normalitas 
[image: ]
Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Gambar 4.3. Hasil Uji Normalitas
Pada output SPSS, lihat diagram Histogram: jika membentuk lengkung kurve normal atau tidak miring kekanan atau kekiri maka residual dinyatakan normal dan asumsi normalitas terpenuhi.
Tabel 4.9. One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Unstandardized Residual

	N
	90

	Normal Parametersa,b
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	1.49854426

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.077

	
	Positive
	.077

	
	Negative
	-.048

	Kolmogorov-Smirnov Z
	.731

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.660

	a. Test distribution is Normal.

	b. Calculated from data.


Sumber : Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Berdasarkan table 4.9 output di atas,diketahui bahwa nilai signifikan Asymp. Sig. (2-tailed) sebesar 0,660 > 0,05, maka sesuai dengan dasar pengambilan keputusan dengan uji normlitas kolmogorov-smirnov di atas, dapat disimpulkan bahwa data berdistribusi normal, dengan demikian asumsi atau persyaratan normalitas dalam model regresi sudah terpenuhi.
2. Uji Multikolinieritas 
Uji multikolinieritas bertujuan untuk melihat apakah terdapat korelasi antara variabel bebas atau tidak. Dikatakan tidak terjadi multikolinieritas jika nilai tolerance > 0,1 atau VIF < 10. Di bawah ini disampaikan hasil uji multikolinieritas dengan melihat tolerance dan variance inflation factor (VIF) nya.
		Tebel 4.10. Hasil Uji Multikolinieritas (Tolerance dan VIF)
	VARIABEL
	COLLINEARITY STATISTICS 

	
	TOLERANCE 
	VIF

	
	HASIL
	SIMPULAN
	HASIL 
	SIMPULAN 

	Kualitas Pelayanan
	1.000
	> 0,1
	1.000
	< 10

	Kualitas Produk
	1.000
	> 0,1
	1.000
	< 10


        Sumber : Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Data di atas menunjukkan bahwa semua nilai tolerance variabel independen yang ada diatas 0,1 serta nilai VIF variabel independennya semua dibawah 10 yang berarti bawah tidak terjadi multikolinieritas. 
3. Uji Heteroskedastisitas 
Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakah dalam model regresi terjadi ketidaksamaan varian dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain. Uji heteroskedastisitas dapat dilakukan dengan pendekatan grafik. Di bawah ini penulis sampaikan hasil uji heteroskedastisitas menggunakan pendekatan grafik.
[image: ] 
Gambar 4.4. Hasil Uji Heteroskedastisitas dengan Pendekatan Grafik Sumber: Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Berdasarkan grafik Scatterplot yang diperoleh, terlihat bahwa titik-titik residual menyebar secara acak, tidak membentuk pola tertentu, serta tersebar di atas dan di bawah angka nol pada sumbu Y. Kondisi ini menunjukkan bahwa model regresi tidak mengalami gejala heteroskedastisitas. Dengan demikian, asumsi heteroskedastisitas telah terpenuhi dan model regresi layak digunakan untuk menganalisis pengaruh variabel independen terhadap kepuasan pelanggan.


4.1.6. Hasil Uji Hipotesis 
		Uji hipotesis bertujuan untuk menjawab rumusan masalah sekaligus dugaan sementara atas jawaban rumusan masalah tersebut yang tertuang dalam hipotesis. Beberapa hal yang termasuk ke dalam uji hipotesis ini antara lain persamaan regresi, uji t (Uji Parsial), uji F (Uji Simultan) dan koefisien determinasi (R2).
1. Persamaan Regresi Linier Berganda 
	Hasil perhitungan dan pengolahan data dengan menggunakan Statistical Program for Social Science (SPSS), didapatkan tabel Coefficients seperti terlihat pada tabel di bawah ini. Dari tabel tersebut dapat diambil beberapa kesimpulan, salah satunya adalah persamaan regresi linier berganda.
Tabel 4.11. Hasil Uji Regresi Berganda
	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	14.068
	2.424
	
	5.804
	.000
	
	

	
	KUALITAS_PELAYANAN_X1
	.309
	.044
	.480
	7.049
	.000
	1.000
	1.000

	
	KUALITAS_PRODUK_X2
	.283
	.032
	.610
	8.948
	.000
	1.000
	1.000

	a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN_Y


Sumber : Hasil Penelitian 2026 (Data diolah) 
Melihat nilai Unstandardizet Coefficients Beta di atas, maka dapat ditentukan persamaan regresi linier berganda yang dihasilkan dari penelitian ini, sebagai berikut:
Y =   14.068 + 0,309X1 + 0,283X2
Yang berarti bahwa:
a. Konstanta sebesar 14.068 yang berarti jika variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk dianggap nol maka variabel kepuasan pelanggan  PT Niaga Mulia Dwipantara Depok hanya sebesar 14.068.
b. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan sebesar 0,309 yang berarti jika variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan satu - satuan sementara variabel kualitas produk diasumsikan tetap maka kepuasan pelanggan  PT Niaga Mulia Dwipantara Depok hanya sebesar 14.068 akan mengalami kenaikan sebesar 0,309.
c. Koefisien regresi variabel kualitas produk sebesar 0,283 yang berarti jika variabel kualitas pelayanan mengalami kenaikan satu-satuan sementara variabel kualitas pelayanan diasumsikan tetap maka kepuasan pelanggan  PT Niaga Mulia Dwipantara Depok akan mengalami kenaikan sebesar  0,283.

2. Hasil Uji Parsial
		Uji t bertujuan untuk mengetahui pengaruh masing-masing variabel independen terhadap variabel dependen secara parsial. Dalam penelitian ini, uji t digunakan untuk menganalisis pengaruh setiap variabel bebas terhadap kepuasan pelanggan PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok. Hasil pengujian tersebut dapat dilihat pada tabel berikut.
		Tabel 4.12. Hasil Uji t (Uji Parsial)
	VARIABEL
	T
	sig.
	KESIMPULAN 

	
	t-hitung
	t-tabel
	Hasil
	a = 5%
	

	Kualitas Pelayanan
	7.049
	1.98729 
	  .000
	< 0,05
	Berpengaruh Signifikan

	Kualitas Produk
	8.948
	1.98729 
	.000
	< 0,05
	Berpengaruh Signifikan 


  Sumber : Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
Guna menentukan H0 maupun H1 yang ditolak atau diterima maka nilai thitung di atas dapat dibandingkan dengan nilai ttabel pada tingkat signifikasi 5% ( = 0,05). Nilai ttabel pada tingkat signifikansi 5% ( = 0,05) 1.98729. Dengan membandingkan thitung dan ttabel maka dapat diambil kesimpulan sebagai berikut: 
a. Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, karena thitung (7.049) > ttabel (1.98729) serta nilai signifikan sebesar 0,000 di bawah 0,05. 
b. Secara parsial kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, karena thitung (8.948) > ttabel (1.98729) serta nilai signifikans sebesar 0,000 di bawah 0,05.

3. Hasil Uji Simultan
Uji F (simultan) bertujuan untuk mengetahui pengaruh variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama terhadap variabel kepuasan pelanggan. Hasil pengujian Uji F pada penelitian ini dapat dilihat pada tabel ANOVA berikut.
			Tabel 4.13. Hasil Uji Simultan
	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	295.038
	2
	147.519
	64.215
	.000b

	
	Residual
	199.862
	87
	2.297
	
	

	
	Total
	494.900
	89
	
	
	

	a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN_Y

	b. Predictors: (Constant), KUALITAS_PRODUK_X2, KUALITAS_PELAYANAN_X1


Sumber: Hasil Penelitian 2026, (Data diolah)
	Berdasarkan tabel 4.13, diperoleh nilai Fhitung sebesar 64,215, sedangkan nilai Ftabel sebesar 3,100. Karena Fhitung (64,215) > Ftabel (3,100), maka H0 ditolak dan Ha diterima. Hal ini menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT. Niaga Mulia Dwipantara Depok.

4. Koefisien Determinasi (R2)
	Koefisien Determinasi (R²) adalah ukuran statistik yang digunakan untuk mengetahui seberapa besar kemampuan variabel independen (bebas) dalam menjelaskan variasi variabel dependen (terikat) dalam suatu model regresi. Untuk melihat seberapa besar pengaruhnya dapat dilihat pada tabel odel summary hasil perhitungan dengan menggunakan Statistical Program for Social Science (SPSS), seperti terlihat di bawah ini.
Tabel 4.14. Koefisien Determinasi
	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.772a
	.596
	.587
	1.516

	a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PRODUK_X2, KUALITAS_PELAYANAN_X1

	b. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN_Y


            Sumber : Hasil Penelitian, 2026 (Data diolah)
[bookmark: _Hlk172673647][bookmark: _Hlk172673659]		Tabel di atas menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square adalah 0,587 atau  58,7%. Ini berarti bahwa variabel independen kualitas pelayanan dan kualitas produk bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, sebesar 58,7%. sedangkan sisanya sebesar 41,3% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak termasuk dalam penelitian ini, misalnya, Brand Image, Brand Awareness, dll.
5. Pengaruh Dominan 
Untuk mengetahui variabel independen yang memiliki pengaruh paling dominan terhadap variabel dependen, dapat dilakukan dengan membandingkan nilai standardized coefficient beta pada masing-masing variabel, sebagaimana disajikan pada tabel 4.12. Berdasarkan tabel tersebut, terlihat bahwa variabel kualitas produk memiliki nilai standardized coefficient beta paling tinggi, yaitu sebesar 0,610. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk merupakan variabel yang memberikan pengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok.

4.2. Pembahasan 
Sesuai dengan latar belakang yang telah diuraikan sebelumnya, dimana masih terdapat permasalahan terkait tingkat kepuasan pelanggan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, sehingga perlu dilakukan penelitian dengan menggunakan variabel kualitas pelayanan dan kualitas produk, maka permasalahan tersebut pada dasarnya telah mulai terjawab melalui penelitian ini.
1. Hipotesis 1 (H1): Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil uji t dalam penelitian ini, diperoleh bahwa variabel kualitas pelayanan memiliki nilai t hitung sebesar 7,049 yang lebih besar daripada nilai t tabel sebesar 1,98729, dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, sehingga hipotesis pertama (H1) diterima.
Pengaruh tersebut terjadi karena pelanggan tidak hanya menilai produk yang diterima, tetapi juga menilai kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan selama proses transaksi. Pelayanan yang cepat, responsif, ramah, tepat waktu, memberikan informasi yang jelas, serta mampu menyelesaikan kebutuhan dan keluhan pelanggan akan menciptakan pengalaman yang positif. Ketika pelayanan yang diterima sesuai bahkan melebihi harapan pelanggan, maka pelanggan akan merasa puas. Sebaliknya, apabila pelayanan yang diberikan kurang baik, lambat, atau tidak mampu memenuhi harapan pelanggan, maka tingkat kepuasan pelanggan akan menurun. Oleh karena itu, semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan, semakin tinggi pula kepuasan pelanggan yang dirasakan.
Hasil penelitian ini sejalan dengan teori yang dikemukakan oleh (Tjiptono, 2020) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan. Demikian pula menurut (Bajai dalam Ayu dan Nasution, 2022), dalam perspektif Total Quality Management (TQM) kualitas pelayanan tidak hanya berorientasi pada hasil akhir, tetapi juga mencakup proses pelayanan, sumber daya manusia, dan lingkungan yang mendukung terciptanya pelayanan yang berkualitas. Sementara itu, (Purba, 2021) menjelaskan bahwa kualitas ditentukan oleh persepsi pelanggan, sehingga pelayanan yang mampu memenuhi preferensi dan harapan pelanggan akan dinilai memiliki kualitas yang tinggi.
Hasil penelitian ini juga didukung oleh hasil analisis deskriptif yang menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,17 dengan kategori Sangat Baik. Selain itu, indikator X1.5 memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,31, yang menunjukkan bahwa aspek pelayanan pada indikator tersebut merupakan aspek yang paling dirasakan manfaatnya oleh pelanggan. Tingginya penilaian responden terhadap kualitas pelayanan menunjukkan bahwa pelanggan merasakan pelayanan yang diberikan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok telah memenuhi harapan mereka, sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan.
Temuan penelitian ini konsisten dengan penelitian (Hermanto dan Nainggolan, 2020) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil serupa juga ditemukan oleh (Wijayanto dan Widiastuti, 2026) yang menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, serta diperkuat oleh penelitian (Raudhatul Hikmah et al, 2024) yang menyatakan bahwa kualitas pelayanan memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan merupakan faktor yang sangat penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, maka semakin besar kemampuan perusahaan dalam memenuhi harapan pelanggan sehingga kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.
.
2. Hipotesis 2 (H2): Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
Berdasarkan hasil uji t, variabel kualitas produk memiliki nilai t hitung sebesar 8,948 yang lebih besar dari t tabel sebesar 1,98729, serta nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, sehingga hipotesis kedua (H2) diterima.
Pengaruh tersebut terjadi karena kualitas produk merupakan faktor utama yang menjadi dasar penilaian pelanggan terhadap perusahaan. Produk yang memiliki kualitas baik, sesuai spesifikasi, memiliki daya tahan yang baik, dapat diandalkan, serta mampu memenuhi kebutuhan pelanggan akan memberikan manfaat sesuai dengan harapan pelanggan. Ketika produk yang diterima memiliki kualitas yang konsisten dan sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan merasa bahwa keputusan pembelian yang dilakukan sudah tepat sehingga timbul rasa puas. Sebaliknya, apabila produk yang diterima tidak sesuai dengan spesifikasi, mengalami kerusakan, atau memiliki kualitas yang tidak konsisten, maka pelanggan akan merasa kecewa sehingga tingkat kepuasannya menurun. Oleh karena itu, semakin baik kualitas produk yang ditawarkan perusahaan, semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian ini sejalan dengan teori (Arinawati dan Suryadi, 2021) yang menyatakan bahwa kualitas produk merupakan totalitas karakteristik suatu produk atau jasa yang memiliki kemampuan untuk memenuhi kebutuhan pelanggan, baik yang dinyatakan secara eksplisit maupun implisit. Selanjutnya, (Rosyid, 2020) menjelaskan bahwa kualitas produk merupakan keseluruhan karakteristik dan sifat produk yang mampu memberikan kepuasan kepada konsumen. Sementara itu, (Rusmawan dalam Astuti et al, 2023) menyatakan bahwa kualitas produk menjadi ukuran yang digunakan konsumen dalam menilai apakah suatu produk layak digunakan dan mampu memenuhi harapan mereka.
Hasil penelitian ini juga diperkuat oleh hasil analisis deskriptif yang menunjukkan bahwa variabel kualitas produk memperoleh nilai rata-rata sebesar 4,15 dengan kategori Sangat Baik. Selain itu, indikator X2.5 memperoleh nilai rata-rata tertinggi sebesar 4,23, yang menunjukkan bahwa aspek tersebut merupakan indikator kualitas produk yang paling diapresiasi oleh pelanggan. Tingginya penilaian responden terhadap kualitas produk menunjukkan bahwa produk yang ditawarkan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok telah memenuhi harapan pelanggan sehingga memberikan kontribusi terhadap meningkatnya kepuasan pelanggan.
Temuan penelitian ini sejalan dengan penelitian Azis dan Aswan, 2023) yang menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian (Hermanto dan Nainggolan, 2020) juga menunjukkan bahwa kualitas produk secara parsial berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Hasil serupa ditemukan oleh (Wijayanto dan Widiastut, 2026) serta Raudhatul Hikmah et al,2024) yang menyimpulkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk merupakan salah satu faktor utama dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas produk yang dihasilkan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, baik dari segi kesesuaian spesifikasi, keandalan, daya tahan, maupun kemampuan produk dalam memenuhi kebutuhan pelanggan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan yang akan tercipta.
3. Hipotesis 3 (H3): Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Secara Simultan
Berdasarkan hasil uji F, diperoleh nilai F hitung sebesar 64,215 yang lebih besar dari F tabel sebesar 3,100, dengan nilai signifikansi sebesar 0,000 < 0,05. Hal ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok, sehingga hipotesis ketiga (H3) diterima.
Pengaruh simultan tersebut terjadi karena pelanggan tidak hanya menilai perusahaan dari satu aspek saja, melainkan dari keseluruhan pengalaman yang mereka rasakan selama melakukan pembelian. Kualitas pelayanan yang baik akan memberikan pengalaman bertransaksi yang nyaman melalui pelayanan yang cepat, responsif, ramah, dan profesional. Di sisi lain, kualitas produk yang baik akan memberikan manfaat sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan melalui produk yang andal, berkualitas, serta sesuai dengan spesifikasi yang dijanjikan. Apabila kedua aspek tersebut mampu dipenuhi secara bersamaan, pelanggan akan memperoleh pengalaman yang positif sehingga tingkat kepuasan pelanggan akan semakin meningkat. Sebaliknya, apabila salah satu aspek tidak terpenuhi, maka kepuasan pelanggan dapat menurun meskipun aspek lainnya sudah dinilai baik. Oleh karena itu, kualitas pelayanan dan kualitas produk saling melengkapi dalam membentuk kepuasan pelanggan.
Temuan penelitian ini sejalan dengan teori (Tjiptono, 2020) yang menyatakan bahwa kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berkaitan dengan produk, jasa, sumber daya manusia, proses, dan lingkungan yang mampu memenuhi atau bahkan melampaui harapan pelanggan. Artinya, kepuasan pelanggan tidak hanya dipengaruhi oleh kualitas produk yang diterima, tetapi juga oleh kualitas pelayanan yang diberikan selama proses transaksi. Selain itu, teori (Kotler dan Keller dalam (Afrilliana, 2020) menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau kecewa yang muncul setelah membandingkan kinerja produk atau jasa yang diterima dengan harapan pelanggan. Semakin baik kinerja produk dan pelayanan secara bersamaan, semakin besar pula peluang perusahaan untuk menciptakan kepuasan pelanggan.
Hasil penelitian ini konsisten dengan penelitian (Listyowati et al, 2021) yang menyatakan bahwa kualitas produk dan pelayanan prima secara simultan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai F hitung sebesar 72,546 yang lebih besar dari F tabel sebesar 3,09 dan nilai signifikansi 0,00 < 0,05. Penelitian (Raudhatul Hikmah et al, 2024) juga menyimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian (Wijayanto dan Widiastuti, 2026) serta (Hermanto dan Nainggolan, 2020) juga menemukan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk secara simultan memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan kualitas produk merupakan dua faktor yang saling mendukung dalam menciptakan kepuasan pelanggan. Semakin baik kualitas pelayanan yang diberikan dan semakin tinggi kualitas produk yang ditawarkan, maka semakin tinggi pula tingkat kepuasan pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. Oleh karena itu, perusahaan perlu mempertahankan serta meningkatkan kedua aspek tersebut secara seimbang agar mampu memenuhi harapan pelanggan, meningkatkan loyalitas, dan menciptakan keunggulan bersaing yang berkelanjutan.

BAB V
SIMPULAN DAN SARAN 


Berdasarkan analisis dan evaluasi data yang telah dilakukan terhadap variabel-variabel dalam penelitian ini, maka dapat diambil beberapa kesimpulan dan saran sebagai berikut:
5.1. Simpulan 
Sesuai dengan uraian-uraian diatas serta hasil analisis dan interprestasi data yang telah dijelaskan sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan, sebagai berikut :
1. Secara parsial kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok.
2. Secara parsial kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok.
3. Secara simultan kualitas pelayanan dan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada PT Niaga Mulia Dwipantara Depok.
5.2. Saran 
Berdasarkan hasil nilai penafsiran, perusahaan disarankan untuk fokus pada satu indikator dengan nilai terendah dan satu indikator dengan nilai tertinggi sebagai berikut:
1. Variabel kualitas pelayanan hasil analisis nilai penafsiran (rata-rata 4,17) yang termasuk dalam kategori baik, perusahaan perlu tetap menjaga kualitas pelayanan yang sudah ada sekaligus meningkatkan beberapa aspek yang masih memiliki nilai relatif lebih rendah. Indikator Kualitas Pelayanan X1.8 dan X1.9 memiliki nilai penafsiran terendah yaitu 4,11. Meskipun masih dalam kategori baik, kedua indikator ini perlu ditingkatkan. Perusahaan disarankan pada indikator Assurance (Jaminan), perusahaan meningkatkan rasa percaya pelanggan melalui profesionalisme karyawan, kemampuan komunikasi yang jelas, serta pengetahuan produk yang lebih mendalam agar pelanggan merasa yakin dan aman. Dan Empathy (Empati), meningkatkan kepedulian terhadap pelanggan dengan memberikan perhatian lebih personal, memahami kebutuhan pelanggan, serta meningkatkan sikap ramah dan responsif dalam melayani. Kemudian pada Indikator Kualitas Pelayanan X1.5 memiliki nilai penafsiran tertinggi yaitu 4,31. Hal ini menunjukkan bahwa aspek pelayanan pada indikator tersebut sudah sangat baik, sehingga perusahaan perlu mempertahankan kualitas tersebut dengan menjaga konsistensi pelayanan, mempertahankan standar kerja yang ada, serta terus memberikan motivasi kepada karyawan agar kinerja tetap optimal.
2. Berdasarkan hasil nilai penafsiran 4.15 pada variabel kualitas produk, perusahaan perlu memfokuskan upaya pada peningkatan indikator dengan nilai terendah serta mempertahankan indikator dengan nilai tertinggi sebagai berikut:
Pada pernyataan X2.10 Daya Tahan (Durability) dengan nilai 4,08, meskipun masih dalam kategori baik, indikator ini memiliki nilai paling rendah sehingga perlu ditingkatkan. Perusahaan disarankan untuk, Meningkatkan kualitas bahan baku yang digunakan agar produk lebih tahan lama, Melakukan kontrol kualitas (quality control) secara lebih ketat dan Memastikan produk memiliki standar ketahanan yang konsisten . dan pada pernyataan X2.5 Keandalan (Reliability) dengan nilai 4,23. Hal ini menunjukkan bahwa produk sudah memiliki tingkat keandalan yang sangat baik. Oleh karena itu, perusahaan perlu, Mempertahankan konsistensi kualitas produk agar tetap dapat diandalkan, Menjaga standar produksi yang sudah baik dan Menjadikan keandalan sebagai keunggulan kompetitif perusahaan 
3. Bagi Manajemen
Manajemen PT Niaga Mulia Dwipantara Depok disarankan untuk terus meningkatkan kualitas pelayanan dan kualitas produk secara berkelanjutan karena kedua variabel tersebut terbukti berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Manajemen perlu memprioritaskan perbaikan pada indikator kualitas pelayanan yang memperoleh nilai terendah, yaitu aspek Assurance (Jaminan) dan Empathy (Empati), melalui peningkatan kompetensi karyawan, pelatihan komunikasi pelayanan, serta penguatan budaya pelayanan yang berorientasi pada pelanggan. Selain itu, pada aspek kualitas produk, manajemen perlu meningkatkan daya tahan (Durability) produk melalui penggunaan bahan baku yang lebih berkualitas, penerapan quality control yang lebih ketat, serta evaluasi berkala terhadap standar mutu produk. Di sisi lain, indikator dengan nilai tertinggi seperti Reliability (Keandalan) produk dan kualitas pelayanan yang telah memperoleh penilaian sangat baik perlu dipertahankan sebagai keunggulan kompetitif perusahaan.
4. Bagi Peningkatan Motivasi Kerja Karyawan
Untuk mendukung peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas produk, perusahaan perlu meningkatkan motivasi kerja karyawan melalui pemberian penghargaan (reward) atas kinerja yang baik, kesempatan mengikuti pelatihan dan pengembangan kompetensi, pemberian umpan balik secara berkala, serta menciptakan lingkungan kerja yang kondusif. Karyawan yang memiliki motivasi tinggi akan lebih bersemangat dalam memberikan pelayanan terbaik, menjaga kualitas pekerjaan, serta lebih responsif terhadap kebutuhan pelanggan sehingga berdampak pada meningkatnya kepuasan pelanggan.
5. Bagi Karyawan
Karyawan diharapkan terus meningkatkan profesionalisme, kemampuan komunikasi, ketelitian, serta kepedulian terhadap kebutuhan pelanggan. Selain memberikan pelayanan yang cepat dan ramah, karyawan juga perlu meningkatkan pemahaman terhadap produk sehingga mampu memberikan informasi yang akurat dan solusi yang tepat kepada pelanggan. Sikap disiplin, tanggung jawab, serta komitmen dalam menjaga kualitas pelayanan dan kualitas produk perlu dipertahankan agar kepercayaan dan kepuasan pelanggan terus meningkat.
6. Bagi Perusahaan dan Pemangku Kepentingan
Perusahaan bersama para pemangku kepentingan diharapkan dapat menjadikan hasil penelitian ini sebagai bahan evaluasi dalam menyusun strategi peningkatan kualitas pelayanan dan kualitas produk. Kerja sama yang baik antara manajemen, karyawan, pemasok, serta mitra bisnis perlu terus diperkuat untuk menjaga konsistensi mutu produk dan pelayanan. Selain itu, perusahaan disarankan untuk secara rutin melakukan survei kepuasan pelanggan sebagai dasar dalam mengevaluasi kebutuhan pelanggan dan menyusun program perbaikan yang berkelanjutan sehingga mampu meningkatkan daya saing perusahaan dan membangun loyalitas pelanggan dalam jangka panjang.
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Lampiran 1. Surat Penelitian
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian
Sebagai bagian dari penyusunan skripsi guna memenuhi salah satu syarat memperoleh Gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI, peneliti sedang melaksanakan penelitian tentang Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan di PT Niaga Mulia Dwipantara Depok. Untuk mendukung penelitian tersebut, peneliti memohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi kuesioner ini dengan jujur serta sesuai kondisi sebenarnya. Setiap informasi yang diberikan akan dijamin kerahasiaannya dan hanya dimanfaatkan untuk tujuan akademik.
A . IDENTITAS RESPONDEN
Mohon kesediaan Bapak/Ibu untuk mengisi identitas berikut sesuai dengan kondisi sebenarnya. Seluruh informasi yang diberikan akan dijaga kerahasiaannya serta hanya digunakan untuk kepentingan penelitian.
1. Jenis Kelamin:
☐ Laki-laki
☐ Perempuan
2. Usia:
☐ < 25 tahun
☐ 25–35 tahun
☐ 36–45 tahun
☐ 46–55 tahun
☐ > 55 tahun
3. Jabatan di Perusahaan:
☐ Direktur / Pimpinan
☐ Manajer / Supervisor
☐ Staff / Karyawan
☐ Purchasing / Bagian Pengadaan
4. Lama Menjadi Pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok
☐ < 1 tahun
☐ 1–2 tahun
☐ 3–5 tahun
☐ > 5 tahun
5. Frekuensi Pembelian Produk
☐ 1 Tahun
☐ 2–3 Tahun
☐ 4–5 Tahun
☐ > 5 Tahun
		
Keterangan Skor Penilaian
	KETERANGAN 
	SKOR

	Sangat Setuju (SS)
	5

	Setuju (S) 
	4

	Kurang Setuju (KS)
	3

	Tidak Setuju (TS)
	2

	Sangat Tidak Setuju (STS)
	1











Kualitas Pelayanan
	NO
	Pernyataan
	Persepsi

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	 
	Tangible (Bukti Fisik)
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Fasilitas PT Niaga Mulia Dwipantara Depok terlihat bersih serta tertata rapi
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Penampilan karyawan terlihat profesional serta meyakinkan
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Reliability (Keandalan)
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	PT Niaga Mulia Dwipantara memberikan pelayanan sesuai janji perusahaa
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Pelayanan diberikan secara tepat dengan tingkat kesalahan yang rendah.
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Responsiveness (Daya Tanggap)
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	PT Niaga Mulia Dwipantara merespon kebutuhan pelanggan dengan cepat.
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	PT Niaga Mulia Dwipantara menunjukkan kesiapan saat membantu pelanggan.
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Assurance (Jaminan)
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Pelayanan PT Niaga Mulia Dwipantara menumbuhkan rasa percaya sebagai pelanggan.
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	PT Niaga Mulia Dwipantara mampu menjawab pertanyaan pelanggan dengan jelas.
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Empathy (Empati)
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	PT Niaga Mulia Dwipantara memberikan perhatian secara personal kepada pelanggan
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	PT Niaga Mulia Dwipantara memahami kebutuhan pelanggan dengan baik.
	 
	 
	 
	 
	 


Kualitas Produk
	NO
	Pernyataan
	Persepsi

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	 
	Kinerja (Performance)
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Produk memiliki kinerja sesuai harapan saya
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Produk berfungsi dengan baik saat digunakan
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Keistimewaan Tambahan (Features)
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Produk memiliki keunggulan dibandingkan produk sejenis
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Fitur produk memberikan manfaat tambahan bagi pengguna
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Keandalan (Reliability)
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	Produk jarang mengalami kerusakan saat digunakan
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	Produk menunjukkan konsistensi dalam penggunaan
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Kesesuaian dengan Spesifikasi (Conformance to Specfication)
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Produk yang diterima sesuai spesifikasi yang dijanjikan
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	Produk memenuhi standar kualitas perusahaan
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Daya Tahan (Durability)
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	Produk memiliki masa pakai yang lama
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	Produk tetap layak digunakan setelah pemakaian berulang.
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Ketepatan Kualitas (Perceived Quality)
	 
	 
	 
	 
	 

	11
	Produk memiliki tingkat kualitas yang tinggi.
	 
	 
	 
	 
	 

	12
	Produk memiliki reputasi kualitas yang baik.
	 
	 
	 
	 
	 


Kepuasan Pelanggan
	NO
	Pernyataan
	Persepsi

	
	
	1
	2
	3
	4
	5

	
	
	STS
	TS
	KS
	S
	SS

	 
	Kepuasan Pelanggan Keseluruhan
	 
	 
	 
	 
	 

	1
	Saya merasa puas terhadap produk PT Niaga Mulia Dwipantara
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Pengalaman menggunakan layanan PT Niaga Mulia Dwipantara terasa memuaskan
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Dimensi Kepuasan Pelanggan
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Produk perusahaan mampu memenuhi kebutuhan saya
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Layanan PT Niaga Mulia Dwipantara memberikan pengalaman yang menyenangkan.
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Konfirmasi Harapan
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	Produk yang diterima sesuai harapan saya.
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	Kinerja PT Niaga Mulia Dwipantara memenuhi ekspektasi saya.
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Niat Beli Ulang
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Saya bersedia melakukan pembelian ulang pada masa mendatang.
	 
	 
	 
	 
	 

	8
	PT Niaga Mulia Dwipantara menjadi pilihan utama saat membutuhkan produk sejenis.
	 
	 
	 
	 
	 

	 
	Kesediaan Merekomendasikan
	 
	 
	 
	 
	 

	9
	Saya menyampaikan hal positif mengenai PT Niaga Mulia Dwipantara kepada kerabat
	 
	 
	 
	 
	 

	10
	Saya bersedia merekomendasikan PT Niaga Mulia Dwipantara kepada orang lain
	 
	 
	 
	 
	 





Lampiran 3. Tabulasi Penelitian
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Lampiran 4. Outpus SPSS Penelitian
Kualitas Pelayanan

RELIABILITY
  /VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
  /SUMMARY=TOTAL.


Scale: ALL VARIABLES


	Case Processing Summary

	
	N
	%

	Cases
	Valid
	90
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	90
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.




	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.923
	10




	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	P1
	37.51
	10.814
	.770
	.912

	P2
	37.46
	10.768
	.717
	.915

	P3
	37.50
	10.657
	.766
	.912

	P4
	37.46
	10.880
	.680
	.917

	P5
	37.42
	11.280
	.667
	.918

	P6
	37.49
	10.837
	.732
	.914

	P7
	37.44
	11.036
	.692
	.916

	P8
	37.53
	11.330
	.664
	.918

	P9
	37.53
	11.263
	.689
	.917

	P10
	37.46
	11.150
	.709
	.916



KUALITAS PRODU

RELIABILITY
  /VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10 P11 P12
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
  /SUMMARY=TOTAL.


	Case Processing Summary

	
	N
	%

	Cases
	Valid
	90
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	90
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.




	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.942
	12




	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	P1
	45.52
	22.365
	.703
	.938

	P2
	45.53
	21.218
	.767
	.936

	P3
	45.57
	22.091
	.679
	.939

	P4
	45.53
	21.847
	.760
	.936

	P5
	45.52
	22.117
	.723
	.937

	P6
	45.52
	21.713
	.743
	.937

	P7
	45.49
	22.388
	.697
	.938

	P8
	45.57
	21.799
	.711
	.938

	P9
	45.49
	21.444
	.800
	.935

	P10
	45.59
	21.750
	.715
	.938

	P11
	45.53
	21.847
	.726
	.937

	P12
	45.47
	21.375
	.794
	.935






KEPUASAN PELANGGAN

RELIABILITY
  /VARIABLES=P1 P2 P3 P4 P5 P6 P7 P8 P9 P10
  /SCALE('ALL VARIABLES') ALL
  /MODEL=ALPHA
  /STATISTICS=DESCRIPTIVE SCALE
  /SUMMARY=TOTAL.

Reliability

	Case Processing Summary

	
	N
	%

	Cases
	Valid
	90
	100.0

	
	Excludeda
	0
	.0

	
	Total
	90
	100.0

	a. Listwise deletion based on all variables in the procedure.




	Reliability Statistics

	Cronbach's Alpha
	N of Items

	.865
	10




	Item-Total Statistics

	
	Scale Mean if Item Deleted
	Scale Variance if Item Deleted
	Corrected Item-Total Correlation
	Cronbach's Alpha if Item Deleted

	P1
	36.91
	4.756
	.518
	.856

	P2
	36.87
	4.521
	.646
	.846

	P3
	36.90
	4.383
	.693
	.842

	P4
	36.87
	4.679
	.527
	.856

	P5
	36.87
	4.791
	.514
	.857

	P6
	36.89
	4.459
	.608
	.849

	P7
	36.86
	4.619
	.545
	.854

	P8
	36.80
	4.476
	.595
	.850

	P9
	36.89
	4.347
	.626
	.848

	P10
	36.86
	4.687
	.496
	.858







REGRESSION
  /MISSING LISTWISE
  /STATISTICS COEFF OUTS R ANOVA COLLIN TOL
  /CRITERIA=PIN(.05) POUT(.10)
  /NOORIGIN
  /DEPENDENT KEPUASAN_PELANGGAN_Y
  /METHOD=ENTER KUALITAS_PELAYANAN_X1 KUALITAS_PRODUK_X2
  /SCATTERPLOT=(*ZPRED ,*ZRESID)
  /RESIDUALS HISTOGRAM(ZRESID) NORMPROB(ZRESID)
  /SAVE RESID.

Regression

[DataSet0] 

	Variables Entered/Removeda

	Model
	Variables Entered
	Variables Removed
	Method

	1
	KUALITAS_PRODUK_X2, KUALITAS_PELAYANAN_X1b
	.
	Enter

	a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN_Y

	b. All requested variables entered.



	Model Summaryb

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.772a
	.596
	.587
	1.516

	a. Predictors: (Constant), KUALITAS_PRODUK_X2, KUALITAS_PELAYANAN_X1

	b. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN_Y




	ANOVAa

	Model
	Sum of Squares
	df
	Mean Square
	F
	Sig.

	1
	Regression
	295.038
	2
	147.519
	64.215
	.000b

	
	Residual
	199.862
	87
	2.297
	
	

	
	Total
	494.900
	89
	
	
	

	a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN_Y

	b. Predictors: (Constant), KUALITAS_PRODUK_X2, KUALITAS_PELAYANAN_X1




	Coefficientsa

	Model
	Unstandardized Coefficients
	Standardized Coefficients
	t
	Sig.
	Collinearity Statistics

	
	B
	Std. Error
	Beta
	
	
	Tolerance
	VIF

	1
	(Constant)
	14.068
	2.424
	
	5.804
	.000
	
	

	
	KUALITAS_PELAYANAN_X1
	.309
	.044
	.480
	7.049
	.000
	1.000
	1.000

	
	KUALITAS_PRODUK_X2
	.283
	.032
	.610
	8.948
	.000
	1.000
	1.000

	a. Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN_Y




Charts

[image: ]


[image: ]


[image: ]





NPAR TESTS
  /K-S(NORMAL)=RES_1
  /MISSING ANALYSIS.



NPar Tests


[DataSet0] 


	One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

	
	Unstandardized Residual

	N
	90

	Normal Parametersa,b
	Mean
	.0000000

	
	Std. Deviation
	1.49854426

	Most Extreme Differences
	Absolute
	.077

	
	Positive
	.077

	
	Negative
	-.048

	Kolmogorov-Smirnov Z
	.731

	Asymp. Sig. (2-tailed)
	.660

	a. Test distribution is Normal.

	b. Calculated from data.

















Lampiran 5. Kartu Bimbingan
 





























Lampiran 6. Daftar Riwayat Hidup






























Lampiran 7. T tabel, dan F tabel
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Lampiran 8. Hasil Cek Plagiarisme
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image4.emf
NILAI TAFSIR

FK % FK % FK % FK % FK % F(X) [n=F(X)/n]

1 Kualitas Pelayanan X1.1 0 0% 0 0% 5 6% 68 76% 17 19% 372 4,13

2 Kualitas Pelayanan X1.2 0 0% 0 0% 5 6% 63 70% 22 24% 377 4,19

3 Kualitas Pelayanan X1.3 0 0% 0 0% 6 7% 65 72% 19 21% 373 4,14

4 Kualitas Pelayanan X1.4 0 0% 0 0% 5 6% 63 70% 22 24%

377 4,19

5 Kualitas Pelayanan X1.5 0 0% 4 4% 1 1% 68 76% 21 23%

388 4,31

6 Kualitas Pelayanan X1.6 0 0% 0 0% 5 6% 66 73% 19 21%

374 4,16

7 Kualitas Pelayanan X1.7 0 0% 0 0% 3 3% 66 73% 21 23% 378 4,20

8 Kualitas Pelayanan X1.8 0 0% 0 0% 4 4% 72 80% 14 16%

370 4,11

9 Kualitas Pelayanan X1.9 0 0% 0 0% 4 4% 72 80% 14 16%

370 4,11

10 Kualitas Pelayanan X1.10 0 0% 0 0% 2 2% 69 77% 19 21%

377 4,19

0 0% 0 0% 4 4% 67 75% 19 21% 376 4,17

SS

NO

N KS

PERNYATAAN

STS TS

RATA-RATA 


image5.emf
NILAI TAFSIR

FK % FK % FK % FK % FK % F(X) [n=F(X)/n]

1 Kualitas Produk X2.1 0 0% 0 0% 5 6% 67 74% 18 20%

373 4,14

2 Kualitas Produk X2.2 0 0% 0 0% 11 12% 56 62% 23 26% 372 4,13

3 Kualitas Produk X2.3 0 0% 0 0% 9 10% 63 70% 18 20%

369 4,10

4 Kualitas Produk X2.4 0 0% 0 0% 7 8% 64 71% 19 21%

372 4,13

5 Kualitas Produk X2.5 0 0% 4 4% 6 7% 65 72% 19 21%

381 4,23

6 Kualitas Produk X2.6 0 0% 0 0% 8 9% 61 68% 21 23%

373 4,14

7 Kualitas Produk X2.7 0 0% 0 0% 4 4% 66 73% 20 22% 376 4,18

8 Kualitas Produk X2.8 0 0% 0 0% 10 11% 61 68% 19 21% 369 4,10

9 Kualitas Produk X2.9 0 0% 0 0% 7 8% 60 67% 23 26%

376 4,18

10 Kualitas Produk X2.10 0 0% 0 0% 11 12% 61 68% 18 20%

367 4,08

11 Kualitas Produk X2.11 0 0% 0 0% 8 9% 62 69% 20 22%

372 4,13

12 Kualitas Produk X2.12 0 0% 0 0% 7 8% 58 64% 25 28% 378 4,20

0 0% 0 0% 8 9% 62 69% 20 23% 373 4,15

KS STS TS S SS

RATA-RATA 

NO PERNYATAAN


image6.emf
NILAI TAFSIR

FK % FK % FK % FK % FK % F(X) [n=F(X)/n]

1 Kepuasan Pelanggan Y.1 0 0% 0 0% 2 2% 81 90% 7 8%

365 4,06

2 Kepuasan Pelanggan Y.2 0 0% 0 0% 1 1% 79 88% 10 11% 369 4,10

3 Kepuasan Pelanggan Y.3 0 0% 0 0% 3 3% 78 87% 9 10%

366 4,07

4 Kepuasan Pelanggan Y.4 0 0% 0 0% 1 1% 79 88% 10 11% 369 4,10

5 Kepuasan Pelanggan Y.5 0 0% 0 0% 0 0% 81 90% 9 10% 369 4,10

KS

NO PERNYATAAN

STS S SS TS


image7.emf
NILAI TAFSIR

FK % FK % FK % FK % FK % F(X) [n=F(X)/n]

6 Kepuasan Pelanggan Y.6 0 0% 0 0% 3 3% 77 86% 10 11% 367 4,08

7 Kepuasan Pelanggan Y.7 0 0% 0 0% 1 1% 78 87% 11 12% 370 4,11

8 Kepuasan Pelanggan Y.8 0 0% 0 0% 0 0% 75 83% 15 17% 375 4,17

9 Kepuasan Pelanggan Y.9 0 0% 0 0% 4 4% 75 83% 11 12%

367 4,08

10 Kepuasan Pelanggan Y.10 0 0% 0 0% 1 1% 78 87% 11 12% 370 4,11

0 0% 0 0% 2 2% 78 87% 10 11% 369 4,10

S SS

NO PERNYATAAN

STS TS KS

RATA-RATA 
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Histogram

Dependent Variable: KEPUTUSAN_PEMBELIAN_Y
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Regression Standardized Predicted Value

Scatterplot
Dependent Variable: KEPUASAN_PELANGGAN_Y

o

Regression Standardized Residual
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image11.emf
Jenis Kelamin
Usia
Jabatan di Perusahaan
Lama Menjadi Pelanggan PT Niaga Mulia Dwipantara Depok
Frekuensi Pembelian Produk
Fasilitas PT Niaga Mulia Dwipantara Depok terlihat bersih serta tertata rapi
Penampilan karyawan terlihat profesional serta meyakinkan
PT Niaga Mulia Dwipantara memberikan pelayanan sesuai janji perusahaan
Pelayanan diberikan secara tepat dengan tingkat kesalahan yang rendah
PT Niaga Mulia Dwipantara merespon kebutuhan pelanggan dengan cepat
PT Niaga Mulia Dwipantara menunjukkan kesiapan saat membantu pelanggan


Pelayanan PT Niaga Mulia Dwipantara menumbuhkan rasa percaya sebagai pelangganPT Niaga Mulia Dwipantara mampu menjawab pertanyaan pelanggan dengan jelasPT Niaga Mulia Dwipantara memberikan perhatian secara personal kepada pelangganPT Niaga Mulia Dwipantara memahami kebutuhan pelanggan dengan baikProduk memiliki kinerja sesuai harapan sayaProduk berfungsi dengan baik saat digunakanProduk memiliki keunggulan dibandingkan produk sejenisFitur produk memberikan manfaat tambahan bagi penggunaProduk jarang mengalami kerusakan saat digunakanProduk menunjukkan konsistensi dalam penggunaanProduk yang diterima sesuai spesifikasi yang dijanjikanProduk memenuhi standar kualitas perusahaan


Produk memiliki masa pakai yang lama

Produk tetap layak digunakan setelah pemakaian berulangProduk memiliki tingkat kualitas yang tinggiProduk memiliki reputasi kualitas yang baikSaya merasa puas terhadap produk PT Niaga Mulia DwipantaraPengalaman menggunakan layanan PT Niaga Mulia Dwipantara terasa memuaskanProduk perusahaan mampu memenuhi kebutuhan sayaLayanan PT Niaga Mulia Dwipantara memberikan pengalaman yang menyenangkanProduk yang diterima sesuai harapan sayaKinerja PT Niaga Mulia Dwipantara memenuhi ekspektasi sayaSaya bersedia melakukan pembelian ulang pada masa mendatangPT Niaga Mulia Dwipantara menjadi pilihan utama saat membutuhkan produk sejenisSaya menyampaikan hal positif mengenai PT Niaga Mulia Dwipantara kepada kerabatSaya bersedia merekomendasikan PT Niaga Mulia Dwipantara kepada orang lainSaya jarang merasa kecewa terhadap produk PT Niaga Mulia DwipantaraKeluhan terhadap PT Niaga Mulia Dwipantara sangat minim

Laki-laki 36–45 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 2–3 Tahun

4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 5 4 5 4 5 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

4 4

Laki-laki 36–45 tahun  Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

4 5 5 4 5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Manajer / Supervisor 3–5 tahun 2–3 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

1 1

Laki-laki 46–55 tahun Staff / Karyawan > 5 tahun > 5 Tahun

4 4 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 5 5 5

4 4

Laki-laki 46–55 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 2–3 Tahun

4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Laki-laki 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 2–3 Tahun

4 5 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

4 5

Perempuan 36–45 tahun Manajer / Supervisor > 5 tahun > 5 Tahun

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 36–45 tahun Staff / Karyawan > 5 tahun 2–3 Tahun

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 5

4 5

Laki-laki 46–55 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5

4 4

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 4 5

5 5

Perempuan 25–35 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 1 Tahun

5 5 5 5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4

3 4

Laki-laki 46–55 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Laki-laki 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan> 5 tahun > 5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Laki-laki 25–35 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 5 5 4 5 5 4 4

4 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 3 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 2–3 Tahun

4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 46–55 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun > 5 Tahun

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4

3 4

Laki-laki 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 2–3 Tahun

5 4 4 4 5 5 5 5 4 5 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan > 5 tahun 2–3 Tahun

4 4 4 3 4 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 2–3 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

3 3

Perempuan 36–45 tahun Direktur / Pimpinan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4

5 5

Perempuan 46–55 tahun Manajer / Supervisor 1–2 tahun 2–3 Tahun

3 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan> 5 tahun > 5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Laki-laki 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Manajer / Supervisor 3–5 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Manajer / Supervisor 3–5 tahun 2–3 Tahun

5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 4 3 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan> 5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4

5 5

Laki-laki 46–55 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan > 5 tahun > 5 Tahun

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 46–55 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

5 5 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan > 55 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan> 5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 4

5 5

Laki-laki 25–35 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Laki-laki 25–35 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 2–3 Tahun

4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 4 3 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 5 4 5 4 5 4 4 3 3 4 4 3 4 3 3 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

3 4 3 3 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 2–3 Tahun

5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 2–3 Tahun

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 5 5 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 5

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Laki-laki 25–35 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 4

4 4

Laki-laki < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

4 5 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 2–3 Tahun

5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Laki-laki < 25 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 36–45 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 3 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Laki-laki 36–45 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 3 4 4 4 4 3 3 4 4 3 4 4 3 4 4 3 3

4 4

Perempuan 46–55 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan> 5 tahun 4–5 Tahun

5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 4 4 5 4 5 5

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Laki-laki 36–45 tahun Staff / Karyawan 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 4 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

4 5 4 5 4 4 5 5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

5 5 4 4 5 4 5 5 4 5 4 3 3 3 3 4 4 3 3 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 4 4 4 5 4 5

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

5 5 5 5 5 4 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 4 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 2–3 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 2–3 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Laki-laki < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

5 4 4 5 5 5 5 4 5 5 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 4 4

5 5

Laki-laki < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

5 4 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 1 Tahun

4 3 4 3 4 3 4 3 3 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4
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Perempuan 25–35 tahun Manajer / Supervisor < 1 tahun 1 Tahun

4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 5 5 4 5 5 5 4 5 5

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 2–3 Tahun

4 4 3 4 4 4 3 3 4 4 4 3 4 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3 4 4 4 3 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

3 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 4 3 3 4 3 3 4 4 4 4 4 3 4 4 4 3 4 3 4

5 5

Perempuan 46–55 tahun Manajer / Supervisor < 1 tahun 1 Tahun

4 5 4 4 5 4 4 4 4 4 5 5 5 5 5 5 4 4 5 5 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4

4 4

Laki-laki < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 5 5 4 5 5 5 5 5 5 5 5 5 5 4 4 4 4 4 4 5 5 5

5 5

Perempuan 36–45 tahun Manajer / Supervisor 3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 5 5 4 4 5 4 4 4 4 5 5 5 5 4 5 5 5 4 5 5 4 4 5 5 4 4 5 4 5 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Manajer / Supervisor 1–2 tahun 2–3 Tahun

3 3 3 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3 3 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3 4 4 3 4

5 5

Perempuan 46–55 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

5 5 4 5 4 4 5 5 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Laki-laki 46–55 tahun Manajer / Supervisor 1–2 tahun 2–3 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

4 4

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan1–2 tahun 1 Tahun

4 5 5 4 5 5 4 4 5 4 4 5 4 4 4 5 5 4 4 4 4 4 4 5 4 5 4 4 5 5 4 4

5 5

Perempuan 46–55 tahun Manajer / Supervisor 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 3 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 25–35 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan < 25 tahun Staff / Karyawan < 1 tahun 1 Tahun

5 4 4 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4 4 5 4 4 5 5 5 4 5 5 4 5 4 5 4 4 5 4 4

5 5

Laki-laki < 25 tahun Staff / Karyawan 1–2 tahun 1 Tahun

4 4 4 4 4 4 3 4 4 3 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5

Perempuan 36–45 tahun Purchasing / Bagian Pengadaan3–5 tahun 4–5 Tahun

4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4

5 5
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