MERCU BUANA

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN DAN PADA LOYALITAS PELANGGAN
PT.DHL SUPPLY CHAIN

TESIS

CINDY FARAMITA
55114110307

PROGRAM MEGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MERCUBUANA
2017

http://digilib.mercubuana.ac.id/



1l

MERCU BUANA

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN DAN PADA LOYALITAS PELANGGAN
PT.DHL SUPPLY CHAIN

TESIS

Diajukan sebagai Salah Satu Syarat untuk Menyelesaikan Program Pascasarjana
Program Studi Megister Manajemen

CINDY EARAMITA
S5114110307

PROGRAM MEGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MERCUBUANA
2017

http://digilib.mercubuana.ac.id/




ABSTRAK

Kualitas layanan (Servqual) adalah suatu jasa atau layanan yang mengukur seberapa
bagus tingkat layanan yang diberikan perusahaan mampu dan sesuai dengan ekspektasi
pelanggan ( Tjiptono dan Chandra, 2011: 180) Setiap perusahaan yang menawarkan barang
atau jasa selalu menjaga kualitas pelayanan dengan baik, karena untuk menjaga kepercayaan
pelanggan agar tetap menggunakan jasa atau barang yang perusahaan pasarkan. Kualitas
layanan (Servgual) memiliki beberapa dimensi yang digunakan untuk menghitung tingkat
kepuasan dan loyalitas pelanggan. Dimensi tersebut adalah 7angible, Realibility,
Responsiveness,  Assurance, dan Empathy. Kualitas pelayanan memiliki pengaruh vang
sangat penting pada kepuasan dan loyalitas pelanggan pada PT.DHL Supply Chain. Namun
terjadi beberapa project tutup, pada tahun 2013 — 2016 sehingga kualitas pelayanan menurun.
Pada PT.DHL Supply Chain yang mengakibatkan tingkat perpindahan pelanggan. Penelitian
ini bertujuan untuk menguji bagaimana pengaruh langsung dan tidak langsung kualitas
layanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan PT DHL Supply Chain. Dengan Metode
servqual yang digunakan PT.DHL Supply Chain dengan skala likert dan responden yang
digunakan 100 responden dan menggunakan program software SPSS 25. Analisa data dengan
menggunakan uji instrumen, uji asumsi klasik dan uji hipotesis. Dan perhitungan tersebut di
dapat hasil yang menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh tidak langsung lebih
besar dibandingkan pengaruh langsung yaitu 0,293 > 0,238 terhadap kepuasan pelanggan
namun tidak berdampak besar terhadap loyalitas pelanggan sehingga perusahaan harus tetap
meningkatkan dan menjaga kualitas pelayanan PT.DHL Supply Chain.

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan , Kepuasan Pelanggan dan Loyalitas Pelanggan.
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ABSTRACT

Quality of service (Servqual) is a service or service that measures how good the level of
service provided by the company is able and in accordance with customer expectations (Tjiptono and
Chandra, 2011: 180) Any company that offers goods or services always keep the quality of service
well, Maintain the trust of customers to keep using the services or goods that the company is
marketing. Service quality (Servqual) has several dimensions used to calculate customer satisfaction
and loyalty levels. These dimensions are Tangible, Realibility, Kesponsiveness, Assurance, and
Empathy. Quality of service has a very important influence on customer satisfaction and loyalty to
PT.DHL Supply Chain. However, some projects close, in the year 2013 - 2016 so the quality of
service decreased. In PT.DHL Supply Chain which resulted in the level of customer transfer. This
study aims to examine how the direct and indirect impact of service quality on customer satisfaction
and lovalty PT.-DHL Supply Chain. With servqual method used PT.DHL Supply Chain with Likert
scale and respondents used 100 respondents and using software program SPSS 25. Data analysis
using instrument test, classical assumption test and hypothesis test. From the calculation can be result
indicate that service quality indirectly influence bigger than direct influence that is 0,293 0,238 1o
customer satisfaction but do not have big impact to customer loyalty so company have to keep
improving and maintain service quality PT.DHI. Supply Chain.

Keywords: Service Quality, Customer Satisfaction and Customer Loyalty
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