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ABSTRAKSI 

 

Tujuan penelitian ini adalah (1) untuk memperoleh bukti pengaruh bukti 

fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati berpengaruh secara parsial 

terhadap kepuasan konsumen pada Konveksi Candra Collection. (2) untuk 

memperoleh bukti pengaruh bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati 

berpengaruh secara berganda terhadap kepuasan konsumen pada Konveksi Candra 

Collection. 

Jenis penelitian ini adalah penelitian lapangan (field research), dengan 

pendekatan kuantitatif. Dalam penelitian ini, penentuan jumlah sampel 

menggunakan pendekatan Slovin sehingga diperoleh 60 sampel. Teknik 

pengumpulan data variabel dengan menggunakan metode angket. Teknik analisis 

data menggunakan analisis regresi berganda, Uji t, uji F dan Koefisien 

determinasi. 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan, empati berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen pada 

Konveksi Candra Collection, sesuai dengan nilai t hitung yang lebih besar dari t 

tabel. Bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan, empati berpengaruh secara 

berganda terhadap kepuasan konsumen pada Konveksi Candra Collection, sesuai 
dengan nilai F hitung yang lebih besar dari F tabel (6.497>2.37), serta nilai 

signifikansi dibawah 0.05 yaitu sebesar 0.005. Sehingga kualitas layanan yang 

diwujudkan melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi atau melampaui harapan 

pelanggan, terbukti berpengaruh terhadap kepuasan konsumen pada Konveksi 

Candra Collection. 

 

Kata Kunci  : Bukti Fisik, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati, 

Kepuasan Konsumen. 

Daftar pustaka : 22 (tahun 2003-2012). 



 

 vii 
 

ANALYSIS OF THE QUALITY OF CUSTOMER SATISFACTION IN 

CONVECTION CANDRA COLLECTION 

 

 

MUHAMMAD AFIK RIZKA 

NIM 2011 - 11 - 070 

 

Adviser : 1. Dr. Drs. H. M. Zainuri, MM 

  2. Iwan Suroso, SE, MM 

 

 

UNIVERSITY OF MURIA KUDUS 

STUDY PROGRAM MANAGEMENT FACULTY OF ECONOMICS 

 

ABSTRACT 

 

The purpose of this study were (1) to obtain evidence of the influence of 

physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, empathy partial effect 

on customer satisfaction in Convection Candra Collection. (2) to obtain evidence 

of the influence of physical evidence, reliability, responsiveness, assurance, 

empathy double effect on customer satisfaction in Convection Candra Collection. 

This type of research is a field research (field research), with a 

quantitative approach. In this study, the determination of the number of samples 

using Slovin approach thus obtained 60 samples. Variable data collection 

techniques by using questionnaires. Data were analyzed using multiple regression 

analysis, t test, F test and coefficient of determination. 

The results showed that the physical evidence, reliability, responsiveness, 

assurance, empathy partial effect on customer satisfaction in Convection Candra 

Collection, in accordance with the value of t greater than t table. Tangibles, 

reliability, responsiveness, assurance, empathy double effect on customer 

satisfaction in Convection Candra Collection, according to F count larger than F 

table (6497> 2:37), as well as the significant value that is equal to 0005 under 

0:05. So the quality of service that is realized through the fulfillment of customer 

needs and desires as well as the accuracy of delivery in offset or exceed customer 
expectations, proven effect on customer satisfaction at Convection Candra 

Collection. 

 

Keywords: Physical Evidence, Reliability, Responsiveness, Assurance, Empathy,  

Customer Satisfaction. 
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