PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN
SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA WISMA BERLIAN
DI TANJUNG BATU KUNDUR

SKRIPSI

Universitas Putera Batam

Oleh:
Chandra Wijaya
180910086

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2022



PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN
SERVICESCAPE TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA WISMA BERLIAN
DI TANJUNG BATU KUNDUR

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana

I UPR

Universitas Putera Batam

Oleh:
Chandra Wijaya
180910086

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN HUMANIORA
UNIVERSITAS PUTERA BATAM
TAHUN 2022



SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS
Yang bertanda tangan dibawah ini saya :

Nama : Chandra Wijaya

NPM : 180910086

Fakultas : Ilmu Sosial Dan Humaniora
Program Studi : Manajemen Bisnis

Menyatakan bahwa “SKRIPSI” yang saya buat dengan judul :

PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN SERVICESCAPE TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA WISMA BERLIAN DI TANJUNG
BATU KUNDUR

adalah hasil karya sendiri dan bukan”duplikasi” dari karya orang lain
sepengetahuan saya, didalam naskah proposal ini tidak terdapat karya ilmiah atau
pendapat yang pernah ditulis atau diterbitkan oleh orang lain. Kecuali yang secara
tertulis dikutip didalam naskah ini dan disebutkan dalam sumber kutipan dan
daftar pustaka.

Apabila ternyata didalam naskah proposal ini dapat dibuktikan terdapat unsur-
unsur plagiasi, saya bersedia naskah skripsi ini digugurkan dan gelar akademik
yang saya peroleh dibatalkan, Serta diproses dengan peraturan perundang-undang
yang berlaku.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya tanpa paksaan dari

siapapun.

Batam, 08 Juli 2022

SEFULUH RIBU RUPIAH

R4 45A.1X062086774

Chandra Wijaya

180910086

i




PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN SERVICESCAPE
TERHADAP KEPUASAAN PELANGGAN PADA WISMA
BERLIAN DI TANJUNG BATU KUNDUR

SKRIPSI

Untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana

Oleh:
Chandra Wijaya
180910086

Telah disetujui oleh Pembimbing pada tanggal
Seperti tertera dibawah ini

Batam, 8 Juli 2022

‘Winda}’ anto, S.S.. M.MPd.

Pembimbing




IP! a Batam



ABSTRAK

Globalisasi membawa dampak yang sangat besar bagi perkembangan dunia bisnis
di seluruh dunia. Pasar terbuka luas dan peluang menjadi semakin lebar, namun
sebaliknya persaingan menjadi semakin ketat dan sulit diprediksikan. Kondisi ini
menuntut setiap perusahaan untuk menciptakan keunggulan yang kompetitif
dalam bisnisnya agar bisa bersaing secara berkesinambungan dengan perusahaan-
perusahaan lain yang berkecimpung di bidang yang sama. Perusahaan yang ingin
berkembang dan ingin mendapatkan keunggulan kompetitif harus dapat
memberikan produk atau jasa yang berkualitas dan layanan yang baik kepada para
pelanggan, sehingga akan muncul loyalitas dalam benak pelanggan. Adapun
banyaknya faktor yang menentukan kepuasan pelanggan, diantaranya kualitas
layanan dan servicescape. Penelitiannya ini bertujuan mengetahui pengaruh
kualitas layanan dan servicescape kepada kepuasan pelanggan pada Wisma
Berlian di Tanjung Batu Kundur. Teknik didalam mengumpulkan datanya dengan
membagikan kuesioner pada 22 responden yakni seluruh pelanggan pada Wisma
Berlian di Tanjung Batu Kundur. Hasil penelitiannya bahwa kualitas layanan dan
servicescape secara parsial serta simultan berpengaruh signifikan pada kepuasan
pelanggan. Capaian pengujian koefisien determinasinya memperlihatkan kualitas
layanan dan servicescape memengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 62 persen,
sedangkan sisa nya terpengaruhi variabel lainnya yang tak diteliti didalam
penelitiannya ini.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Layanan, Servicescape



ABSTRACT

Globalization has had a huge impact on the development of the business world
around the world. The market is wide open and the opportunities are getting
wider, but on the contrary the competition is getting tougher and difficult to
predict. This condition requires every company to create a competitive advantage
in its business in order to be able to compete sustainably with other companies
engaged in the same field. Companies that want to grow and want to get a
competitive advantage must be able to provide quality products or services and
good service to customers, so that loyalty will appear in the minds of customers.
There are many factors that determine customer satisfaction, including service
quality and servicescape. This research aims to determine the effect of service
quality and servicescape on customer satisfaction at Wisma Berlian in Tanjung
Batu Kundur. The technique for collecting data is by distributing questionnaires
to 22 respondents, namely all customers at Wisma Berlian in Tanjung Batu
Kundur. The results of his research that service quality and servicescape partially
and simultaneously have a significant effect on customer satisfaction. The yield of
the coefficient of determination test indicate that service quality and servicescape
affect customer satisfaction by 62 percent, while the rest are impacted by other
variables not examined in this research.

Keywords: Customer Satisfaction, Service Quality, Servicescape
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