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ABSTRAK

Indonesia pernah dikenal sebagai salah satu negara eksportir gula terkemuka di
dunia dengan memiliki pabrik pengolahan mencapai 179 unit yang tersebar di
seluruh Indonesia dengan kapasitas produksi saat itu mencapai 3 juta ton gula
pertahun. Akan tetapi industri gula tebu Indonesia yang tidak mampu mengimbangi
laju permintaan Gula Kristal Rafinasi (GKR) khususnya untuk industri makanan,
minuman dan farmasi yang meningkat pesat telah mendorong pemerintah membuka
peluang investasi pembangunan pabrik gula rafinasi dengan menggunakan bahan
baku raw sugar impor. Peluang ini dilirik oleh pihak swasta dengan membangun
beberapa pabrik gula rafinasi di Indonesia khususnya di Pulau Jawa. Setiap
perusahaan harus berupaya menghasilkan dan menyampaikan produk yang
diinginkan pelanggan dengan baik sehingga dapat menciptakan sebuah kepuasan
pelanggan. Kualitas pelayanan dan kualitas produk merupakan upaya pemenuhan
kebutuhan dan keinginan pelanggan khususnya dalam bidang yang menghasilkan
produk untuk digunakan sehari-hari. Peneliti bermaksud menelaah kepuasan
pelanggan dari tinjauan kualitas pelayanan dan kualitas produk pada salah satu
perusahaan penghasil gula atau distributor gula yaitu CV. Tjipta Kencana
Semarang. Tipe penelitian adalah eksplanatori. Populasi dalam penelitian ini adalah
para pelanggan di CV. Tjipta Kencana Semarang baik wanita ataupun laki-laki yang
telah memesan dan membeli produk gula di CV. Tjipta Kencana Semarang lebih
dari satu kali dengan jumlah sampel 49 responden. Teknik pengumpulan data
dengan menggunakan observasi, interview, quisioner dan tinjuan pustaka.
Sedangkan untuk teknik pengolahan data melalui proses editing, coding dan
tabulasi, setelah itu dianalisa dengan teknik analisa data kuantitatif. Teknik
penarikan sampel dengan penggunakan teknik non random sampling yaitu sampling
insidental. Jenis data yang digunakan adalah data primer, dimana pengumpulan data
dengan menggunakan kuesioner. Adapun pengujian hipotesis dalam penelitian ini
menggunakan rumus statistic Product Moment dan Kolerasi Ganda. Hasil
Penelitian adalah (1) Tingkat Kualitas Pelayanan pada CV. Tjipta Kencana
Semarang tinggi dengan skor 75,47%, (2) Kualitas Produk pada di CV. Tjipta
Kencana Semarang termasuk kategori tinggi dengan skor 75%, (3) Kepuasan
Pelanggan termasuk kategori tinggi dengan skor 74,02%, (4) Ada pengaruh
Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada produk di CV. Tjipta
Kencana Semarang dengan rh > rt atau 0,4714 > 0,3575, (5) Ada pengaruh Kualitas
Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada produk di CV. Tjipta Kencana
Semarang dengan rh > rt atau 0,5051 > 0,3575, (6) Ada pengaruh Kualitas
Pelayanan dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada produk di CV.
Tjipta Kencana Semarang dengan kolerasi sebesar 0,5117 dan setelah divji dengan
Fh > Ft atau 8,16 > 5,07. (7) Sumbangan Variabel kualitas pelayanan dan kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan pada produk konveksi di CV. Tjipta Kencana
Semarang sebesar 26,18%. Saran dalam penelitian ini adalah (1) meningkatkan
pelayanan (2) memperbaiki hal yang sering dikeluhkan pelanggan akan produk (3)
menjaga dan meningkatkan kualitas produk.
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