
ANALISIS PENGARUH FAKTOR .. FAKTOR KUALITAS 
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN 

DI PERUSAHAAN PEMBIAYAAN 
PT. MITSUI LEASING CABANG SURABAYA 

TESIS 

OLEB: 

VERAWATI 
NIM : 8111405.025 

UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDALA SURABA YA 
PROG~PASCASAlUANA 

PROGRAM MAGISTER MANAJEMEN 
MEl 2007 



ANALISIS PENGARUH FAKTOR-FAKTOR KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN DI PERUSAHAAN 

PEMBIA Y AAN PT. MITSUI LEASING CABANG SURABA YA 

TESIS 

Diajukan kepada 

Universitas Katolik Widya Mandala 

untuk memenubi persyaratan 

dalam menyelesaikan program Magister Manajemen 

OLEH: 

VERAWATI 

NIM: 8112405.025 

UNIVERSITAS KA TOLIK WIDYA MANDALA SURABA YA 

PROGRAM PASCASARJANA 

PROGRAM MAGISTER 

MEl 2007 

Jll 



PERSETUJUAN PEMBIMBING TESIS 

Tesis oleh Verawati ini telah diperiksa dan disetujui untuk diuji. 

Surabaya, 25 April 2007 

Pembimbing I 

IV 



PENETAPAN PANITIA PENGUJI TESIS 

Tesis ini telah diuji dan dinilai 

oleh Panitia Penguji pada 

Program Pascasmjana Unika Widya Mandala Surabaya 

Pada tangga\ 3 bulan Mei tahun 2007 

Panitia Penguji 

1. Ke 

.~ (/1/7.[" /l 
~ ,- ~ 

(Prof Dr. Drs, c, So 

2, Sekretaris 

I ya Utami, MM) 

v 



PERSETUJUAN DAN PENGESAHAN TESIS 

Tesis oleh Verawati ini telah dipertahankan di depan dewan penguji pada tanggal 

3Mei 2007 

Dewan Penguji 

(Prof. Dr. Drs. Ec. Soedjono Abipraja) 

.,vv"" ............................... , Anggota 

Mengetahui 

VI 



UCAPAN TERIMA KASIH 



UCAPAN TERlMA KASIH 

Pertama-tama, penulis ingin rnengueapkan puji syukur yang sebesar­

besamya kepada Lao Mu dan Budha Maitreya atas kasih, berkat, dan anugerah­

Nya sehingga penulis dapat rnenyusun dan rnenyelesaikan tesis ini dengan baik. 

Suatu kesernpatan yang berharga bagi penulis dapat rnelanjutkan 

pendidikan Magister Manajernen di Unika Widya Mandala Surabaya dan dapat 

rnengerjakan penelitian di PT. "x" untuk penyusunan tesis ini sehingga penulis 

berkesernpatan dalam rnengernbangkan dan rnernperluas pola pikir, wawasan, dan 

pengetahuan. 

Penulis rnendapatkan banyak dukungan, birnbingan, pengarahan dan 

sernangat dari berbagai pihak demi terselesaikannya tesis ini, oleh karena itu 

penulis ingin menyampaikan banyak terima kasih kepada: 

1. Prof. Dr. J. S. Ami Soewandi, selaku rek10r Unika Widya Mandala 

2. Prof. Dr. Wuri Soedjatrniko, selaku direk1ur Program PascasaIjana. 

3. Prof. Drs. V. Henk)' Supit, SE, AK., selaku pembimbing, sekretaris Dewan 

Penguji, dan dosen matal..'Uliah Marketing Management yang telah 

memberikan dorongan, bimbingan, semangat, dan membantu penulis dalam 

proses pembuatan. perbaikan dan penyelesaian tesis ini. 

4. Prof. Dr. Drs. Ee. Soedjono Abipnya, selaku ketua Dewan Penguji yang telah 

rneluangkan wak1u untuk mernberikan bimbingan dan menyempurnakan 

susunan kalimat dalam tesis ini. 

Vll 



5. Dr. Christina Whidya Utami, MM, selal\! anggota Dewan Penguji yang telah 

meluangkan waktu untuk memberikan bimbingan dan menyempurnakan 

penyelesaian tesis ini dengan baik. 

6. Segenap dosen pengajar di Magister Manajemen Unika Widya Mandala 

Surabaya yang secara langsung dan tidak langsung telah memberikan masukan 

dan juga arahan bagi penulis dalam proses penyelesaian tesis ini. 

7. Segenap staf administrasi dan perpustakaan program PascasaIjana Unika 

Widya Mandala yang secara tidak langsung memberikan dukungan bagi 

penulis dalam proses penyelesaian tesis ini. 

8. Papa, Mama, Sudarmaji, ko Y oseph., sanak saudara, dan sanak keluarga yang 

senantiasa mendoakan, memberikan dukungan dan semangat kepada penulis 

selama penulis menyelesaikan tesis ini. 

9. Kekasih\...\l, Bambang Sugiarto, yang senantiasa mendoakan dan memberikan 

semangat serta perhatian sehingga penulis mampu menyelesaikan tesis ini 

dengan baik. 

10. Bpk. Yudi, selaku kepala Personalia yang secara langsung dan tidak langsung 

telah memberikan masukan dan dukungan bagi penulis dalam penyelesaian 

tesis ini. 

11. Ibu Lilyana , selaku General Manager dan Bpk. Gunawan, selaku kepala 

cabang Surabaya yang memberikan ijin bagi peneliti melakukan penelitian di 

ling\...\lngan perusahaan. 

12. Para stm, karyawan, dan pimpinan perusahaan yang secara langsung dan tidak 

langsung telah membantu penulis dalam mengerjakan penelitan dan 

memberikan saran bagi perbaikan sistem di masa depan. 

Vlll 



13. Andre Martin L Dhian Aditya, Irwantoro, Mario, dan rekan-rekan kuliah S2 

lainnya yang senantiasa memberikan semangat dan dukungan dalam 

penyelesaian tesis ini. 

14. Rekan-rekan Vihara Dana Maitreya yang senantiasa mendoakan dan 

memberikan semangat dalam penyelesaian tesis ini. 

Selain orang-orang tersebut di atas, masih banyak lagi pihak yang memberikan 

dUkllngan yang tidak bisa penulis jelaskan satu persatu. Tanpa dukungan dan 

bantuan dari orang-orang tersebut, penulis tidak akan mampu menyelesaikan tesis 

ini. Penulis berharap tesis ini dapat menjadi bahan referensi yang bermanfaat bagi 

pembaca nantinya 

Surabaya, 25 Maret 2007 

Penulis 

IX 



ABSTRACT 



ABSTRACT 

The researcher is highly interested in many ditre.rent opiliIons among some 
experts about the influence of service quality and cllstomer satisfaction. Thus, the 
aims of the this researclt is to test the inflw;:nce of service qllality in establishing 
clistomer satisfaction. 

This study use theoretical approach of service marketing management 
focusing on service quality to find solution the problems faced by PT. Mitsui 
Leasing, Surabaya Branch. TIlis study is a quantitative sun-ey. The independent 
variables are responsiveness, reliability, assurance, empathy, tangible, and the 
dependent variable is cUstOmer satisfaction. The statistical analysis uses mUltiple 
linear regression, and the statistic calculation is assisted by Excel and Minitab. 

The finding of descriptive analysis show that the level of service quality of 
PT. Mitsui Leasing, Surabaya Branch both totally and per dimension of service 
quality was in "high" category. TIle results indicates that regressions coefficient of 
interaction in PT. Mitsui Leasing is positive and significant (PSO,05). The value of 
R2 as 0,9899. Based on the result of the study showed that each independent 
variable reliability. responsiveness. assurance, emphaty simultaneously and 
significantly affect dependent variable customer satisfaction. 

The result of study gave implication that in deciding the policy to improve 
customer satisfaction, The chief of PT. Mitsui Leasing, Surabaya Branch was 
hoped to pay attention to the service quality, because per dimensions of service 
quality influenced positively and significantly to the customer satisfaction. 

Keywords: Service quality. Customer satisfaction 
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