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ABSTRAK 

 

Fungki, Leli Indriana. 2020.  Pengaruh Bukti Fisik dan Jaminan terhadap 
Kepuasan Konsumen Pada Perusahaan Telur Puyuh Home Inustri di 
Karangrejo Metro Utara. Skripsi. Jurusan Manajemen. Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis. Pembimbing: (I) Dr. Suharto, S.E., M.M. (2). Suwarto, S.E., 
M.M. 

 

Kepuasan pembelian akan meningkat apabila diiringi oleh kualitas 
pelayanan pada dimensi bukti fisik dan jaminan. Tujuan penelitian ini adalah 
Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan pada dimensi bukti fisik secara 
positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Peternakan Telur Puyuh 
“Bapak Supranto”  di Kelurahan Karang Rejo Metro Utara. Untuk mengetahui 
pengaruh kualitas pelayanan pada dimensi jaminan secara positif dan signifikan 
terhadap kepuasan konsumen di Peternakan Telur Puyuh “Bapak Supranto”  di 
Kelurahan Karang Rejo Metro Utara. Untuk mengetahui pengaruh kualitas 
pelayanan pada dimensi bukti fisik dan jaminan secara simultan positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Peternakan Telur Puyuh “Bapak 
Supranto”  di Kelurahan Karang Rejo Metro Utara..  

Jenis penelitian yang dilakukan dengan menggunakan metode kuantitatif, 
dengan jenis penelitiannya adalah penelitian survei. Penelitian kuantitatif adalah 
penelitian dengan menghasilkan data-data dari hasil pengukuran variabel di 
lapangan. Data yang diperoleh dari hasil penelitian selanjutnya dianalisis dengan 
analisis regresi linier berganda.  

Berdasarkan hasil penelitian disimpulkan bahwa Kualitas pelayanan pada 
dimensi bukti fisik  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen di Peternakan Telur Puyuh “Bapak Supranto”  di Kelurahan Karang 
Rejo Metro Utara. Kualitas pelayanan pada dimensi Jaminan  berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Peternakan Telur Puyuh “Bapak 
Supranto”  di Kelurahan Karang Rejo Metro Utara. Kualitas pelayanan pada 
dimensi bukti fisik dan Jaminan secara simultan berpengaruh positif dan 
signifikan terhadap kepuasan konsumen di Peternakan Telur Puyuh “Bapak 
Supranto”  di Kelurahan Karang Rejo Metro Utara. 

 

Kata Kunci: bukti fisik, jaminan,  kepuasan konsumen,  
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ABSTRACT 

 

Fungki, Leli Indriana. 2020. The Effect of Physical Evidence and Guarantee on  

Consumer Satisfaction at Home Industry Quail Egg Company in 

Karangrejo North Metro. An Undergraduate Thesis. Management Study 

Program. Economics and Business Faculty. Advisor: (I) Dr. Suharto, S.E., 

M.M. (2). Suwarto, S.E., M.M. 

 

Purchase satisfaction will increase if it is accompanied by service quality 

in the dimensions of physical evidence and guarantees. The purpose of this study 

was to determine the effect of service quality on the dimensions of physical 

evidence positively and significantly on customer satisfaction at “Bapak 

Supranto” Quail Egg Farm in Karang Rejo Sub-District, North Metro. To 

determine the effect of service quality on the dimension of assurance positively 

and significantly on customer satisfaction at “Bapak Supranto” Quail Egg Farm in 

Karang Rejo Sub-District, North Metro. To determine the effect of service quality 

on the dimensions of physical evidence and assurance, simultaneously positive 

and significant impact on customer satisfaction at “Bapak Supranto” Quail Egg 

Farm in Karang Rejo Sub-District, North Metro. 

This type of research is conducted using quantitative methods, with the type of 

research is survey research. Quantitative research is research by producing data 

from the measurement results of variables in the field. The data obtained from the 

results of the study were then analyzed by multiple linear regression analysis. 

Based on the results of the study, it was concluded that the quality of service in 

the dimensions of physical evidence had a positive and significant effect on 

customer satisfaction at “Bapak Supranto” Quail Egg Farms in Karang Rejo Sub-

District, North Metro. Service quality in the dimension of guarantee has a positive 

and significant effect on consumer satisfaction at “Bapak Supranto” Quail Egg 

Farm in Karang Rejo Sub-District, North Metro. Service quality in the dimensions 

of physical evidence and assurance simultaneously has a positive and significant 

effect on customer satisfaction at “Bapak Supranto” Quail Egg Farm in Karang 

Rejo Sub-District, North Metro. 

 

Keywords: physical evidence, assurance, customer satisfaction, 
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RINGKASAN 

 

Bertambahnya jumlah penduduk dan kompleksitas kehidupan yang 
semakin meningkat, menyebabkan kebutuhan gizi terutama pada telur akan 
semakin meningkat. Hal ini ditanggapi oleh para pelaku bisnis peternakan 
maupun agen-agen telur untuk berusaha memenuhi kebutuhan tersebut, dengan 
menambah jumlah populasi ternak maupun mendirikan perusahaan peternakan 
baru. 

Sehubungan dengan pemenuhan kebutuhan konsumen, maka bukti fisik 
dan jaminan harus menjadi prioritas utama dalam sebuah perusahaan. Hal ini 
karena semakin banyak jumlah peternakan yang ada, akan semakin menambah 
persaingan dalam meraih minat konsumen untuk membeli produk di perusahaan. 
Bukti fisik adalah kemampuan suatu perusahaan dalam menunjukkan 
eksistensinya kepada pihak eksternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan 
prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya adalah bukti 
nyata dari pelayanan yang diberikan perusahaan. Bukti fisik yang dapat diberikan 
oleh perusahaan kepada konsumen dapat dilihat dari penampilan fisik 
perusahaan, penampilan fisik fasilitas, dan penampilan fisik produk perusahaan. 
Jika bukti fisik yang ditampilkan oleh karyawan menunjukkan fisik yang baik 
maka akan mengundang respon positif konsumen dalam membeli produk 
perusahaan.  

Selain bukti fisik yang harus ditampilan oleh perusahaan, agar dapat 
menarik minat pembeli untuk membeli produk perusahaan adalah jaminan yang 
ditawarkan kepada konsumen. Jaminan merupakan salah satu bentuk waranty  
atau tingkat keamanan dan kemudahan yang diberikan perusahaan. Konsumen 
akan merasa aman jika perusahaan menjamin semua kemudahan dan 
keamanan produk perusahaan. Jaminan yang ditawarkan oleh sebagian besar 
perusahaan adalah jaminan harga, jaminan produk, dan jaminan keamanan. 
Biasanya perusahaan memberikan jaminan penggantian produk kepada 
konsumen jika produk tersebut rusak karena kesalahan perusahaan atau human 
eror. Konsumen merasa yakin dan puas terhadap kemudahan-kemudahan yang 
diberikan oleh perusahaan. 

Idealnya jika perusahaan memberikan bukti fisik yang nyata kepada 
perusahaan dan jaminan yang dapat dipercaya maka dapat meningkatkan 
kepuasan konsumen untuk membeli produk perusahaan. Semakin baik fisik atau 
penampilan produk dan perusahaan maka semankin menarik minat pembeli. 
Sebaliknya jika perusahaan tidak memberikan jaminan kepada konsumen, akan 
menimbullkan kekhawatiran konsumen untuk membeli produk perusahaan.   

Kepuasan pelanggan sepenuhnya bukan berarti memberikan kepada apa 
yang menurut kita keinginan dari mereka, tetapi apa yang sesungguhnya mereka 
inginkan serta kapan dan bagaimana mereka inginkan, atau secara singkat 
memenuhi kebutuhan pelanggan. Dilihat dari segi kependudukan, kota Metro, 
Lampung merupakan daerah dimana masyarakatnya adalah masyarakat yang 
memiliki mata pencaharian di bidang pertanian, perkebunana, dan perdagangan. 
Dari segi sektor peternakan ada beberapa bidang peternakan seperti peternakan 
ayam kampung, ayam ras, dan peternakan puyuh. Peternakan puyuh sebagai 
sektor penghasil telur telah membantu masyarakat dalam pemenuhan kebutuhan 
makanan pokok. Telur puyuh sebagai bahan alternatif pengganti telur ayam 
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sekarang ini telah banyak diminati oleh konsumen. Akibatnya pemenuhan 
kebutuhan akan telur puyuh mengalami peningkatan.  

Peternakan puyuh di Karang Rejo Metro Utara milik bapak Supranto 
beralamatkan di Jalan Kelurahan Karangrejo 23A Kecamatan Metro Utara. 
Perusahaan ini adalah milik pribadi dari bapak Supranto, pada awalnya 
perusahaan ini dikelola oleh bapak Supranto sendiri, dan kini di lanjutkan oleh 
anak menantunya. Peternakan ini telah berkembang pesat menjadi peternakan 
puyuh dengan skala sedang. Jumlah puyuh yang diternakan mencapai kurang 
lebih 3000 ekor dengan jumlah rata-rata telur yang dihasilkan mencapai 2-5 kw 
perbulan.  

Seiring dengan berjalannya waktu dari bulan ke bulan jumlah permintaan 
konsumen akan telur puyuh semakin meningkat. Meskipun banyak pesaing di 
luar daerah Metro seperti desa Simbaringin, permintaan akan telur puyuh milik 
Bapak Supranto ini masih mengalami peningkatan. Pasalnya pelanggan merasa 
puas akan bukti fisik  yang diberikan oleh peternakan tersebut. Menurut Ibu 
Saliyati salah satu konsumen tetap telur puyuh dari peternakan bapak Supranto 
menyebutkan telur yang dijual oleh bapak Supranto kualitasnya bagus, tidak 
pernah mengalami keterlambatan, dan dari segi kualitas pelayanan produknya 
bagus artinya tidak ada telur yang rusak atau pecah. 

Pernyataan tersebut mengindikasikan bahwa bukti fisik yang diberikan oleh 
peternakan puyuh dalam menangani pembeli sangat baik. Hal ini menimbulkan 
kepuasan tersendiri bagi konsumen sehingga konsumen memiliki keinginan 
untuk menjadi langganan tetap di perusahaan tersebut. Dengan demikian dapat 
disimpulkan bahwa semakin baik bukti fisik yang diberikan oleh perusahaan 
kepada konsumen akan berpengaruh terhadap kepuasan yang dirasakan oleh 
konsumen. 

Metode Penelitian 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif yang mengukur pengaruh variabel 
bebas terhadap variabel terikat. Adapun variabel bebas dalam penelitian ini 
adalah bukti fisik dan jaminan sedangkan variabel terikatnya adalah kepuasan 
konsumen. Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang membeli telur 
puyuh di peternakan bapak Supranto. Adapun jumlah sampel yang digunakan 
dalam penelitian ini sebanyak 35 orang. Pengambilan data dalam peenlitian ini 
menggunakan metode kuisioner. Skala untuk pengisian kuisioner yang 
digunakan adalah skala likert. Pengujian prasyarat analisis menggunakan 
normalitas, linieritas, dan homogenitas. Pengujian hipotesis menggunakan rumus 
regresi linier berganda, uji-t parsial, uji F simultan, dan R2 determinasi.  

Kesimpulan yang diperoleh 

Bukti fisik  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di 
Peternakan Telur Puyuh “Bapak Supranto”  di Kelurahan Karang Rejo Metro 
Utara. Jaminan  berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 
konsumen di Peternakan Telur Puyuh “Bapak Supranto”  di Kelurahan Karang 
Rejo Metro Utara. Bukti fisik dan Jaminan secara simultan berpengaruh positif 
dan signifikan terhadap kepuasan konsumen di Peternakan Telur Puyuh “Bapak 
Supranto”  di Kelurahan Karang Rejo Metro Utara. 
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MOTTO 

 

  

 ٦يسُۡرٗا  ٱلۡعُسۡرِ مَعَ  إنَِّ  ٥يسُۡرًا  ٱلۡعُسۡرِ فإَنَِّ مَعَ 

 

 

Artinya: 

5. Karena sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan 

6. sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan 

(QS. Al-Insyirah:5-6) 

 

 

“Jangan berputus asa tatkala kegagalan datang melandamu”. 

(Penulis) 
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