PENGARUH KUALITAS PELAYANAN SURAT KETERANGAN ASAL DAN
KUALITAS WEBSITE TERHADAP KEPUASAN EKSPORTIR
(Studi Kasus Dinas Perindustrian dan Perdagangan
Daerah Istimewa Yogyakarta)

INFLUENCE OF CERTIFICATEOF ORIGIN QUALITY OF SERVICE AND
WEBSITE QUALITY ON EXPORTER SATISFACTION
(Case Study of the Yogyakarta Special Region Industri and Trade Service)

Oleh
NURUL KHASANAH

20170430226

PROGRAM STUDI EKONOMI

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA

2021



PENGARUH KUALITAS PELAYANAN SURAT KETERANGAN ASAL DAN
KUALITAS WEBSITE TERHADAP KEPUASAN EKSPORTIR
(Studi Kasus Dinas Perindustrian dan Perdagangan
Daerah Istimewa Yogyakarta)

INFLUENCE OF CERTIFICATEOF ORIGIN QUALITY OF SERVICE AND
WEBSITE QUALITY ON EXPORTER SATISFACTION

(Case Study of the Yogyakarta Special Region Industri and Trade Service)
SKRIPSI
Diajukan Guna Memenuhi Persyaratan untuk Memperoleh Gelar Sarjana pada

Fakultas Ekonomi Program Studi Ekonomi Universitas Muhammadiyah

Yogyakarta

Oleh :
NURUL KHASANAH
20170430226

PROGRAM STUDI EKONOMI
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH YOGYAKARTA
2021



PERNYATAAN

Dengan ini saya yang bertanda tangan dibawah ini:

Nama > Nurul Khasanah

NIM : 20170430226

Dengan ini menyatakan bahwa skripsi saya yang berjudul “PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN SURAT KETERANGAN ASAL (SKA) DAN
KUALITAS WEBSITE (WEBSITE QUALITY) TERHADAP KEPUASAN
EKSPORTIR” tidak terdapat karya yang pernah diajukan untuk mendapatkan gelar
sarjana di Perguruan Tinggi, tidak terdapat karya yang diterbitkan oleh orang lain,
kecuali yang secara tertulis dalam naskah ini dan disebutkan dalam Daftar Pustaka.
Apabila ternyata dalam skripsi ini diketahui terdapat karya yang pernah ditulis dan

diterbitkan oleh orang lain maka saya bersedia membatalkan karya ini.

Yogyakarta 21 Maret 2021

T ERAI
MPE VIPEL_ S5
CAHF920923095

'D
ﬂlU IUPIAN

Nurul Khasanah



PERSEMBAHAN

Bismillahirahmanirrahim

Puji Syukur saya haturkan kepada Allah SWT, yang telah melimpahkan nikmat
rahmat serta hidayahnya sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi sebagai syarat
untuk mendapatkan gelar sarjana di Universitas Muhammadiyah Yogyakarta. Shalawat
serta salam selalu terlimpah curahkan kepada Rasulullah SAW, Dalam penulisan
skripsi ini tak luput saya mendapat bantuan dari keluarga, teman terdekat dan saudara
yang telah segenap memberi dukungan sehingga penulis dapat menyelesaikannya

dengan kerendahan saya tulis persembahan skripsi ini untuk :

1. Kedua orang tua saya yang sangat luar biasa, Bapak Alimah dan lbu Sri
Prihatiningsih, yang selalu memberikan dukungan moral dan material serta doa
yang tiada henti-hentinya sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik.

2. Untuk adik-adik ku Aldi Laksana Putra dan Reynand Abrisam Putra yang selalu
memberi dukungan dalam penyelesaian skripsi ini.

3. Selurun keluarga besar saya yang sangat luar biasa yang tidak bisa saya
sebutkan satu-persatu. Terimakasih telah memberi dukungan sehingga saya
bisa menyelesaikan skripsi ini dengan sangat baik.

4. Untuk Agun Paleha terimakasih sudah menjadi orang spesial dalam hidup saya,
terimakasih atas segala perhatian, semangat, dan dukungan sehingga saya bisa

menyelesaikan skripsi ini dengan baik .



Dosen Pembimbing saya Bapak Dr. Ayif Fathurrahman, S.E., M.Si yang
senantiasa selalu memberikan bimbingan dan bersabar terhadap setiap
kesalahan penelitian hingga menjadi skripsi yang baik. Semoga Allah
senantiasa membalas kebaikan bapak serta dilancarkan segala urusannya.

. Untuk Annisa Amalia yang telah menemani saya berlayar dalam lautan
penelitian yang terbiasa bertukar cerita dan semangat dalam perjalanan
penyelesaian skripsi ini.

. Awaliyah Titis Febriyanthy, Diah Aprilia, Gladys Annisa Octavvyanthi,
Amanda Adhistira, 1bu Theresia Sumartini, Agung Yulianto, yang telah
memberi semangat dan membantu dalam penulisan skripsi ini. Semoga Allah
senantiasa memudahkan jalan untuk kita menggapai mimpi lain kedepannya.

. Selurun dosen yang telah mengajarkan saya dari semester 1 hingga semester 6,
terimakasih banyak untuk ilmunya yang telah diberikan, semoga Allah selalu

membalas kebaikan Bapak dan Ibu serta mempermudah segala urusannya.



KATA PENGANTAR
Segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan kemudahan, karunia dan
rahmat dalam penulisan skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan
Kualitas Website Terhadap Kepuasan Eksportir ”. SKripsi ini disusun untuk memenuhi

salah satu persyaratan dalam memperoleh gelar Sarjana pada Fakultas Ekonomi dan

Bisnis Universitas Muhammadiyah Yogyakarta.

Penulis mengambil topik ini dengan harapan dapat memberikan masukan bagi
organisasi dalam evaluasi Kinerja perusahaan dan memberikan ide pengembangan bagi
penelitian selanjutnya. Penyelesaian skripsi ini tidak terlepas dari bimbingan dan
dukungan berbagai pihak, oleh karena itu pada kesempatan ini penulis mengucapkan

terima kasih yang sebanyak-banyaknya kepada:

1. Rizal Yaya, SE,M.Sc., Ph.D., Ak, CA, selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Yogyakarta

2. Dr. Ayif Fathurrahman, S.E., M.Si yang telah memberikan bimbingan dan
masukan sehingga skripsi ini dapat terselesaikan dengan baik

3. Dr. Imamudin Yuliadi, SE., M.Si. selaku Kepala Program Studi Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Yogyakarta

4. Seluruh staf, Dosen, dan Administrasi Fakultas Ekonomi dan Bisnis yang telah
membantu melancarkan penelitian skripsi.

5. lbu dan Bapak serta saudara-saudaraku yang senantiasa memberingan dorongan

dan perhatian kepada penulis hingga dapat menyelesaikan studi.



6. Semua pihak yang telah memberikan dukungan, bantuan, kemudahan dan semangat
dalam proses penyelesaian skripsi ini.

Penulis menyadari bahwa dalam penulisan skripsi ini dapat menyelesaikan
skripsi ini masih memiliki banyak kekurangan. Oleh karena itu penulis memohon maaf
yang sebesar-besarnya atas segala kekurangan dalam penulisan skripsi ini, Oleh karena
itu, kritik, saran, dan pengembangan penelitian selanjutnya sangat diperlukan untuk

kedalaman karya tulis dengan topik ini.

Yogyakarta, 21 Maret 2020

N e

A >
1=
\"==F

7N
l/ = \\

Nurul Khasanah
NIM. 20170430226

Vi



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDUL ..ottt st ans i
LEMBAR PENGESAHAN ... ...ttt nnae e i
LEMBAR PENGESAHAN. ..ottt iii
PERN YATAAN ..ottt sttt eesbe st e e sa e s e st e steeestestenteaneenseneas v
1Y@ I I TP PTOTRRTIRPRN %
PERSEMBAHAN ..ottt sttt sbesre e ee e vi
INTISARI ..t e st e e st e e st e e e s nnee e eneeeanneeeas viii
ABSTRACT Lt bbbttt IX
KATA PENGANTAR .ottt e e anneean X
D e I o G 1 S xii
DAFTAR TABEL ..ottt ettt Xiv
DAFTAR GAMBAR ...t e ae e e e e e s XV
BAB | PENDAHULUAN ..ot 1
A, Latar BelaKang .......ccvoiiiiiiiiie s 1
B. RUMUSAN MaSalah ..........ccooiiiiiiieieceee e 13
O V1 U TSRS 13
D. Manfaat Penelitian..........ccoeiiiiiiiieiieiiee e 14
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ...ttt 16
N I U o - TSr- Vg I =To T SRR 16
B. Hasil Penelitian Terdahulu ...........ccoooiiiiiiieiie e 31
C. GAP LITEIALUIE ....veeveeie ettt ettt esraenreenne s 39
D. HIPOTESIS ...ttt bbbt 40
E. MOCEIPENEIILIAN ....ooviiiieie s 40
BAB Il METODE PENELITIAN ....ooiiiii et 41
A, ODJEK PENEHTIAN ... 41
B, JBNIS DALA ....viiviiiieiieieie ettt 42
C. Teknik Pengambilan Sampel........ccooiiiiiiii e 42
D. Teknik Pengumpulan Data..........ccccoeviiiiiiieii i 43

vii



E. Definisi Operasional Variabel Penelitian ..........ccccoevinininiiiiieic e 44

F.oo U INSTIUMEN DAta......ociiiiciic et 48
G. Uji Hipotesis dan AnaliSis Data ...........cccooeiiriiiniiiieieneseseseeeeeee e 49
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccccoviiiieeieneeaeeenn 55
A Gambaran Umum Objek Penelitian...........ccccoveiieiiieiiie i 55
B.  DeSKripSi RESPONAEN .....ccueiiiitiitiiiiiieiee e 65
C. Deskripsi Variabel...........cooveiiiiiiiccece e 67
D. UjJi Kualitas INSTrUmMeN .....c..ooiiiiiiiee et s 69
E. Analisis Data PENEIItIAN ...........ccooviiiiiiiiiiie s 71
1. Analisis Regresi Berganda .........ccccoeeririniieieiiinie e 71

72 U T OO 74

K TR U T OSSO 75

4. KOETISIEN DELEIMINGST ....oiviiiieieiiieiieeie e 77

5. UJi ASUMSTKIASIK .....oovieiiiiieieee e 78

F. PeMDANASAN ..o 82
BAB V PENUTUP ..ttt e e e e e 85
Al KESIMPUIAN......oiiiccc e s 85
B. Keterbatasan Penelitian. .........ccccooeiiiiiiiniis e 86
C. Implikasi KebijaKan .........cccooieiiiiiiicie e 86
D SAIAN ... bbb 88

DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

viii



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Perkembangan Ekspor Non Migas (ProVinSi).......cccceeerererenininnencsenennns 2
Tabel 2.1 Five dimensions of the SERVQUAL and their definition ...........cccccoveevne.s 20
Tabel 3.1 Alat Ukur dan Skala PENgUKUIAN .............cooiiiiieiie e 45
Tabel 4.1 Deskripsi Responden Menurut USIa...........ccevverviieneeneeneeieseene e 65
Tabel 4.2 Deskripsi Responden Menurut Jenis Kelamin ..., 66
Tabel 4.3 Deskripsi Responden Menurut PendidikKan..........ccccoovevcveinicienieneere e 66
Tabel 4.4 Distribusi Frekuensi Kualitas Pelayanan ............ccccccooevvviieiieiiececic e, 67
Tabel 4.5 Distribusi Frekuensi Website quality ..........ccooeviiieniiiniiiicieceeee e 68
Tabel 4.6 Distribusi Frekuensi Kepuasan ekSPOrtir ..........cccvevvrieerveieiieeseeneeie e 69
Tabel 4.7 Uji Validitas Antar Variabel ..o 70
Tabel 4.10 Uji Reliabilitas Antar Variabel...........ccccooovvviiiiiie e 71
Tabel 4.11 Hasil Koefisien Regresi Linier Berganda .........cccccovveveeveiievieseese e 71
Tabel 4.12 HaST UJIF ..ot e 75
TabEI 4. 13 HaSTl UJi T 76
Tabel 4.14 Hasil Uji Koefisien Determinasi.........cccceevieiieiiieiieeiiie e sie e esee e 78
Tabel 4.15 Hasil Uji MUIIKOTINEATTIAS . .......ccvoeeiieie e 79
Tabel 4.16 HaSil Uji GIEJSEI......c.ociuiiiecieie et 80
Tabel 4.17 Hasil Uji KOIMOgOroV SMIrNOV .......cccueiiiiiiiiniiie e 82



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Bagan HIipotesis Penelitian..........cocooeiiiiiiiiiie i 40
Gambar 4.1 Sistem Mekanisme Dan Prosedur Penerbitan SKA ..o 63
Gambar 4.2 Hasil Uji SCATrplot.........oooviiiiiiii e 80
Gambar 4.3 HaSil Uji P-PIOt .......ccooiieeeeee e 81



DAFTAR LAMPIRAN

LaMPITAN L.ttt bbb bbb bbb 4
KUESIONET PENEIITIAN. ... .iiviiiiciieiee e e 4
(=T 01 o ] = U o 12U P RUPUPRTRPR 6
Uji Validitas dan Reliabilitas Kualitas Pelayanan............ccccccooeviiiiiiiiicic e, 6
Hasil Uji Validitas Kuesioner Kualitas Pelayanan ...........cccoovvviiiiiincninnnnnn, 6
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan ... 7

LIS Y 0] 0T -1 1 TSP PS USRS 8
Uji Validitas dan Reliabilitas K ualitas Website (Website quality)...........ccccccevenee 8
Hasil Uji Validitas Kualitas Website (Website quality).........cccoocoveneiiniiiiennnnn 8
Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Website (Website quality) .........cccccooeiininininnnn. 9
LaMPITAN A ...ttt bbb 10
Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan EKSPOItir ..........ccccooveveivenvcinennenn, 10
Uji Validitas dan Reliabilitas Kepuasan EKSpPOItir ..........ccccoceeiviiiveiiiiiciiciice 10
Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan EKSPOITIF .........ccoooeiiiiiiiieiececcee e 11
LaMPITAN 5.t 1
Analisis Regresi BErganda ..........cccevveiiiieieeie e 1
(=Y 0] 0T - 1 SRRSO 1
UJTASUMSTKIASTK ..o 1
Uji MUIEIKOTINEAITEAS ... s 1

Uji HEterOKEUASTISIAS ... .ovveeeeeiiiiiiiieieeie sttt 1
UJENOIMAIITAS.......eeveee ettt te e e e nne e enee e 2
(=Y 0] 0T =Y o 1 ST PSSRSO 3
RITADE . ettt 3
LaMPITAN 8.ttt sttt et b e be et neeare e 4
1= o= USRS 4
(=Y 0] 0T - 1 TSRS 5
LI o1 TSRS 5
LamPiran 10.......ooiiiiiieiiie e re e 6
LI L 01 TSP OSPR 6

Xi






