ANALISIS PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
( Studi Kasus: “Waroeng Spesial Sambal cabang Gonilan - Surakarta” )

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Tugas dan Syarat-Syarat Guna Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi Jurusan Manajemen Pada Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Surakarta

Disusunoleh :

RIYAN AGUNG SETIAWAN

B 100 100 015

FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
2014



PENGESAHAN
Yang bertanda tangan di bawah ini telah membaca skripsi dengan judul :

ANALISIS PENGARUH PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
( Studi Kasus: “Waroeng Spesial Sambal cabang Gonilan - Surakarta” )

Disusunoleh: &

RIYAN AGUNG SETIAWAN
B 100 100 015

Penandatanganan berpendapat bahwa skripsi tersebut memenuhi syarat untuk
diterima.

Surakarta, Oktober 2014

Pembimbing Utama

-

(Ir” Irmawati,SE, M.Si)

Mengetahui
Dekan Fakultas Ekonomi
WHAMDIYM SURAKARTA




UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH SURAKARTA
FAKULTAS EKONOMI

JL. A. Yani Tromol Pos I Pabelan Kartasura Telp. (0271) 717417 Surakarta - 57102

PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI

Saya yang bertanda tangan dibawah ini :

Mamia . RIYAN AGUNG SETIAWAN
NIRM : ..'.9,-.‘?.:.1..‘.‘.‘.5.-0 .........
Jurusan @ MANAJL ..MEN",':.(

Judul Skripsi KALISIS PENGARWR OSI DAN KUALITAS
".; PELAYANANTmeAbKE ASAN PELANGGAN

(smn mesf‘ymg% Sambal cabang Gonilan —

ASurakarn’), S e B
.62 MHON ML)
’:‘{ . A ,. _\ﬁ~ < o2 '
Mecnyatakan dengan %hcnamya bahwa ipsi saya buat dan serahkan ini

merupakan hasil karya saya scndl ,» Kecuali kutipan-kutipan dan ringkasan-
ringkasan yang semuanya telah saya jelaskan sumbernya. Apabila dikemudian hari
terbukti dan atau dapat dibuktikan bahwa skripsi ini hasil jiplakan, maka saya
bersedia menerima sanksi apapun dari Fakultas Ekonomi dan atau gelar dan ijazah
yang diberikan olch Universitas Muhammadiyah Surakarta batal saya terima.

Surakarta, 20 NOVEMBER 2014

Yang membuat pernyataan,

AN AGUNG SETIAWAN




MOTTO

“ Barang siapa keluar untuk mencari llmu maka dia berada di jalan Allah “.
( HR. Turmudzi)

“ Sungguh bersama kesukaran dan keringanan. Karna itu bila kau telah selesai

(mengerjakan yang lain). Dan kepada Tuhan, berharaplah “.

(Q.S Al Insyirah : 6-8)

“Jenius adalah satu persen inspirasi, sembilan puluh sembilan persen keringat”

(Thomas Alva Edison)

“Jika ingin hasil yang baik, maka kerjakan sendiri”

(Penulis)

“ Komitment tanpa konsekwensi adalah hal yang bodoh

(Penulis)

“Kalo ga di coba, gak akan tau hasilnya

(Penulis)



PERSEMBAHAN

Kupersembahkan skripsi ini kepada :

X/
L %4

X/
°

X/
°

Allah SWT sebagai ungkapan rasa syukurku.

Ibu dan Ayah terimakasih untuk doa dan ikhtiyarnya, semoga Allah
memberikan kuasa kepada anakmu ini untuk menjadi anak yang bisa
dibanggakan. Dan juga terimakasih atas kasih sayang dan dukungan yang
tidak pernah berhenti.

Untuk yang tersayang Atika dewi padmawati, mesti aku tidak tahu kita akan
sampai kapan tapi terimakasih untuk waktu-waktu yang telah kamu luangkan
untukku, yang selalu membantuku dan memberi selalu dorongan agar aku
tidak menyerah dalam mengatasi masalah.

Untuk dosen-dosen dan teman-temanku, terimakasih telah mengajarkanku
cara berdoa dan bermimpi.

Untuk sahabat-sahabatku satu kostan Jenksri, Cun, mas Bayu, mas Paimo,
Paijo, Wahyu, Benk, Anang, Midun, Bangun, Angga, Hanif, Arif dan Nawa
serta Pak Kost yang senantiasa menemani, membantu, mensuport dan
memberi pengalaman baru selama aku tinggal di kost ljo.

Para penulis-penulis buku, buku-bukuku dirumah, terimakasih telah
membantuku mempelajari ilmu ekonomi.

Almamater UMS



KATA PENGANTAR

A e 3

Assalamu’alaikum Wr. Wb

Puji  syukur penulis panjatkan kehadirat Allah SWT vyang telah
melimpahkanrahmat dan hidayahNya serta kekuatan dan kemampuan sehingga
penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul ” ANALISIS PENGARUH
PROMOSI DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KEPUTUSAN PELANGGAN (Studi Kasus : ”Waroeng Spesial Sambal cabang

Gonilan-Surakarta”)

Penulisan skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan
program S1 pada Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Muhammadiyah
Surakarta.

Penulis juga menyadari dalam penyusunan skripsi ini, penulis tidak berkata
semaksimal mungkin, namun demikian harapan penulis semoga skripsi ini dapat
memberikan manfaat bagi diri penulis maupun pihak yang memerlukan.

Dengan segala kerendahan hati, penulis menyadari bahwa tanpa bantuan,
dorongan dan pengarahan dari berbagai pihak, kiranya tidak mungkin penulis dapat
menyelesaikan skripsi ini. Oleh karena itu, pada kesempatan ini perkenankan penulis
mengucapkan terimakasih yang sebesar-besarnya kepada :

1. Bapak Prof. dr. Bambang selaku Rektor Universitas Muhammadiyah Surakarta.

Vi



8.

9

Bapak Dr. Triyono, SE, M.Si selaku Dekan Fakultas Ekonomi Universitas
Muhammadiyah Surakarta.

Bapak Anton Agus Setyawan, SE, M.Si selaku dosen Pembimbing Akademik
kurang lebih 4 tahun lamanya.

Ibu Ir. Irmawati, SE, M.Si selaku pembimbing skripsi utama yang telah
memberikan bimbingan sampai terselesaikannya skripsi ini.

Ibu Drs. Chuzaimah. MM dan ibu Sri Murwanti. SE, MM selaku penguiji.

Pak Men dan mbak Yani yang selalu mengantarkan revisianku.

Keluargaku ( Ayah, ibu, kakak dan adik ) yang sangat aku cintai dan sayangi.
Yankku Atika dewi padmawati beserta keluarga di wonogori.

. Teman satu kostan terima kasih untuk pinjaman printernya.

10. Motor Yamaha Vixion yang selalu mengantarkanku kemanapun aku pergi.

1

1. Karyawan Waroeng SS.

Akhir kata penulis berharap semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi

almamater Universitas Muhammadiyah Surakarta, pihak perpustakaan Universitas

Muhammadiyah Surakarta dan pihak-pihak lain yang berkepentingan dengan hasil

penelitian ini, semoga karya ini menjadi karya yang bermnfaat bagi kita semua.

Wassalamu’alaikumWr. Wb

Surakarta, Oktober 2014

(Penulis)

Vii



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN JUDUL.....ccoiiiiiiiiiieiet et [
HALAMAN PENGESAHAN........cccoiiiiiiee s i
HALAMAN PERNYATAAN KEASLIAN SKRIPSI .....cccccooviiiiiiiince i
HALAMAN MOTTO ..ottt iv
HALAMAN PERSEMBAHAN ......oooiiiiieeee e e %
KATA PENGANTAR ..ottt bbb Vi
DAFTAR ISL .o e viii
DAFTAR TABEL. ..ot e s Xi
DAFTAR GAMBAR ..ottt Xii
DAFTAR LAMPIRAN . ..o e e e xiil
DAFTAR LAMPIRAN. ..o e Xiv
BAB | PENDAHULUAN .......ooiiiit e 1
A. Latar Belakang Masalah..............cccooevviiiiiiiicccccceee e 1
B. Rumusan Masalah ...........cccooeiiiiiieiieis e 4
C. TUjuan PenelItIan .......ccoccveiieiicie e 5
D. Manfaat Penelitian ........cccccveeiieiieeieece e 6
E. Sistematika Penulisan................ccoooiiiiiiiiiiiiiiiiiiee, 7
BAB 1 TINJAUAN PUSTAKA . ..ottt 8
F AN I o - 7 T I I <o SR 8
1. Kepuasan pelanggan.........cccovveiieiiiieiie e 8
N o (0] 1 0T 1 USSR 9
3. Kualitas pelayanan .........ccccovveiieiiieiie e 13
3.1. Pengertian Kualitas...........ccooeriiereneniiineee e 13
3.2. Pengertian Kualitas Pelayanan ...........cccccccovvviieeiieciec i, 14
B. Penelitian Terdahulu ...........ccccooveiiieiiee e 17

viii



BAB 11l METODE PENELITIAN ..o 19

A. Kerangka Penelitian................coooiiiiiiii i, 19
B. HIPOtESIS o .utinitiiietiit e, 21
C. Definisi Operasional...........cccccveveiiieieiiieiiese e 21
1. Variabel Independen ..........ccoieiiiiniiiieeecee e 21

N T o 750 01 21

1.2. Kualitas Pelayanan...............c.ccooeiiiiiiiiiiiiniiie e 21

2. Variabel dependen.............ccoooiiiiiiiiiiii 22

D. Skala Pengukuran Variable..............coiviiiiiiiiiiiiiieies e 22
E. Jenis dan SUMbBer Data..........cccooviiiiiiieiisiceee s 23
1. Populasi dan Sampel............coooiiiiiiiiiii 23

F. Metode Pengumpulan Data...............ccocoiiiiiiiiiiiiiiiienen., 24
G. Tehnik Pengolahan Data...............cccooviiiiiiiiiiiiiieeenn 24
1o Editing...o.oniii e 24

2. CodiNg. .. ..ot 25

3. Tabulasi.. ..o 25

H. Analisis Data..........ooiiiiiiiiiii e e 25
1. Uji Asumsi KIasiK.........oooviiiiii e 25
1.1 Uji Normalitas.......o.oovvuiininiiiiiiiii e 25

1.2. Uji Multikolinearitas...............ccooivriiiiiiiiiiiiiiennn.. 26

1.3. Uji Heterokedastisitas............ccooevviveiiiiiniiiiienenn, 26

2. Analisis Regresi Berganda................c.oooiiiiiiiiiiiici, 27

3. Ujistatistik. ..o 28

B L UJ =t 28

B2 Ui — o 29

3.3. Uji R?Koefisien Determinasi..............ueeeeeeeeeeneeeenn.. 31

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........ccoooiiiiii, 33
A. Deskripsi Tentang Objek Penelitian...........cccccovevveviiieieccece e, 33
1. Deskripsi Tempat Penelitian. ..........cccoorviriinieiieiiienenesesenieas 33

2. DesKripsi Data.........coovviniiiiiee e 34
2.1. Deskripsi Responden.............ccooviiiiiiiiiiiiiiiieiann, 34

B. Analisis data Pembahasan ... 36
1. Uji Asumsi KlasiK.........cooooiiiiiiii e 36

1.1 Uji Normalitas. .....ooeiiniiiiiiii e 36

1.2. Uji Multikolinearitas............ccoovvriiiiiiiiniiiiiieennen. 37

1.3. Uji Heterokedastisitas..............ccoovviiiiiiiiiiiieeen, 38

2. Analisis Regresi Berganda. ..., 38

3. Ujistatistik. oo 40

B L Ui =t 40

B2 Ui — o 40



3.3. Uji R? Koefisien Determinasi
C. Pembahasan...........ooiiii 45
BAB V Penutup.......coviiiiii i e . 47
AL SIMPUlan. ... 47
B. Saran. .. ... 48
50

DAFTAR PUSTAKA



DAFTAR TABEL

Halaman

TabellV.1. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...................... 34

TabellV.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur............cccccccvvevevvenenne. 35

TabellV.3. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan........................... 35
Tabel 1V.4. Karateristik Responden Berdasarkan Masa Kerja Pekerjaan............ 36
Tabel 1V.5. Hasil Uji Normalitas...........cccccooveiiiiiiicciccece e 37
Tabel 1V.6. Hasil Uji Multikolinearitas.............c.cccevveveiieiicie e 37
Tabel 1V.7. Hasil Uji Heterokedastisitas............cccccueivevieieiieeiieie e 38
Tabel 1V.8. Hasil Uji Regresi Berganda............cccccevvveveiieiieieeie e esie e 39
Tabel IV.9. Hasil R? Koefisien Determinasi..............ccccovveereeeenrrnseesneeinrenneons 44

xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1. Kerangka Pemikiran Penelitian

xii

Halaman



Lampiran |
Lampiran 11
Lampiran 111
Lampiran 1V
Lampiran V
Lampiran VI
Lampiran VII
Lampiran VIII

Lampiran 1X

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner Penelitian

Identitas Responden

Tabulasi Data Promosi

Tabulasi Data Pelayanan

Tabulasi Data Kepuasan Pelanggan
Uji Normalitas

Uji Multikolinearitas
Heteroskedastisitas

Output Regresi

Xiii



ABSTRAKSI

Tujuan penelitian ini adalah menganalisis pengaruh tiap — tiap variabel yaitu
variabel promosi dan variabel kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Waroeng Spesial Sambal cabang Gonilan Surakarta dan menganalisis faktor yang
memiliki pengaruh paling besar pada kepuasan pelanggan Waroeng Spesial Sambal
cabang Gonilan Surakarta.

Dalam penelitian ini menggunakan 50 responden pelanggan Waroeng SS cab.
Gonilan Surakarta dengan mengunakan metode Accidental Sampling. Kemudian
dilakukan analisis terhadap data-data yang diperoleh berupa analisis kuantitatif dan
analisis kualitatif. Analisis kuantitatif meliputi uji asumsi Kklasik, uji hipotesis lewat
uji f dan uji t serta uji analisis koefisien determinasi (R). Teknik analisis data yang
digunakan adalah analisis regersi linear berganda. Analisis kualitatif merupakan
interpretasi dari data yang diperoleh dalam penelitian serta hasil pengolahan data
yang sudah dilaksanakan dengan memberi keterangan dan penjelasan-penjelasan.

Pengujian hipotesis menggunakan uji t menunjukkan bahwa kedua variabel
independen yang diteliti yaitu variabel promosi (X;) dan variabel kualitas pelayanan
(X2) terbukti secara signifikan mempengaruhi variabel dependen Kepuasan
Pelanggan (Y). Kemudian melalui uji f dapat diketahui bahwa variabel promosi dan
variabel kualitas pelayanan berpengaruh signifikan secara bersama-sama terhadap
kepuasan pelanggan. Angka Adjusted R square menunjukkan bahwa variasi
Kepuasan Pelanggan bisa dijelaskan oleh kedua variabel independen yang digunakan
dalam persamaan regresi.

Kata kunci: Promosi, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan.

Surakarta, Oktober 2014

Pembimbing

(Ir. Irmawati, SE, M. Si)

Xiv



