












ABSTRAK

PENGARUHKUALITASLAYANANDANPERSEPSIHARGATERHADAP
KEPUASANKONSUMENPADARUMAHMAKANBAROKAHDISURABAYA

MuchamadNurWari’Miftakhudin

Fakultas EkonomiJurusan Manajemen Universitas 17 Agustus 1945
Surabaya

Tujuan dalam penelitian iniadalah untuk membuktikan dan
menganalisa seberapa besarsecara parsialdan simultan pengaruh
KualitasLayanan dan PersepsiHarga terhadap Kepuasan Konsumen
Pada Rumah Makan Barokah DiSurabaya,serta diantara variabel
kualitaslayanandanpersepsihargamanakahyangberpengaruhpaling
dominan terhadap kepuasan konsumen pada rumah makan Barokah
Surabaya.

Berdasarkanhasilpenelitiandiperolehnilaithitungsebesar2.270
dengannilaiSigsebesar0,025.Halinimenunjukkanbahwanilaithitung
lebihbesardaripadanilaittabel1.984dannilaiSiglebihkecildaripada
0,05.Dengan demikian H0ditolakdan Ha diterima.Artinya variabel
kualitas layanan mempunyai pengaruh yang siginifikan terhadap
kepuasankonsumenRumahMakanBarokah.Berdasarkanhasilpenelitian
jugadiperolehnilaithitungsebesar4.073dengannilaiSigsebesar0,000.
Halinimenunjukkanbahwanilaithitunglebihbesardaripadanilait
tabel1.984dannilaiSiglebihkecildaripada0,05.DengandemikianH0
ditolakdanHaditerima.Artinyavariabelhargamempunyaipengaruh
yangsiginifikanterhadapKepuasanKonsumenRumahMakanBarokah.
Kualitas Layanan dan PersepsiHarga mempunyaipengaruh secara
bersama-sama dan siginifikan terhadap Kepuasan Konsumen Rumah
MakanBarokah.BerdasarkanhasilpenelitiandiperolehnilaiFhitung
sebesar12.009 dengan nilaiSig sebesar0,000.Halinimenunjukkan
bahwanilaiFhitunglebihbesardariFtabel3.09dannilaiSiglebihkecil
dari0,05.DengandemikianH0ditolakdanHaditerima.Artinyakualitas
layanandanhargasecarabersama-samamempunyaipengaruhyang
signifikanterhadapkepuasankonsumen.Darihasilanalisisregresidapat
diketahuibahwavariabelyangdominanadalahvariabelpersepsiharga
(X2)karena yang ditunjukkan dengan koefisien beta terbesaryaitu
sebesar0,387sedangkanvariablekualitaslayanan(X1)hanyamemiliki
nilaibetasebesar0,155.DanHalinimenunjukkanbahwahipotesisketiga
(H3)terbuktiditunjukkan dengan nilaibeta terbesarterletak pada
variablepersepsiharga(X2)sebesar0,387.Sehinggadapatdisimpulkan
bahwa variabelyang paling dominan adalah persepsiharga (X2).
Persamaanregresilinearbergandaadalahsebagaiberikut:

Y=0,520+0,155X1+0,387X2
Dari hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Harga

mempunyai pengaruh yang paling dominan, maka hendaknya



perusahaanlebihmemperhatikantiap-tiapindikatordarivariabelharga
sehinggadapatlebihmeningkatkankepuasanpadadirikonsumen.

KataKunci:KualitasLayanan,PersepsiHarga,KepuasanKonsumen.



KATAPENGANTAR

PujisyukurataskehadiratAllahSWT,karenahanyaataspetunjuk
danpertolongan-Nyapenulisdapatmenyelesaikanpembuatanskripsiini.
Skripsisaya yang berjudul“PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN
PERSEPSIHARGA TERHADAPKEPUASAN KONSUMEN PADA RUMAH
MAKAN BAROKAH DISURABAYA”,merupakan tugasakhirsebagai
salahsatusyaratgunamenyelesaikanprogram studisarjana(strata–1)
padaJurusanManajemenFakultasEkonomiUniversitas17Agustus1945
Surabaya.

Adapunterselesaikannnyapenulisanskripsiinitidaklepasdari
keikutsertaanpihak–pihakyangtelahmemberikanbantuan.Baiksecara
morilmaupunmateril.Olehkarenaitutidakberlebihansekiranyapenulis
inginmengucapkanterimakasihkepada:

1. IbuHj.Prof.Dr.Drg.I.A.Brahmasari,Dipl.DHE,MPA selaku
rektorUniversitas17AgustusSurabaya,ataskebijaksanaannya
untukmemberikankesempatandanfasilitasgunapenulisanskripsi
ini.

2.BapakDr.SigitSardjono,M.EcselakudekanFakultasEkonomi,
atas kebijaksanaannya untuk memberikan kesempatan dan
fasilitasgunapenulisanskripsiini.

3.IbuDra.Ec.I.A.SriBrahmayanti,MM selakuKaprodiManajemen
FakultasEkonomiyangselalumembantudalamprosespengurusan
nilaisampaidenganprosespendaftaransidang.

4.BapakDrs.Ec.I.B.Cempena,MM selakudosenpembimbingyang
telah meluangkan waktu untuk membimbing dan memberikan
motivasi–motivasinyagunapenyelesaianskripsiini.

5.Bapak/IbudosenFakultasEkonomiUniversitas17Agusrus1945
Surabaya yang telah memberikan ilmunya sehingga bisa
terselesaikannyaskripsiini.

6.OrangtuaIbuRohma(Alm)/IbuSumiatiAbahWartodansaudara
perempuanAdekIndahWahyuPsertalaki-lakiAdekM Dimas
Baihaqitercintadankeluargabesarsayadimanatelahmenjadi
motivasiutamadantelahmemberisemangatsehinggaskripsiini
bisaselesai.

7.PihakRumahMakanBarokahyangtelahmemberikansayaizin
danmemperbolehkanuntukmelakukanpenelitianditempatrumah
makannyasehinggaskripsiinibisaselesai.

8.Keluargabesarsaya;M Syafi’udin,Adib,Fesha,Deka,Gilang,
Nazal,Septian,Billy,Elis,Fitriani,Rendy,Seno,Andikfirmansah,
Edwin,AgusRizal,veby,Feny,vanny,Shella,Hersiawan,M.Cholis,
andry,Zandy,KKNKelompok7danGrupRea-Reoyangdariawal
menemani dan membantu serta memberi semangat hingga
terselesaikannyaskripsiini.



Tentunyadalam penyusunanskripsiinimasihterdapatadanya
kekurangan dan kelemahan yang mungkin terjadi.Halinipun sudah
merupakan usaha maksimal yang saya lakukan dan mengingat
keterbatasankemampuanyangsayamiliki.

Namuninitidakberartibahwasayamenutupsegalakemungkinan
tentangadanyasara-sarandemiadanyaperbaikandankesempurnaan
darirekan pembaca.Saran yang baikmasih saya perlukan sebagai
bahanpengetahuandankesempurnaankaryailmiahyangsayaciptakan
berupaskripsiini.

Danakhirnyasayaberharapsemogaskripsiinimemberimanfaat
bagikitasemua.

Surabaya,
Penulis

MuchamadNurWari’Miftakhudin



DAFTARISI

Halaman

Halaman

Judul.....................................................................................................

i

HalamanPengesahan

..........................................................................................iii

PernyataanAntiPlagiat

................................................................................. ......iv

LembarPengesahanUjianSkripsi

.......................................................................v

MottodanKataPersembahan

.............................................................................vi

KataPengantar

...................................................................................................vii

Abstrak

..............................................................................................................

..ix

DaftarIsi

.............................................................................................................

x

DaftarTabel

......................................................................................................xv

DaftarGambar

..................................................................................................xvi

BABI PENDAHULUAN

1.1LatarBelakangMasalah

...........................................................1

1.2RumusanMasalah



....................................................................6

1.3TujuanPenelitian

.....................................................................7

1.4ManfaatPenelitian

...................................................................8

BABIITINJAUANPUSTAKA

2.1Penelitian

Terdahulu...............................................................10

2.2TinjauanPustaka/Landasan

Teori...........................................14

2.2.1Manajemen

Pemasaran.............................................14

2.2.1.1Pengertian

Pemasaran...............................14

2.2.1.2Konsep

Pemasaran....................................16

2.2.2Pemasaran

Jasa.........................................................17

2.2.2.1PengertianPemasaran

Jasa........................17

2.2.2.2Karakteristik

Jasa......................................18

2.2.3Kualitas

Layanan......................................................19

2.2.3.1Pengertian

Kualitas....................................19

2.2.3.2Pengertian

Layanan...................................21

2.2.3.3PengertianKualitas

Layanan.....................22



2.2.4

Persepsi....................................................................25

2.2.5Pengertian

Harga......................................................29

2.2.5.1MetodePenetapan

Harga..........................29

2.2.5.2Indikator

Harga.........................................31

2.2.5.3StrategiPenyesuaian

Harga.......................32

2.2.6Kepuasan

Konsumen................................................33

2.2.6.1Faktor-FaktoryangMenentukan

Tingkat

Kepuasan

Konsumen.................................34

2.2.6.2Mengukur

Kepuasan.................................36

2.2.7HubunganAntaraKualitasLayanandan

Persepsi

HargadenganKepuasan

Konsumen........................38

2.3Kerangka

Konseptual..............................................................40

2.4

Hipotesis..................................................................................41

BABIIIMETODEPENELITIAN

3.1Desain

Penelitian.....................................................................43

3.2Tempatdan



Waktu..................................................................44

3.3JenisDatadanSumber

Data...................................................45

3.3.1Jenis

Data.................................................................45

3.3.1.1DataKuantitatif

........................................45

3.3.1.2DataKualitatif

..........................................45

3.3.2Sumber

Data.............................................................46

3.3.2.1DataPrimer

..............................................46

3.3.2.2DataSekunder

..........................................46

3.4Populasidan

Sampel...............................................................47

3.4.1Populasi

...................................................................47

3.4.2Sampel

.....................................................................47

3.5TeknikSamplingdanBesarnya

Sampel.................................48

3.5.1Teknik

Sampling......................................................48

3.5.2Besarnya

Sampel......................................................48

3.6DefinisiVariabeldanDefinisi

Operasional............................49

3.6.1Definisi

Variabel......................................................49



3.6.2Devinisi

Operasional................................................50

3.7TeknikPengumpulan

Data......................................................51

3.8Kerangka

Konseptual..............................................................52

3.9ProsesPengolahan

Data..........................................................53

3.9.1Editing

.....................................................................53

3.9.2Coding

.....................................................................53

3.9.3Tabulating

...............................................................53

3.9.4Verifikasi

.................................................................53

3.10TeknikPengujianHipotesisdanAnalisis

Data.....................54

3.10.1UjiKualitas

Data....................................................54

3.10.1.1Uji

Validitas............................................54

3.10.2AnalisisRegresiLinear

Berganda..........................55

3.10.3KoefisienDeterminasi

(R).....................................56

3.10.4AnalisisKoefisienKorelasiBerganda

(R2)............56

3.10.5Pengujian

Hipotesis................................................56

3.10.5.1UjiParsil



(Ujit)........................................56

3.10.5.2UjiSimultan

(Ujif)..................................57

BABIV KEADAANUMUM DAERAHPENELITIAN

4.1DeskripsiLokasiPenelitian

....................................................59

4.1.1Kondisi

Geografis....................................................59

4.1.2Kondisi

Demografis.................................................59

4.2DeskripsiObyek

Penelitian.....................................................60

4.2.1SejarahSingkat

Perusahaan.....................................60

4.2.2Profil

Pelanggan.......................................................62

4.2.3StrukturOrganisasi

Perusahaan...............................62

BABV HASILPENELITIANDANPEMBAHASAN

5.1DeskriptifHasilPenelitian

.....................................................64

5.1.1DeskriptifResponden

.............................................64

5.1.1.1DeskriptifRespondenBerdasarkanJenis

Kelamin

....................................................64

5.1.1.2DeskriptifRespondenBerdasarkanUsia

.............................................................



......65

5.1.1.3DeskriptifRespondenBerdasarkan

Pekerjaan..............................................

.....66

5.1.1.4DeskriptifRespondenBerdasarkan

Penghasilan

..............................................67

5.1.2DeskriptifVariabel

Penelitian..................................68

5.1.2.1DeskriptifVariabelKualitasLayanan

(X1).......................................................

....69

5.1.2.2DeskriptifVariabelPersepsiHarga

(X2)

..........................................................70

5.1.2.3DeskriptifVariabelKepuasanKonsumen

(Y)

............................................................71

5.2UjiPrasaratAnalisis/UjiInstrumen

.......................................72

5.2.1UjiValiditasdanReliabilitas

..................................72

5.2.1.1UjiValiditas

.............................................72

5.2.1.2UjiReliabilitas

.........................................74

5.2.2UjiRegresiLinearBerganda

...................................75

5.2.3UjiKoefisienDeterminasi(R²)

...............................76

5.3PengujianHipotesis



................................................................77

5.3.1PengujianHipotesisSecaraParsial(Ujit)

..............77

5.3.2PengujianHipotesisSecaraSimultan(UjiF)

.........79

5.3.3UjiHipotesisKetiga

................................................80

5.4PembahasanHasilPenelitian

.................................................81

5.4.1KualitasLayananMempunyaiPengaruhyang

SignifikanterhadapKepuasanKonsumenPada

RumahMakanBarokah

...........................................81

5.4.2PersepsiHargaMempunyaiPengaruhyang

Signifikan

terhadapKepuasanKonsumenPadaRumah

Makan

Barokah....................................................................

82

5.4.3KualitasLayanandanPersepsiHarga

Mempunyai

PengaruhyangSignifikansecarabersama-sama

TerhadapKepuasanKonsumenPadaRumah

Makan

Barokah....................................................................

83

5.4.4VariabelyangPalingDominanantaraKualitas



LayanandanPersepsiHargaadalahPersepsi

Harga.......................................................................

83

5.4.5PembahasanHasilAnalisisKoefisien

Determinasi

(R2)...........................................................................

84

BABVI KESIMPULAN,IMPLIKASIDANSARAN

6.1Kesimpulan

............................................................................89

6.2Implikasi

.................................................................................90

6.3Saran

.......................................................................................92

DaftarPusaka

Lampiran



DAFTARGAMBAR

2.1KerangkaKonseptual

.....................................................................................40

3.1kerangkaKonseptual

......................................................................................52

3.2KurvaNormalUjit

........................................................................................57

3.3KurvaNormalUjif

........................................................................................58

4.1StrukturOrganisasiRumahMakanBarokah

.................................................63



2



DAFTARTABEL

5.1DeskriptifRespondenBerdasarkanJenisKelamin

........................................64

5.2DeskriptifRespondenBerdasarkanUsia

.......................................................65

5.3DeskriptifRespondenBerdasarkanPekerjaan

...............................................66

5.4KarakteristikRespondenBerdasarkanPenghasilan

.......................................67

5.5Deskriptif

VariabelKualitasLayanan................................................................69

5.6DeskriptifVariabel

PersepsiHarga..................................................................70

5.7DeskriptifVariabelKepuasanKonsumen

......................................................71

5.8UjiValiditasVariabelKualitasLayanan

.......................................................72

5.9UjiValiditasVariabelPersepsiHarga

...........................................................73

5.10UjiValiditasVariabelKepuasanKonsumen

...............................................73

5.11UjiReliabilitas

.............................................................................................74

5.12HasilUjiRegresiLinierBerganda

...............................................................75

5.13HasilKoefisienDeterminasi

........................................................................77

5.14UjiParsial(Ujit)

..........................................................................................78

5.15UjiSimultan(Ujif)



......................................................................................79


