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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Pelayanan dan
Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen pada Seblak Nangkring cabang Bekasi.
Penelitian ini menggunakan desain Penelitian Kuantitatif dengan metode survei.
Populasi dalam penelitian ini adalah pembeli Seblak Nangkring cabang Bekasi
dengan sampel menggunakan rumus Hair sebanyak 145 responden. Karakteristik
responden yang membeli Seblak Nangkring cabang Bekasi rata-rata berusia 20-25
tahun. Teknik pengambilan sampel menggunakan simple random sampling.
Pengolahan data menggunakan program SPSS versi 25. Hasil penelitian uji parsial
(uji t) dengan taraf signifikan 5% menunjukkan hasil signifikansi 0,000 < 0,05 yang
berarti bahwa Kualitas Pelayanan memiliki pengaruh secara positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen; hasil uji parsial (uji t) dengan taraf signifikan 5%
menunjukkan hasil signifikansi 0.009 < 0,05 berarti bahwa Promosi secara positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. Uji Simultan (uji f) dengan taraf
signifikan 5% menunjukkan hasil signifikansi 0,000 < 0,05 berarti Kualitas
Pelayanan dan Promosi secara bersamaan mempengaruhi Kepuasan Konsumen
Seblak Nangkring cabang Bekasi.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Promosi, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

This study aims to determine the Effect of Service Quality and Promotion on
Consumer Satisfaction at Seblak Nangkring Bekasi branch. This study uses a
Quantitative Research design with a survey method. The population in this study
were buyers of Seblak Nangkring Bekasi branch with a sample using the Hair
formula of 145 respondents. The characteristics of respondents who bought Seblak
Nangkring Bekasi branch were on average 20-25 years old. The sampling
technique used simple random sampling. Data processing used the SPSS version
25 program. The results of the partial test (t-test) with a significance level of 5%
showed a significance result of 0.000 <0.05 which means that Service Quality has
a positive and significant influence on Consumer Satisfaction; the results of the
partial test (t-test) with a significance level of 5% showed a significance result of
0.009 <0.05 meaning that Promotion has a positive and significant influence on
Consumer Satisfaction. The simultaneous test (f test) with a significance level of
5% showed a significance result of 0.000 < 0.05, meaning that Service Quality and
Promotion simultaneously influence Consumer Satisfaction at Seblak Nangkring,
Bekasi branch.

Keywords: Service Quality, Promotion, Customer Satisfaction

viii



KATA PENGANTAR

Puji Syukur penulis panjatkan kepada Allah Bapa dan Tuhan Yang Maha Esa
atas berkat, rahmat dan petunjuknya yang tak terhingga selama perjalanan penulisan
skripsi yang berjudul “Pengaruh Kualitas Pelayanan dan Promosi terhadap
Kepuasan Konsumen pada Seblak Nangkring di cabang Bekasi”. Dalam
kesempatan ini saya ingin menyampaikan rasa syukur dan penghargaan setinggi-
tingginya kepada-Nya. Penyusunan skripsi ini merupakan salah satu bagian dari
perjalanan saya dalam mengejar ilmu dan untuk memenuhi syarat kelulusan Strata
Pendidikan S1 program studi Manajemen, Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Tri
Bhakti.

Penulisan skripsi ini tidak terlepas dari bantuan dan dukungan berbagai pihak
yang telah memberikan kontribusi besar dalam proses penelitian ini. Oleh karena
itu, melalui kesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih sebesar-

besarnya kepada :

1. Bapak Drs. Widayatmoko, MM., M. Ikom selaku ketua Tri Bhakti Business
School

2. Ibu Dr. Sofia Maulida, SE., MM. Selaku Ketua Program Studi Manajemen
STIE Tri Bhakti dan Dosen Pembimbing yang telah berkenan meluangkan
waktunya untuk memberikan arahan serta masukan dalam penyusunan
skripsi.

3. Bapak Ir. Prillia Haliawan, MM. selaku dosen Penasihat Akademik yang
memberikan arahan dan nasihat selama masa perkuliahan.

4. IbuTriana Revelina S.T., M.M. selaku CO Pembimbing yang telah berkenan
meluangkan waktunya untuk memberikan arahan serta masukan dalam
sekali pertemuan untuk bimbingan skripsi.

5. Segenap Bapak/Ibu dosen yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu
Namanya, yang telah membimbing penulis selama menempuh Pendidikan

di STIE Tri Bhakti, penulis ucapkan Terimakasih banyak.



. Kepada teman seperjuangan penulis Dina Febriana, Rizka Kurnia Murbani,

dan Nofita Munthe yang menjadi teman di masa perkuliahan ini dan
membantu penulis dalam mencari judul skripsi, menyebar kuesioner,
menemani melakukan penelitian ke tempat Seblak Nangkring, serta dalam
penyusunan skripsi ini selalu pulang larut malam, penulis ucapkan

Terimakasih banyak.

. Kepada Ajay, Safitri, Ryan, Indah, Siti, Ulum, Sarah, Shaqilla dan seluruh

teman-teman Angkatan 2021 penulis ucapkan terima kasih banyak telah
meluangkan waktunya untuk menjadi teman diskusi dan teman baru random
selama perkuliahan serta saat masa pengerjaan skripsi ini sampai selesai.

. Kepada Ka Elisa, Ka Melly, Ka Kartika, Ka Naomi, Ka Tasya, Ka Nadya,
Ka Ocha, Ka Vero, Bg Adin, Ka Karyn, Ka Oline, Ka Dameria, Ka Meirin,
Ka Rinova, serta seluruh Kakak Abang Guru Sekolah Minggu lainnya yang
telah mendengarkan keluh kesah, pengertian, doa dan memberikan
semangat dalam pengerjaan skripsi ini sampai selesai, Tuhan Yesus

Memberkati kebaikan kakak abang semua.

. Kepada Rina, Jeje, Samantha, Grace, Ka Diana Terima kasih telah

membantu dalam penyusunan skripsi ini dan memberikan semangat kepada
penulis.

Akhir kata penulis mengucapkan terimakasih kepada semua pihak
yang telah membantu dan memberikan dukungan. Penulis berharap semoga
skripsi ini dapat bermanfaat bagi penulis serta pembaca pada umumnya, dan

menjadi bahan masukan dalam dunia Pendidikan.

Bekasi, 21 Agustus 2025

Elmy Nissi Sipahutar
NIM: 212611040




DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SKRIPSI ii
LEMBAR PENGESAHAN .....ciiiiiininsticsnnnessaccssissesssissssssessssssssssssssesssssssssane iii
SURAT PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS PROGRAM STUDI S1
MANAJEMEN .\
SURAT PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH
UNTUK KEPENTINGAN AKADEMIS v
ABSTRAK aucuiiiiinininsinsuissensnsssisssissssssissssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssss vii
ABSTRACT ...uunaannennvenvrcrensninsansessanssssssssssssssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssss viii
KATA PENGANTAR ix
DAFTAR ISL.uucuiiiineiiinsninsnissensssssnssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssasssssses xi
DAFTAR TABEL Xiv
DAFTAR GAMBAR XV
BAB I PENDAHULUAN . ....ccoviniestinecssissenssesssissssssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss 1
1.1 Latar Belakang Masalah ...........cccooooiiiiiiiiiiiiieiecceeeee e 1
1.2 Identifikasi Masalah ..........coooiiiiiiiiiiiiie e 7
1.3 Batasan Penelitian...........ccccoouiiiiiiiiieiiieeiieee e 7
1.4 Perumusan Masalah...........coccoiiiiiiiiiiiiie e 8
1.5 Tujuan Penelitian .........coceevuiriiiiiiiinienceieeceeeeetese et 8
1.6 Manfaat Penelitian.............coocueeiiiiiiiiiiniee e 8
1.6.1 Manfaat TEOTIIS ...c.eeeuueeriiiiiieniieeieese ettt 8
1.6.2 Manfaat Praktis........coocoiiiiiiiiiiieieceee e 9
1.7 Sistematika Penulisan ..........cccooooiiiiiiiiiiiiii e 9
BAB II LANDASAN TEORI ....uucuiiiiiiniiiinnunsnisenssissnisesssessssssessssssssssesssssnns 10
2.1 Landasan TeOTT.......couiivieriiniiiieeieiteie ettt 10
2.1.1 Manajemen Pemasaran ............ccceceerueeriieniieniienie e eee e 10
2.1.2 Perilaku KONSUMEN. ........ooiiiiiiiiiiiiiieeeeecee e 13
2.1.3 Kualitas Pelayanan ...........cccccoecieiiiiniiiiieniieeee et 13
2114 PIOIMNOST e eutteiieetteeite ettt ettt ettt ettt et et saee e 15
2.1.5 Kepuasan KONSUMEN .....cccccuuiiiieriiiieeiiiieeeeciieee et eeieee e sieeee e e 18
2.2 Penelitian Terdahulu ..........coooiiiiiiiiieeeee e 19
2.3 Kerangka Penelitian...........ccccuveeiiiieiiieeiieeeiieeee et 22



2.4 Hipotesis Penelitian ...........cccvveeviieeiiieeieeeie et 23
BAB III METODE PENELITIAN .. 24
3.1 Desain Penelitian .........cocevieviirieriiiniiiienieieeeseeeee e 24
3.1.1 Tujuan Penelitian ..........ccceeevvieeiieeiieniieeieeie et 24
3.1.2 Metodologi Penelitian...........ccueevierieeiieniieeieeiecie e 24
3.1.3 Strategi Penelitian...........cccveieiiiieiieecie e 24
3.1.4 UNIt ANALISIS ..eeeiiiiieiiieiee ettt e 24
3.1.5 Keterlibatan Penelitian ...........c.cocoueevieniiiiiiiiiieieeeee e 24
3.1.6 Latar Penelitian..........ccoooiiiiiiiiiiiieieecee e 25
3.1.7 Waktu Pelaksanaan ............ccceecevieiienienienieiienieeieeeseee e 25
3.2 Definisi Operasional dan Pengukuran .............cccccceevviiiiienieeniienieeieen, 25
3.3 Populasi dan Sampel...........ccceevviiiiiiieiiiiiiieiieeee e 27
3.4 Sumber Data ........cooiiiiiiiiiiie e 28
3.5 Teknik Pengumpulan Data............ccoooiieiiiiiiiiiiiiieeeeeeee e 28
3.6 Teknik Analisis Data.........ccccceeiiieiiiiiieieeieee e 29
3.6.1 Uji Instrumen Penelitian...........ccccooeeiiniiiiniininiinicnecicneceeeeeeee 29
3.6.2 Uji Asumsi KIasiK......cocueviiviiriiniiiiiiinicicceceececeeeeee e 30
3.6.3 Analisis Regresi Linear Berganda ...........ccccovviiviniiiiniieiniieiieeeee 31
3.6.4 UJ1 HIPOLESIS .oevvveeeiiieeeiieeeiieeeieeeeiteeeiee et e et e e eeiteesaaeeeaneeennaeeens 32
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN .. 34
4.1 Gambaran umum Objek Penelitian ...........ccccceeeeiiieeiiieniieenie e, 34
4.1.1 Profil Seblak NangKring .........cccceceeveriiniiiiniinienicieeececeee e 34
4.1.2 Struktur OTaniSaST .....cc.verveeruerieniieienienitete ettt sttt et 35
4.1.3 Visi dan Misi Seblak Nangkring.........cccoceveviiniininninininicneccnee 35
4.2 Hasil peNelItian ........c.ceeiuieriiiiiieiie ettt 36
4.2.1 Deskriptif Karakteristik Responden ............cccoevevenieniininnicniencnne. 36
4.2.2 Hasil Tanggapan Responden pada Kuesioner Penelitian...................... 39
4.2.3 Uji Instrumen Penelitian...........cccooocveeeiiiieiiiieieeeee e 44
4.2.4 Uji ASumsi KIasiK.......cccveiiiiiiiiiieiiiecieeceese e e 48
4.2.5 Analisis Regresi Linear Berganda .............cccoevviieiiiienciiieniieciee e 51
4.2.6 Uji HIPOLESIS .veeueieeiiieiieeiieeiie ettt ettt ettt et site s saee e e saae e 52
4.3 Pembahasan Hasil Penelitian...........coceverienieniniiinieniiienececcscce 55
BAB V SIMPULAN DAN SARAN .. 58

Xii



5.1 SIMPULAN ..ot e
5.2 SARAN ..ot s
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN . ..utiitiiiinninsniinstenssnisssesssesssseessessssesssassssssssassssssssssssassssassssssssassssssss

Xiii



DAFTAR TABEL

Tabel 1 1 Pra Survei Kepuasan Konsumen Seblak Nangkring cabang Bekasi....... 3
Tabel 2 1 Penelitian Terdahulu...........coooviiiiiiiniiiiieeeee 19
Tabel 3 1 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel Y .........cccccocinienennnene. 25
Tabel 3 2 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel X1 ..........c.cccccvveennnnnee. 26
Tabel 3 3 Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel X2..........c.c.cccceeennennee. 27
Tabel 3 4 Skor Penelitian KUeSIONET .........c.ceviiiiiieiiiiiieiieeicee e 29
Tabel 4 1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis kelamin ........................... 36
Tabel 4 2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia...........ccccceeeveniienienneennnens 37
Tabel 4 3 Karakteristik Responden Berdasarkan Status ...........cccocceeviiniiininninnn. 37
Tabel 4 4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan perbulan................ 38
Tabel 4 5 Karakteristik Responden Berdasarkan Sumber Informasi .................... 38
Tabel 4 6 Karakteristik Responden Berdasarkan Pembelian .............cccccocceenee. 39
Tabel 4 7 Hasil Tanggapan Kuesioner Kualitas Pelayanan.............cccccoeceeninnneen. 39
Tabel 4 8 Hasil Tanggapan Kuesioner Promosi ..........ccceeceeeviienieiiienieeicesieeene 41
Tabel 4 9 Hasil Tanggapan Kuesioner Kepuasan Konsumen .........c..cceccceveennnee 42
Tabel 4 10 Uji Validitas Kualitas Pelayanan ............ccccoeeveeeiieiniieincieciee e, 44
Tabel 4 11 Hasil Uji Validitas Promosi .........ccccceceeveriiniineincnicneeececnecienn 45
Tabel 4 12 Hasil Uji Validitas Kepuasan Konsumen ..........cccccoceevevvinicnicnennene. 46
Tabel 4 13 Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Pelayanan ............cocevveeniniincnneen. 46
Tabel 4 14 Hasil Uji Reliabilitas Promosi.........cccceeevvieriiieeniieeeiieeie e 47
Tabel 4 15 Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Konsumen.........c..cccccecevieniecnnnene. 47
Tabel 4 16 Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov .........c.ccceceeverveneencnnene. 48
Tabel 4 17 Hasil Uji AUtOKOTEIAST ...c.vveeeeiieeiiieeiieeeiieeeee e e 49
Tabel 4 18 Hasil Uji Multikolin€aritas..........c.cccccveeevieeenciieeeiieeeiie e 50
Tabel 4 19 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda..........c..ccoccoveviiniinennene. 52
Tabel 4 20 Hasil Uji Parsial (Uji £)...c.cooveiciieniieiienieeiieeeeeeeee e 53
Tabel 4 21 Hasil UJi F oot 54
Tabel 4 22 Hasil Uji Koefisien Determinasi R? ..........cccccoovevieiviieiniiiiee e, 55

Xiv



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1 1 Menu makanan yang paling digemari anak muda.............cccoeuveennneee. 1
Gambar 1 2 Diagram Pertanyaan Pertama...........ccccoevveeiiienieeciienieeiienee e 4
Gambar 1 3 Diagram Pertanyaan Kedua...........ccccoeevieviieiiienieiiiiieccee e 4
Gambar 1 4 Diagram Pertanyaan Ketiga ...........ccceeviieriiiieiiiceiieccee e, 5
Gambar 1 5 Diagram Pertanyaan Keempat..........ccccoevverieiiniininncniicniiicnicneees 5
Gambar 1 6 Diagram Pertanyaan Kelima ...........ccoocveviiiiiiinieeiienicciceee e 6
Gambar 1 7 Diagram Pertanyaan Keenam............ccccoevvvieeiienieeiiienieeieenie e 6
Gambar 2 1 Kerangka Penelitian ...........ccccooceeviniiiiiiinicniiicnicecceececeee 22
Gambar 4 1 Logo Seblak NangKring .........cocceceveererrienienenicnieneeeeeeenecie e 34
Gambar 4 2 Struktur OraniSaSi.......c..ecveeevierieeiieenieeireenieeieesreeeseeseeeseessseenseens 35
Gambar 4 3 Hasil Uji HeteroskedastiSitas .........c.ccccueeevierieeriienieiiienieeieenie e 51

XV



