ANALISISMANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN
MELALUI KUALITASLAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA RESTORAN PIZZA HUT CABANG
DARMO SURABAYA

SKRIPS|

Oleh:

FELIKSANGGIA B.K.P
NIM 050810201091

JURUSAN MANAJEMEN PEMASARAN
FAKULTASEKONOMI
UNIVERSITASJEMBER
2010



ANALISISMANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN
MELALUI KUALITASLAYANAN TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN PADA RESTORAN PIZZA HUT CABANG
DARMO SURABAYA

SKRIPS|

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syar at
dalam menyelesaikan Program Studi M anajemen (S1)

Dan mencapai gelar Sarjana Ekonomi

Oleh:

FELIKSANGGIA B.K.P
NIM 050810201091

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITASJEMBER
2010



PERSEMBAHAN

Skripsi i1 saya persembahkan untuk :

l.

Ibunda Endang Kristimi Marpaung dan Ayahanda Hotman
Petrick Pamjaitan, yang selama 1 telah mendoakan dan
memberikan kasih sayang serta pengorbanan selama in;
Keluarga Besar almarhum Mbah Kakung Mukri dan almarhum
Ompu BJ. Panjaitan, terima kasth untuk semua doa dan
dukungan;

. Almamater Fakultas Ekonomi Universitas Jember vyang

kubanggakan;
Guru-guruku sejak SD  hingga PT terhormat, yang telah
memberikan 1lmu dan membimbing dengan penuh kesabaran.



MOTTO

Vini, Vidi, Vici
Aku Datang, Aku Lihat, Aku Menang

(Napoleon Bonaparte)

SELALU TERSENYUM KETIKA MENJALANI KEHIDUPAN,
SELALU BERSYUKUR ATAS SEMUA BERKAT YANG TELAH DIDAPATKAN

(PENULIS)



DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL
UNIVERSITASJEMBER - FAKULTAS EKONOMI

SURAT PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini:

Nama : Feliks Anggia B.K.P.

NIM : 050810201091

Jurusan : Mangjemen.

Konsentras : Pemasaran.

Judul : ANALISIS MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN

MELALUI KUALITAS LAYANAN TERHADAP
KEPUASAN PELANGGAN PADA RESTORAN PIZZA
HUT CABANG DARMO SURABAYA.

Menyatakan bahwa skripsi yang telah saya buat merupakan hasil karya
sendiri. Apabilaternyata di kemudian hari skripsi ini merupakan hasil plagiat atau
penjiplakan, maka saya bersedia mempertanggungjawabkan dan sekaligus
menerima sanksi berdasarkan aturan yang berlaku.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya.

Jember, 23 Februari 2010

Y ang menyatakan,

Feliks Anggia B.K.P.
NIM. 050810201091




LEMBAR PENGESAHAN

Judul Skripsi : ANALISIS MANAJEMEN HUBUNGAN
PELANGGAN MELALUI KUALITAS
LAYANAN TERHADAP  KEPUASAN
PELANGGAN PADA RESTORAN PIZZA
HUT CABANG DARMO SURABAYA.

NamaMahasiswa : FeliksAnggiaB. K. P.
NIM : 050810201091
Jurusan : Mang emen.

Konsentrasi : Manajemen Pemasaran.

Pembimbing I, Pembimbing |1,

Prof. Dr. H. R. Andi S, M.S.M. Dra. Sudarsh, M.S
NIP. 196004131986031002 NIP. 196212121992012001

Ketua Jurusan

Dra. Hj. Diah Yulisetiarini, M.Si
NIP. 196107291986032001

Tanggal Persetujuan : 23 Februari 2010



PRAKATA

Puji syukur kepada Tuhan Yesus Kristus karena atas Berkat dan Hikmat
yang diberikan oleh-Nya, sehingga penelitian yang berjudul “ANALISIS
MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN MELALUI KUALITAS
LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA RESTORAN
P1ZZA HUT CABANG DARMO SURABAYA” dapat terselesaikan dengan
baik dan lancar. Skripsi ini merupakan salah satu syarat untuk menyelesaikan
pendidikan Strata Satu (S1) pada Jurusan Mangemen Fakultas Ekonomi
Universitas Jember.

Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai pihak, oleh karena
itu penulis ingin menyampaikan ucapan terima kasih kepada :

1

9.

10.

11.
12.

13.
14.

Bapak Prof. Dr. Moch. Saleh, M.Sc selaku Dekan Fakultas Ekonomi
Universitas Jember;

Ibu Dra. Diah Yulisetiarini, M.Si selaku Ketua Jurusan Manajemen;

Ibu Dra. Susanti., M.Si dan Bapak Drs Achmad Ichwan, Dosen
Pembimbing Akademik;

Bapak Prof. Dr. Andi Sularso, M.S.M selaku Dosen Pembimbing | yang
telah meluangkan waktu, pikiran dan perhatian dalam penulisan skripsi
ini;

Ibu Dra. Sudarsih, M. Si selaku Dosen Pembimbing Il yang telah
meluangkan waktu, pikiran dan perhatian dalam penulisan skripsi ini;
Karyawan bagian akademik dan Tata Usaha Jurusan Mangjemen;

Bapak Erick, Manger Restoran Pizza Hut Cabang Darmo Surabaya
beserta para stafnya;

Keluargaku, Mama Endang Kristini Marpaung dan Papa Hotman Petrick
Panjaitan, adik-adikku Vita dan lan terima kasih atas kasih sayang dan
dukungannya;

Keluarga Besar Panjaitan dan Marpaung di Surabaya;

Friska Febriana Pardede, yang selalu setia menemani pengerjaan skripsi
ini dari awal hingga akhirnya, | Love You Sweetheart;

My best friends di surabaya, Nehemiah dan Diana, semoga langgeng;

My best friends di kampus, Suryatama, Nathan, Alvin, Ditha, Martha,

Teman-teman Manajemen 2005;
Dan semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu.

Penulis

Vi



ABSTRAKSI

ANALISIS MANAJEMEN HUBUNGAN PELANGGAN MELALUI
KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
RESTORAN PIZZA HUT CABANG DARMO SURABAYA. Feliks Anggia
B.K.P; 050810201091.

Penelitian ini  bertujuan untuk menganalisis kegunaan Mangemen
Hubungan Pelanggan, tingkat kepentingan kualitas layanan terhadap kepuasan
pelanggan yang menggunakan layanan restoran Pizza Hut Cabang Darmo
Surabaya, menganalisis hubungan masing-masing atribut layanan berdasarkan
model struktural, sehingga kepuasan pelanggan tercapai.

Rancangan penelitian ini adalah penelitian deskriptif dengan mengunakan
metode survey. Alat analisis yang digunakan untuk menganalisis tingkat kepuasan
pelanggan adalah melalui Sructural Equation Model. Variabel yang digunakan
adalah dimens Mangemen Hubungan Pelanggan yaitu manusia, proses/prosedur
dan teknologi. Untuk variabel kualitas layanan yaitu bukti fisik, daya tanggap,
jaminan, kehandalan, dan empati. Dan kepuasan pelanggan yaitu harga,
convinience of acquisition dan pengalaman karyawan.

Hasil analisis pendlititan melalui Sructural Equation Model dengan dibantu
menggunakan software Amos 6 menunjukkan bahwa Manajemen Hubungan
Pelanggan berpengaruh secara langsung terhadap kepuasan pelanggan dengan
nilai sebesar 32,6%.

Mangemen Hubungan Pelanggan terhadap kualitas layanan sebesar 85,7%,
kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan sebesar 48,4% dan Mangemen
Hubungan Pelanggan terhadap kepuasan pelanggan melaui kualiats layanan
sebesar 62,6%

Kata Kunci: Mangemen Hubungan Pelanggan; Kualitas Layanan; Kepuasan

Pelanggan; Sructural Equation Model.
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