PENGARUH INOVASI PRODUK, KUALITAS LAYANAN, DAN
PROMOSI TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA CV. ERA
PUTRA JAYA DI KECAMATAN DRIYOREJO KABUPATEN GRESIK
( KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI)

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat
Dalam Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen

Jurusan Manajemen

L=

ol

$Geung WiMBUH LN

Diajukan oleh :

EKY WAHYU FIBRIAN
NPM : 15420063

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS WIJAYA KUSUMA SURABAYA
2021



o (}Jh . AJ

SKRIPSI

s

- Diajukan Oleh :

F o=t EKY WAHYU FIBRIAN A ;i
A i . 3 &

| i« 4 NPM : 15420063 g { j
--s_—.; iw-!

Telah disetujui dan diterima dengan baik oleh :

Dosen Pempymbing,

DJOJO DIHARDJO, SE.. MM. MAK Tanggal, 12 Jul 2021

Ketua Program Studi,

i

Dr. KRISTININGSIH, SE., M.Si Tanggal, 12 Juli 2021




HALAMAN PENGESAHAN
SKRIPSI

PENGARUH INOVASI PRODUK, KUALITAS LAYANAN, DAN
PROMOSI TERHADAP LOYALITAS KONSUMEN PADA CV. ERA
PUTRA JAYA DI KECAMATAN DRIYOREJO KABUPATEN GRESIK
( KEPUASAN KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL MEDIASI )
(Studi Pada Mahasiswa Universitas Wijaya Kusuma Surabaya Dalam
Fakultas Ekonomi Dan Bisnis)

Diajukan Oleh :

EKY WAHYU FIBRIAN
NPM : 15420063

Susunan Dewan Penguji

Sekretaris Tim Penguji / Pembimbing Ketua Tim Penguji
DJOJO DIHARDJO, SE., MM. MAK Drs.Ec Gimanto Gunawan
MMM.AK

Anggota Tim Penguji
—X_—

Adrianto trimarjono, SE,
MM

Skripsi Ini Telah Diterima Sebagai Salah Satu Persyaratan
Untuk Memperoleh Gelar Sarjana Manajemen
Tanggal : 02 Agustus 2021

i

Dr. Kristiningsih, S.E., M.Si
Ketua Program Studi

i



FARULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS WIIAYA KUSUMA SURABAYA
2021

SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT

Seya vang bertands tangan di bawsh ini -

Nama t EKY WAHYU FIBRIAN
NPM : 15420063
Alamat : BANJAR MLATI GG TEMBUSAN RT.06 RW
03,
RELURAHAN JERUK SURABAYA
Program Studi : MANAJEMEN
Fakultas : EKONOMI DAN BISNIS UWKS

Dengan im menyatakan bahwa skripsi dengan judul

“Pengaruh Inovasi Produk, Kualitas Layanan, dan Promosi Terhadap Loyalitas
Romsumen Pads CV Era Putra Java ( Melalui Kepuasan Konsumen Sebagai
Vanzbel Mediasi )"adzlah benar-benar karya sendin dan bebas dari plagiat, dan
@pabils permyatazn im terbukn ndak benar maka saya bersedia menerima sanksi
sesual dengan Ketentuan yang berlaku.

Denmuloan swrat pemyatzan ini saya buat untuk dipergunakan sebagaimana

mestunya

Surabaya, 12 Juli 2021
Yang membuat pemyataan,

a 3 %ﬁ“(

EUBTAAIXS1 1008113

(EKY WAHYU FIBRIAN)
NPM * 15420063




KATA PENGANTAR

Dengan mengucapkan segala puja dan puji syukur atas kehadirat Allah
Subbahanahuwataala, karena atas rahmat dan hidayah-Nya, penulis dapat
menyelesaikan penyusunan skripsi ini yang berjudul “Pengaruh Keunggulan
Bersaing Terhadap Loyalitas Konsumen Pada CV. Era Putra Jaya ( Melalui
Kepuasan Konsumen Sebagai Variabel Mediasi )”.

Penulisan skripsi ini selain mempunyai maksud dan tujuan untuk
menerapkan sebagian ilmu pengetahuan yang penulis terima selama masa
perkuliahan, juga untuk memenuhi sebagian persyaratan guna memperoleh gelar
Sarjana Ekonomi pada Fakultas Ekonomi Universitas Wijaya Kusuma Surabaya.

Penulis menyadari bahwa penulisan skripsi ini masih jauh dari sempurna
karena terbatasnya pengatahuan dan kemampuan yang dimiliki penulis. Walaupun
demikian penulis tetap berharap bahwa kelemahan dan kekurangan yang ada tidak
mengurangi arti penulisan skripsi ini.

Atas tersusunnya skripsi ini, penulis tidak lupa mengucapkan
terima kasih kepada:

1. Prof. H. Sri Harmadji, dr. Sp. THT-LK(K) selaku Rektor Universitas
Wijaya Kusuma Surabaya.

2. Drs. Gimanto Gunawan, MM.M.AKk. selaku Dekan Fakultas Ekonomi.

3. Ibu Dr. Kristiningsih, SE., M.Si selaku Ketua Program Studi
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis UWKS serta dewan penguiji.

4. Bapak Djojo Dihardjo, SE. MM. MAK Selaku Dosen Pembimbing
yang telah banyak membantu dan membimbing saya sejak awal sampai

dengan terselesaikannya skripsi ini.



10.

Bapak Djojo Dihardjo, SE. MM. MAK selaku dosen wali yang telah
memberikan bimbingan kepada penulis sejak awal perkuliahan di
Universitas Wijaya Kusuma Surabaya.

Bapak dan Ibu Dosen semua beserta staff yang telah
memberikan bekal selama saya menuntut ilmu di Universitas
Wijaya Kusuma Surabaya.

Ayah, Ibu dan adik — adik tercinta yang tidak pernah ada bosannya
memberikan semangat mulai awal perkuliahan

Teman teman seangkatan yang tercinta atas dukungannya dan
semangatnya yang tak henti — hentinya.

Terima kasih sebanyak — banyak untuk pelanggan yang telah
mempercayakan renovasi rumah di CV. Era Putra Jaya dan bersedia
mengisi kuesioner

Tak lupa terima kasih sebesar - besarnya untuk sahabat dan teman —
teman yang saya sayangi atas saran, semangat, dukungan dan
motivasinya. Pada akhirnya penulis mengharapkan agar skripsi ini

bermanfaat bagi penelitian dan semua pihak yang berkepentingan.

Surabaya, 12 Juli 2021

Penulis,

EKY WAHYU FIBRIAN



DAFTAR ISI

SURAT PERNYATAAN BEBAS PLAGIAT.......ccooiiiiiiiiiiee i
HALAMAN PERSETUJUAN. ...ttt i
KATA PENGANTAR. ... il
DAFTAR IS . e %
DAFTAR TABEL. ...t viii
DAFTAR GAMBAR. ..., IX
ABSTRAK ... X
ABSTRACT ... Xi
Bab [. PENDAHULUAN. ...t 1
1.1. Latar Belakang Masalah................coooiiiiiii e, 1
1.2. Rumusan Masalah........... ... 5
1.3. Tujuan Penelitian. ...........ooiiiiii i 5
1.4. Manfaat Penelitian. ... 6
1.5. Sistematika Penulisan..............cooiiiiiiiiiii e 6

Bab II. TELAAH PUSTAKA ... .. cc.cvv it ettt et et et e et e 20O

2 R I T P Y 1 R T ) o 8
2.1.1. Pemasaran Jasa ......oouueiniiii e e e 8
2.1.2 Kualitas Pelayanann...........cccooiiiiiiiniiieiee e 10
2.1.2.1. Pengertian kualitas Pelayanan ...........ccccocoeiiininiinenc s 10
2.1.2.2. Dimensi Kualitas Pelayanan ...........ccccocoeviieiie i, 11
2.1.3.IN0VAST PrOUK ......oneeei e 12
A S e (0] 0 T PP 13
2.1.5. Kepuasan KONSUMEN. .. ...t 16
2.1.6. Loyalitas KOSUMEN..... ...ttt 20
2.1.7. Hubungan Variabel Yang Digunakan..................cccooiviiiiiiiiinnn.. 26

2.2. Hasil Penelitian TerdahulU. ........oooiieim 30



2.3. Kerangka Pemikiran dan HipotesiS...........ouvvuiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiinenns. 33

2.3 1. HIPOtESIS . ettt et ettt e et e 33
2.3.2. Model ANaliSiS.....ovuuietiiie e 34
Bab I1l. METODE PENELITIAN. ..ottt 36
3.1. Pendekatan penelitian............oooviiiiiiiiiiiii e 36
3.2. Populasi dan Sampel...........ccooiiiiiii 36
3.2, 1. POPUIASI. ..ot e 36
32,2, 8amPel. ... 37
3.3. Identifikasi Variabel.............ooiiiii e 38
3.4. Definisi Operasional Variabel...................oi 38
3.4.1. Definisi Operasional Variabel.................cooiiiiiiiiiiiiii, 38
3.4.2. Variabel Terikat...........coouiiiiiiiii e 39
3.4.3. Variabel Mediasi........o.ovuiuiiniiiiii i 39
3.4.4. Variabel tidak terikat ...........cccoeieiiiiiie e 40
3.5.Jenis dan SUMDEr Data ........covviiiiii e 41
3.6. Prosedur Pengumpulan Data.............ccooeiiiiiiiiiiiiiiiieeeeea 42
3.7 TehniK ANalisis. ......ooueniii i 43
Bab IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN........ccooiviiiiiiennn, 46
4.1. Gambaran Umum Perusahaan.............c.co.ovviiiiiiiiiniiiiiiieeenn 46
4.2. Deskripsi Hasil Penelitian..............ooooiiiiiiiiii e, 47
4.2.1. Karakteristik Responden................oooiiiiiiiiiii i, 47
4.2.2. Deskripsi Variabel Penelitian....................coooiiiiiiiiiiin . 49
4.2.3. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas................coooviiiiiiiiiiinnnn 53
4.3. Pengujian HipotesiS. ... uueuuiettiiit ettt et e e e e 55
4.3.1. Pengujian Hipotesis Pertama...................cooiiiiiiiiiiiiiiinnn, 55
4.3.2. Pengujian Hipotesis Kedua ... 57
4.3.3. Pengujian Hipotesis Ketiga ...........cccoooiiiiiiiiiiiiiiicieee, 59

A, PembDaNaSAN. .. 64



Bab V. SIMPULAN, SARAN DAN KETERBATASAN.........ccooviiiiiiinnn 66

5.1 SIMPUlan. ... 66
LY | £ o FO 67
68

B3, KeterDatasan. . ...ooone ettt



DAFTAR TABEL

TABEL HALAMAN

4.1. Kharakteristik RESPONde..........ceiiiiiii e 49
4.2. Kategori Rata — Rata Jawaban Responden................................. 50
4.3. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Inovasi Produk (X3)......51
4.4. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kualitas Pelayanan

0,0 . 51

4.5. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Promosi
(0,6 PP 52

4.6. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Kepuasan Konsumen
(V74 52

4.7. Tanggapan Responden Terhadap Variabel Loyalitas Konsumen
(Y)eoennen. 53

4.8. Hasil Pengujian Validitas dan Reliabilitas Data .......................... 54

4.9. Coeficients Pengaruh Langsung Inovasi Produk, Kualitas Layanan,
Promosi Terhadap Kepuasan Konsumen...............cccoevviiiniinnn.n. 56

4.10. Coeficients Pengaruh Langsung Inovasi Produk, Kualitas Layanan
Terhadap Loyalitas Konsumen............cooeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee 58

4.11. Coeficients Pengaruh Tidak Langsung Inovasi Produk, Kualitas
Layanan Terhadap Loyalitas Konsumen Dengan Mediasi Variabel
Kepuasan

100 0 15101 0 1 1<) o TR 60



DAFTAR GAMBAR

GAMBAR HALAMAN

2.1. Model ANAlISIS. ... 31
2.2. Kerangka PemiKiran ... 34
4.1. Struktur Satu Jalur Inovasi Produk, Kualitas Layanan Terhadap
Kepuasan KONSUMEN........oouuiiiiiiiee it e e e eaa e 57
4.2. Struktur Satu Jalur Inovasi Produk, Kualitas Layanan Terhadap
Loyalitas KONSUMEN........cooiiiiiiieeeee e 59

4.3. Struktur Dua Jalur Inovasi Produk, Kualitas Layanan Terhadap
Loyalitas Konsumen Dengan Kepuasan Konsumen Sebagai Mediasi.....61



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 : Kuesioner
Lampiran 2 : Input Data SPSS
Lampiran 3 : Output Data SPSS

Lampiran 4 : Tabel F, Tabel t dan Tabel r



ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Inovasi Produk, Kualitas
Layanan dan Promosi Terhadap Loyalitas Konsumen Melalui Kepuasan
Konsumen Sebagai Variabel Mediasi Pada CV. Era Putra Jaya.
Berdasarkan hasil jawaban 71 pelanggan yang didukung dengan
perhitungan Path Analysis diketahui bahwa nilai pengaruh tidak langsung
lebih  kecil dibandingkan pengaruh langsung. Hal ini sekaligus
menunjukkan bahwa inovasi produk (X;) berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen (Y) tanpa melalui tercapainya kepuasan konsumen (Z).
Variabel kualitas pelayanan (X;) berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen (Y) dengan melalui tercapainya kepuasan konsumen (Z)
dengan nilai pengaruh tidak langsung lebih besar dibandingkan pengaruh
langsung. Variabel promosi (X3) berpengaruh terhadap loyalitas konsumen
(Y) dengan melalui tercapainya kepuasan konsumen (Z) dengan nilai
pengaruh tidak langsung lebih besar dibandingkan pengaruh langsung.
Sehingga secara keseluruhan hanya ada dua variabel saja yaitu kualitas
layanan dan promosi yang harus menggunakan kepuasan konsumen
sebagai variabel mediasi untuk dapat menjelaskan pengaruhnya terhadap
terbentuknya loyalitas konsumen.

Kata Kunci : Inovasi Produk, Kualitas Layanan dan Promosi, Loyalitas,
Kepuasan CV. Era Putra Jaya.



ABSTRACT

This study aims to determine the effect of Product Innovation, Service
Quality and Promotion on consumer loyalty through consumer satisfaction
as a mediating variable in CV. Era Putra Jaya. Based on the results of 71
customers' answers which are supported by Path Analysis calculations, it
is known that the value of the indirect effect is smaller than the direct
effect. This also shows that product innovation (X1) has an effect on
consumer loyalty (Y) without achieving customer satisfaction (Z). The
service quality variable (X2) has an effect on consumer loyalty (Y) through
the achievement of customer satisfaction (Z) with the indirect influence
value being greater than the direct influence. The promotion variable (X3)
has an effect on consumer loyalty (Y) through the achievement of
consumer satisfaction (Z) with the indirect influence value being greater
than the direct influence. So overall there are only two variables, namely
service quality and promotion which must use consumer satisfaction as a
mediating variable to be able to explain its influence on the formation of
consumer loyalty.

Keywords: Product Innovation, Service Quality and Promotion,
Satisfacation, Loyalty, CV. Era Putra Jaya



