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RINGKASAN

Penelitian yang mengambil judul Analisis Perbedaan Persepsi Konsumen
Terhadap Kualitas Pelayanan Antara Toko Bangunan Handayani Makmur dan
Toko Bangunan Miranda Jaya dilakukan dengan tujuan untuk menganalisis
bagaimana persepsi konsumen di Toko Bangunan Hadayani Makmur dan Toko
Bangunan Miranda Jaya terhadap kualitas pelayanan yang diberikan, dan juga
untuk menganalisis apakah terdapat perbedaan persepsi konsumen terhadap
kualitas pelayanan yang diberikan oleh Toko Bangunan Handayani Makmur dan
Toko Bangunan Miranda Jaya. Penelitian ini dilakukan di Desa Pijeran
Kecamatan Siman karena dibuktikan bahwa mayoritas konsumen Toko Bangunan
Handayani Makmur dan Toko Bangunan Miranda Jaya adalah warga Desa
Pijeran. Hal ini bertujuan agar penelitian yang dilakukan lebih akurat, sehingga
didapat solusi yang tepat.

Sampel dari penelitian ini adalah masyarakat Desa Pijeran Kecamatan
Siman yang pernah melakukan pembelian/menggunakan jasa di kedua Toko
Bangunan. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah metode Cluster
Random Sampling vyaitu teknik pengambilan sampel dimana peneliti
mengelompokkan terlebih dahulu berdasarkan kelas-kelas atau berdasarkan
tempat tinggal mereka, kemudian dari sub populasi tersebut diambil sampel secara
acak, sehingga tujuan yang diinginkan tercapai dan mewakili populasi dari
konsumen Toko Bangunan Handayani Makmur dan Toko Bangunan Miranda
Jaya secara keseluruhan. Sampel yang digunakan adalah 100 orang dari kedua
Toko Bangunan dengan teknis 1 (satu) orang mengisi 2 kuisioner. Alat analisis
yang digunakan adalah Uji Paired Sample t-test.

Hasil penelitian di Toko Bangunan Hadayani Makmur dan Toko
Bangunan Miranda Jaya menunjukkan bahwa hasil uji t parsial sebagai berikut :
1) terdapat perbedaan persepsi konsumen pada dimensi tangible antara Toko
Bangunan Handayani Makmur dan Toko Bangunan Miranda Jaya, 2) terdapat
perbedaan persepsi konsumen pada dimensi reliability antara Toko Bangunan
Handayani Makmur dan Toko Bangunan Miranda Jaya, 3) terdapat perbedaan
persepsi konsumen pada dimensi responsiveness antara Toko Bangunan
Handayani Makmur dan Toko Bangunan Miranda Jaya, 4) terdapat perbedaan
persepsi konsumen pada dimensi assurance antara Toko Bangunan Handayani
Makmur dan Toko Bangunan Miranda Jaya, 5) terdapat perbedaan persepsi
konsumen pada dimensi emphaty antara Toko Bangunan Handayani Makmur dan
Toko Bangunan Miranda Jaya.

Hasil penelitian membuktikan bahwa Kualitas Pelayanan Toko Bangunan
Handayani Makmur terbukti lebih unggul dibanding Toko Bangunan Miranda
Jaya. Terlihat dari hasil tanggapan responden tentang tangible, reliability,
responsiveness, assurance, dan emphaty dari Toko Bangunan Handayani
Makmur mendapatkan skor lebih tinggi dibanding Toko Bangunan Miranda Jaya.

Kata kunci : persepsi konsumen, Kualitas Pelayanan



MOTTO

“Miracle is another word for hardwork”

Keajaiban adalah nama lain dari kerja keras

Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu
telah selesai (dari suatu urusan) kerjakanlah dengan sungguh-sungguhnya

(urusan) yang lain dan hanya kepada Tuhanlah hendaknya kamu berharap.

(QS. Al- Insyirah : 6-8)



PERSEMBAHAN

Dengan mengucap puji syukur kepada Allah SWT sang pencipta kehidupan dan

dengan penuh ketulusan hati, skripsi ini penulis persembahkan untuk :
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Ayah dan lbuku tersayang, yang memberikan pelajaran berharga yang
tidak akan saya dapatkan dibangku sekolah, yang tak henti-hentinya
melimpahkan kasih sayang yang tulus, doa yang tiada henti, dukungan,
pengharapan yang tiada henti untuk membahagiakan dan keberhasilan

masa depan penulis.

Keluarga besar Alm. Kakung Kaderin yang selalu memberi nasehat,
motivasi dan doa untukku, serta tidak pernah bosan untuk mengingatkanku

akan kewajiban yang masih menungguku.



KATA PENGANTAR

Assalamualaikum Wr. Wb.

Alhamdulillahirobbil’alamin, puji syukur kehadirat Allah SWT sang
penguasa alam semesta yang telah memberi kesempatan pada kita semua untuk
dapat merasakan manis getirnya kehidupan ini. Sholawat serta salam selalu
tercurah kepada Nabi Muhammad SAW yang menjadi tauladan bagi kita semua

yang masih berada dijalan Allah SWT.

Skripsi ini disusun untuk melengkapi persyaratan dalam menyelesaikan
program pendidikan strata 1 pada Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
Universitas Muhammadiyah Ponorogo. Penelitian yang berjudul *“Analisis
Perbedaan Persepsi Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Antara Toko
Bangunan Handayani Makmur dan Toko Bangunan Miranda Jaya. Diharapkan
dapat bermanfaat bagi siapa saja yang peduli pada proses pembelajaran dan

perubahan agar menjadi lebih baik.

Penulis sepenuhnya menyadari bahwa selama proses penyusunan skripsi
ini tidak terlepas dari dukungan dan bimbingan dari pihak lain, oleh karenanya

pada kesempatan ini penulis ingin mengucapkan banyak terimakasih kepada:

1. Allah SWT yang selalu mendengarkan dan mengabulkan doa-doa penulis.

2. Nabi Muhammad SAW vyang selalu menjadi panutan yang terbaik bagi
penulis.

3. Para Rasul, Wali dan leluhur yang kisah-kisahnya menjadi motivasi untuk

selalu taat kepada Allah SWT.
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memberikan banyak masukan, arahan, bimbingan kepada penulis demi
kemajuan skripsi penulis.
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bahwa ada yang harus diperjuangkan dan dipenuhi.

Kawan-kawan manajemen angkatan 2012 dan terkhusus lagi para

gerombolan ciloko anak-anak kelas Manajemen A yang telah memberi
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warna selama 4 tahun terakhir terkhusus untuk sahabatku dari SMK Ulvi
Unun Hariyati yang telah dengan sabar mendampingi penulis selama
penyusunan skripsi.

11. Kawan-kawan yang berada di organisasi UKM PSRM Simo Budi Utomo
Universitas Muhammadiyah Ponorogo dimanapun kalian berada,
terimakasih atas segala yang kalian beri untuk penulis terkhusus untuk
Evo, Abi Gendut, Lucky Buluk, Nurul, Bang Vian dan Mas Redi.

12. Dan semua orang yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu, yang
sudah memberi arti dalam kehidupan penulis. Terimakasih tanpa kalian

penulis tidak akan tau manis asam pahitnya kehidupan ini.

Dengan tulus ikhlas penulis hanya dapat membalas dengan ucapan yang
teramat sederhana, terima kasih. Semoga Allah SWT berkenan melimpahkan
rahmat dan karunia-Nya kepada berbagai pihak yang telah membantu dan semoga

skripsi ini bermanfaat bagi semua pihak yang membaca. Amien ya robbal ‘alamin.

Wassalamualaikum Wr. Wb.

Ponorogo,  September 2016

(Sri Setiawati)

viii



PERNYATAAN TIDAK MELANGGAR
KODE ETIK PENELITIAN
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