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MOTTO 

“Tidak ada manusia yang diciptakan gagal, yang ada hanyalah mereka 

gagal memahami potensi diri dan gagal merancang kesuksesannya. Tiada 

yang lebih berat timbangan Allah pada akhir nanti, selain Taqwa dan 

Akhlaq Mulia seperti wajah dipenuhi senyum untuk kebaikan dan tidak 

menyakiti sesama”. {HR. Tirmidzi} 

 

“Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman di antaramu dan 

orang-orang yang diberi ilmu pengetahuan beberapa derajat. Dan Allah 

Maha mengetahui apa yang kamu kerjakan”. (QS. Al – Mujadilah : 11) 
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persahabatan dan kebersamaan kita yang tak akan terlupakan yang 

mewarnai perjalanan semasa kuliah. 

Akhir kata penulis mengucapkan terimakasih bagi semua pihak atas segala 

dukungan dan doanya semoga Allah SWT membalas segala kebaikan yang telah 

mereka berikan kepada penulis Amiin. Besar harapan semoga skripsi ini dapat 

bermanfaat bagi kita semua dan menjadi bahan masukan dalam dunia pendidikan. 

Akhir kata penyusun ucapkan terima kasih banyak kepada semua pihak yang telah 

membantu dan semoga Allah SWT melimpahkan karunianya dalam setiap amal 

kebaikan kita dan diberikan balasan. Amiin. 
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vi 
 

DAFTAR ISI 

                     Halaman 

ABSTRAK ...........................................................................................................     i 

KATA PENGANTAR .........................................................................................   iii 

DAFTAR ISI .......................................................................................................    vi 

DAFTAR TABEL ...............................................................................................  viii 

DAFTAR GAMBAR ..........................................................................................    ix 

DAFTAR LAMPIRAN ........................................................................................     x 

BAB 1 PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah ........................................................................     1 

B. Rumusan Masalah ..................................................................................     7 

C. Tujuan Penelitian ...................................................................................     7 

D. Manfaat Penelitian .................................................................................     7 

E. Sistematika Pembahasan ........................................................................     8 

BAB II KAJIAN PUSTAKA 

A.  Landasan Teori .....................................................................................   10 

 1.   Pengertian Pemasaran .....................................................................   10 

 2.   Pengertian Pemasaran Jasa .............................................................   11 

 3.   Karakteristik Jasa ............................................................................   11 

 4.   Kualitas Layanan ............................................................................   13 

 5.   Promosi ...........................................................................................   16 

 6.   Kepuasan Pengunjung .....................................................................   23 

 7.   Hubungan Antar Variabel ...............................................................   24 

B. Penelitian Terdahulu ..............................................................................   29 

C. Kerangka Konseptual .............................................................................   32 

D. Hipotesis ................................................................................................   33 

BAB III METODE PENELITIAN 

A.   Pendekatan Penelitian ..........................................................................   34 

B.   Identifikasi Variabel .............................................................................   34 

C.   Definisi Operasional Variabel ..............................................................   35 



vii 
 

D.  Teknik Pengumpulan Data ...................................................................   38 

E.   Populasi dan Sampel ............................................................................   39 

F.   Teknik Pengolahan Data ......................................................................   42 

G.   Pengujian Instrumen Penelitian ...........................................................   43 

1. Uji Validitas .....................................................................................   43 

2. Uji Reabilitas ...................................................................................   43 

H.  Uji Asumsi Klasik .................................................................................   44 

 1. Uji Normalitas .................................................................................   44 

2. Uji Multikonearitas ..........................................................................   44 

3. Uji Heteroskedastisitas ....................................................................   45 

 I.   Teknik Analisis Data .............................................................................   45 

1. Analisis Linier Berganda .................................................................   45 

2. Uji Hipotesis ....................................................................................   46 

3. Analisis Koefisien Determinasi (R
2
) ...............................................   49 

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

A. Gambaran Umum Penelitian ..................................................................   50 

B. Deskripsi Hasil Penelitian ......................................................................   55 

C. Pengujian Hipotesis ...............................................................................   67 

D. Pembahasan ...........................................................................................   70 

BAB V PENUTUP 

A. Kesimpulan ............................................................................................   74    

B. Saran ......................................................................................................   74 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

  



viii 
 

DAFTAR TABEL 

No. Tabel                                                                                                     Halaman 

1.1 Data Pengunjung Tahun 2018 ........................................................................     6 

3.1 Data Pengunjung di UPTD THP Kenjeran Tahun 2018 .................................  40 

4.2 Karakteristik Jenis Kelamin Responden .........................................................  56 

4.3 Karakteristik Umur Responden .......................................................................  56 

4.4 Karakteristik Pekerjaan Responden ................................................................  57 

4.5 Karakteristik Responden yang Berkunjung ....................................................  57 

4.6 Karakteristik Pendapatan Responden ..............................................................  58 

4.7 Rekapitulasi Pernyataan Responden Kualitas Layanan ..................................  59 

4.8 Rekapitulasi Pernyataan Responden Promosi .................................................  60 

4.9 Rekapitulasi Pernyataan Responden Kepuasan Pengunjung ..........................  60 

4.10 Hasil Uji Validitas .........................................................................................  61 

4.11 Hasil Uji Reliabilitas .....................................................................................  62 

4.12 Hasil Uji Normalitas (Kolmogorov-Smirnov)  .............................................  62 

4.13 Hasil Uji Multikolonearitas ...........................................................................  63 

4.14 Hasil Uji Heteroskedastisitas ........................................................................  64 

4.15 Hasil Uji Regresi Linier Berganda ................................................................  65 

4.16 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R
2
)  ..........................................................  66 

4.17 Hasil Uji F .....................................................................................................  67 

4.18 Hasil Uji t ......................................................................................................  68 



ix 
 

DAFTAR GAMBAR 

No. Tabel  Halaman 

4.1 Struktur Organisasi UPTD THP Kenjeran ...........................................................  52



 

x 
 

DAFTAR LAMPIRAN 

 

No. Lampiran 

 

1.  Kuisioner 

 

2.   Tabulasi Jawaban Responden 

 

3.   Frekuensi 

 

4.   Validitas 

 

5.   Reliabilitas 

 

6.   Tabel r 

 

7.   Tabel F 

 

8.   Tabel t 

 



 

x 
 

DAFTAR PUSTAKA 

Alma, Buchari, (2018), Manajemen Pemasaran dan Pemasaran Jasa, Alfabeta, 

Bandung. 

Ananditya, Dwiki, A., (2017), Pengaruh Kualitas Produk Wisata, Kualitas 

Pelayanan dan Promosi terhadap Kepuasan Pengunjung Objek Wisata Goa 

Kreo Semarang, Jurnal Ilmu Administrasi Bisnis, Vol. 6, No. 2.  

Chandra, S.M., Tielung, M. V. J., (2015), Pengaruh Kualitas Pelayanan, Promosi, 

Dan Lokasi Terhadap Keputusan Konsumen Menggunakan Hotel Baliem 

Pilamo Di Wamena, Jurnal EMBA, Vol. 3, No. 3.  

Fatihudin, Didin, (2019), Metode Penelitian untuk Ilmu Ekonomi, Manajemen dan 

Akuntansi dari Teori ke Praktek, Zifatama Publisher, Sidoarjo. 

Fatihudin, D., & Firmansyah, A., (2019), Pemasaran Jasa:(Strategi, Mengukur 

Kepuasan Dan Loyalitas Pelanggan), Deepublish. 

Firmansyah, M. A., & Fatihudin, D., (2017), Globalisasi Pemasaran (Marketing 

Globalization), Deepublish. 

Firmansyah, M. A., & SE, M., (2019), Perilaku Konsumen (Sikap dan Pemasaran), 

Penerbit Qiara Media. 

Firmansyah, M. A., (2019), Pemasaran: Dasar dan Konsep, Penerbit Qiara Media. 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surabaya, (2018), Buku 

Pedoman Tata Cara Penulisan Proposal, Skripsi, Artikel, Pembimbing, dan 

Pengujian Skripsi, Surabaya : Universitas Muhammadiyah Surabaya.  

Ghozali, Imam, (2016), Aplikasi Analisis Multivariete dengan Program IBM SPSS 

23, Universitas Diponegoro, Semarang. 

Handayani, E., dan Dedi Mohamad, (2017), Pengaruh Wisata Bahari dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Peningkatan Jumlah Kunjungan Wisatawan di Pelabuhan 

Muncar Banyuwangi, Jurnal Wira Ekonomi Mikroskil, Volume 7, Nomor 02.  

Luta, Syah, L., (2018), Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan Promosi terhadap 

Kepuasan Pelanggan pada CV Amrita Tour Kediri Studi pada Mahasiswa 

Manajemen UN PGRI Kediri, Jurnal Simki-Economic Vol. 02, No. 02.  



 

xi 
 

Piola, Irpa, (2018), Pengaruh Promosi, Kualitas Layanan, Dan Fasilitas Wisata 

Terhadap Kepuasan Pengunjung Pada Objek Wisata Lawang Park Kabupaten 

Agam, Jurnal Fakultas Ekonomi, Vol. 13, No. 2.  

Sangkaeng, S., Mananeke, L.,Oroh, S. G., (2015), Pengaruh Citra, Promosi dan 

Kualitas Pelayanan Objek Wisata Terhadap Kepuasan Wisatawan di Objek 

Wisata Taman Laut Bunaken Sulawesi utara, Jurnal Emba, Vol. 3.  No. 3.  

Susanto, Ardi, A., (2017), Pengaruh Kualitas Layanan, Harga, Promosi Terhadap 

Kepuasan Wisatawan dan Minat Kunjungan Kembali (Studi pada Pengunjung 

Objek Wisata Air Owabong Kabupaten Purbalingga), Jurnal Manajemen dan 

Bisnis MEDIA EKONOMI, Vol. XVII, No. 2.  

Sugiyono, (2017), Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, Alfabeta, CV, 

Bandung. 

Sugiyono, (2014), Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan Kuantitatif, Kualitatif, 

dan Kombinasi (Mixed Methods), Alfabeta, Bandung. 

Sugiyono, (2012), Metode Penelitian Kuantitatif, Kualitatif, dan R&D, Alfabeta, 

Bandung. 

Tjiptono, Fandy, (2014), Pemasaran Jasa: Prinsip, Penerapan, dan Penelitian, Andi 

Offset, Yogyakarta. 

 

 

 

 

 

 

 

 


