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ABSTRAK

Dunia pemasaran tidak terhindar dari namanya persaingan, syarat yang
perlu dilakukan perusahaan untuk mencapai target yang inginkan dalam
persaingan yang semakin ketat ini dengan cara mempertahankan kepuasan
konsumen. Setiap perusahaan berupaya untuk menghasilkan dan memberikan
produk yang diinginkan konsumen dengan harga yang pantas, karena ini sangat
mempengaruhi pada kepuasan konsumen mengingat kondisi tingkat persaingan
yang terus meningkat, maka pihak perusahaan harus meningkatkan kinerja
perusahaan yang termasuk peningkatan pelayanan, untuk membangun hubungan
jangka panjang dengan pelanggannya atau calon konsumen lain. Perusahaan juga
harus lebih jeli dalam membaca perubahan-perubahan yang terjadi dalam maupun
luar lingkungan perusahaan, karena penting untuk mengetahui apa kelebihan,
kelemahan, ancaman dari pesaing dan tren yang sedang terjadi saat ini dan juga
harga bagaimana yang dapat memuaskan konsumen dilapangan pemasaran,
karena ini semua sangat tergantung pada kepuasan konsumen. Penelitian ini
bertujuam untuk mengetahui bahwa analisa pengaruh harga, promosi dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada PT Bintang Central Imada. Sampel
yang diambil dengan teknik simple random sasmpling dan teknik pengumpulan
data menggunakan metode survey dengan kuesioner. Ukuran besarnya sampel
yang diambil dengan menggunakan rumus slovin adalah sebesar 119 responden.
Metode pengolahan data menggunakan metode regresi linear berganda dengan
alat bantu SPSS ( Statistical Product and Service Solution ) versi 21. Berdasarkan
hasil pengujian, dapat diketahui bahwa Harga berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen, Promosi berpengaruh positif dan signifikan
terhadap Kepuasan Konsumen, Kualitas Pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap Kepuasan Konsumen, serta harga, promosi dan kualitas
pelayanan secara parsial memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Kata Kunci : harga, promosi, kualitas pelavanan, dan kepuasan konsumen
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ABSTRACT

The world of marketing can not avoid of bussiness rivals, one of the condition
needed of the company for target achievement of the competition which is getting
tougher is to by creating and maintain the satisfaction of the customer. Every
company need to increase the result of product and give the reasonable price to
every customer, because this is influence of customer satisfaction by remembering
the increased of business competition, so the company must increase the quality of
service and develop a long term relationship of the customer or candidate
customer, the company also need more observant to survey the market changes
from the internal or external of the company environment, to known
advantages,weakness and threat of business rivals. This study research to
determine and analyze the influence of price, promotion and quality of service on
customer satisfaction at PT Bintang Central Imada. Samples taken with non
probability sampling technique with accidental sampling method, and data
collection technique using survey method through questionnaire. The size of the
sample taken using the sloving formula is 119 respondents. The methods of data
processing using multiple linear regression method with tools of spss ( Statistical
Product and Service Solution) Version 21. Based on the test results, it can be seen
that the Price has a positive and significant effectt impact on Customer
Satisfaction, Promotion has a positive and significant effect on Customer
Satisfaction and Service Quality has a positive and significant effect on Customer
Satisfaction and Price, Promotion and Service Quality partially have positive and
significant influence on Customer Satisfaction

Keywords : price, promotion, service quality, customer satisfaction




KATA PENGANTAR

Segala hormat, kemualiaan dan pujian bagi Tuhan Yang Maha Esa yang
telah melimpahkan segala rahmat dan karunia-Nya, sehingga penulis dapat
menyelesaikan laporan tugas akhir yang merupakan salah satu persyaratan untuk
menyelesaikan program studi strata satu (S1) pada Program Studi Manajemen
Bisnis Universitas Putera Batam.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna. Karena itu,
kritik dan saran akan senantiasa penulis terima dengan senang hati.

Dengan segala keterbatasan, penulis menyadari pula bahwa skripsi ini
takkan terwujud tanpa bantuan, bimbingan, dan dorongan dari berbagai pihak.
Untuk itu, dengan segala kerendahan hati, penulis menyampaikan ucapan terima
kasih kepada:

1. Ibu Dr. Nur Elfi Husda, S.Kom, M.SI. selaku rektor Universitas Putera Batam

2. Ibu Rizki Tri Anugrah Bahkti, SH., M.H. selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial
dan Humaniora Universitas Putera Batam

3. Ibu Mauli Siagian, S.Kom., M.Si.selaku Ketua Program Studi Manajemen

4. Bapak Dr. Hendri Herman, S.E., M.Si. selaku pembimbing Skripsi pada

Program Studi Manajemen Universitas Putera Batam

Dosen dan Staf Universitas Putera Batam

6. Bapak Shallwin sebagai Supervisor (SPV) PT Bintang Central Imada yang
telah memberikan ijin untuk melakukan penelitian di PT Bintang Central
Imada.

7. Seluruh Staf PT Bintang Central Imada yang telah sangat banyak membantu

8. Tang Jong dan Wang Hua,Kedua orang tua dan segenap keluarga tercinta
yang selalu mendorong, mengingatkan, dan mendukung penulis dalam
menyelesaikan studi

9. Semua sahabatku dan teman-teman seperjuangan Manajemen terutama
Setiawan, Hartono, Charlie atas dukungannya selama proses penelitian ini.

W

Semoga Tuhan Yang Maha Esa membalas kebaikan dan selalu
mencurahkan hidayah serta taufik Nya, Amin.

Batam, 07 Februari 2020

Peneliti

vi



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL DEPAN

HALAMAN JUDUL

SURAT PERNYATAAN . uciivteestensercsensseicssnssssesssnesssesssessssssssessssssssssssasessassssessns ii
ABSTRAK ceticetittectinsttineicntccnenseicsniseiesstsssesssessssessssssssssssessssssssssssasessasssaes iv
ABSTRACT auveuuvevsueesvessressrvssssesssisssessssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssassssasans v
KATA PENGANTAR .uutiiiiisientensnnecstensseiessnsssecsseesssesssnesssssssessssssssassssssssasssas vi
DAFTAR ISL.uiisiiiuiisiinnicsnenneisnicssncsseicsseessssessessssesssessssesssessssssssessssssssasssns vii
DAFTAR GAMBAR ...uutiitiittententiinnensneicstsssnesseessssssessssesssesssssssssssssssssesssas xi
DAFTAR TABEL .ccuuiitiirtictiinteniicntecnninniessesseensessiesssssessssssssssessssessss xii
DAFTAR RUMUES .uuiiiiiineeinensnininecsseisssecssnssssecssesssssssssssssesssssssssssssssssasssassns xiii
BAB 1 PENDAHULUAN ..cciiiiirensienstenseisstecssecsssecssessssesssncsssessssssssssssessssssssaces 1
1.1, Latar belakang ............coovovieiiiiiiiieieciiee e 1
1.2. Tdentifikasi permasalahan..........ccccccoeeeviiiiiiiiiiie i 7
1.3. Batasan Masalah ............ccooiiiii 7
1.4. Rumusan masalah ..........cccociiiiiiiiiii e 8
1.5. Tujuan Penelitian ...........cooouveiiiiiiiieiccieee e e 8
1.6. Manfaat Penelitian..........cc..eeeiiiiiiieeieiiieececirieeeciee e eeree e e e serae e e e eireeeeeeeareeeas 9
1.6.1. Manfaat TEOTIEIS .....ccoviiiiiiiiiiiceriee ettt e 9
1.6.2. Manfaat Praktis .......c.coooviiiiiiiiiiii e 9
BAB II TINJAUAN PUSTAKA c.ucovveiirticnnecsncssnecssecsssesssessssesssessssssssessssssssasssns 11
2.1, Landasan TeOTT .......cccueiriiriiiniiiiieeiieeiceiee et 11
0 T = I 1 - F PR TP PPPRRRRIRRIN 11
2.1.1.1 Pengertian Harga .........cccceeeeiiiiiciiiieiece et eesnvreee e e e e e eeaenenes 11
2.1.1.2 Tujuan Penetapan Harga ...........ccccceeviiieniiieniieeniee e 12
2.1.1.3 Strategi Penetapan Harga ...........cccccvevvieiiiiiiciiiiiiiieeeeeeeiieeeee e 13
2.1.1.4 Metode Penetapan Harga ..........ccccvvveiiieiieiciciiiieeece e 15
2.1.1.5 IndiKator Harga........ccceeeiieiiiieieiiie ettt e 16
2 120 PTOMOST .ttt et 17

vii



2.1.2.1.  Pengertian Promosi ..........coeeeiiiiiiiiiiiiie et 17

2.1.2.2. Tujuan Promosi.......ccceeeceiieeeieie et itee et e e e ee e 17
2.1.2.3.  Strate@i Promosi......ccceveciviiieeiiee et 19
2.1.2.4.  DImensi PromoOSi.......ccocuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiceeeceec e 19
2.1.2.5.  Indikator PrOMOSI.......cccuiiiiiiiiiiiie ittt 20
2.1.3. Kualitas Pelayanan...........ccoooeeiiiiriiiiie e 21
2.1.3.1.  Pengertian Kualitas Pelayanan............c.cccccceeivniiirernniicieiniieeeee, 21
2.1.3.2.  Tujuan kualitas pelayanan .............ccccvvereiiiieeecoiiie e 22
2.1.3.3.  Jenis-jenis Pelayanan...........cccoecueeeiiiiniiieniieeniee e 23
2.1.3.4.  Karakteristik Kualitas Pelayanan............ccccccovriiiiniiiiciiiniieeeee, 23
2.1.3.5. Indikator Kualitas Pelayanan...........c.cccoeecvveeiniiiiieeniiiee e, 24
2.1.4. Kepuasan Pelanggan .............cccoiiiiiiiiiiiiiiiiie e 25
2.1.4.1.  Pengertian Kepuasan Pelanggan .............cccccovrviiiiiniiiiieinee e, 25
2.1.4.2.  Pengukuran Kepuasan Pelanggan ..............cccceviviiiiinniiiiiiiiiee s 26
2.1.4.3.  Aspek-aspek dalam mengetahui Kepuasan Pelanggan ...................... 27
2.1.4.4.  Indikator Kepuasan Konsumen..........cc.coccooeiiniiiiiinniiiiie e, 28
2.2. Penelitian Terdahulu ..........ccocoiiiiiiiiniiii e 28
2.3, Kerangka PiKir ......ccueeiiiiiiiiieiiiee ettt e 32
B s 1010 ] 11y USRS 33
BAB III METODE PENELITIAN .....cccviinniiniuicneisseinsnecssseesecsssscssscsssesssessans 34
3.1, Desain Penelitian .........coooiiiiiiiiiiiiiiiiiiceiee e 34
3.2. Operasional Variabel ..........ccccooiiiiiiiiiiiiieccicieee e 34
3.2.1. Variabel Bebas ( Independent Variable ) ..........cccccoaeeveieeicciiiiniieaaanane. 35
3.2.2. Variabel Terikat (DependentVariable) ............cccccoeveeeecvieinicvnaaennnen. 36
3.3. Populasi dan Sampel...........cooouiiiiiiiiiiiiieee e 38
3.3 L. POPULAST ...ttt e e e e e et r e e e e e e e eeraranes 38
3.3.2.SAMPECL...eieie et e e 38
3.4. Teknik Pengumpulan Data............cccoiiiiiiiiiiiiiii e 39
3.4.1. Instrumen Peneliitian .........ccoccoiiiiiiiiiiiniiiiiic e 40
3.5. Metode analisis data...........ccocveiriiieniiiiniieiiiieeec e 40
3.5.1. Analisis DesKriptif........cooieiiiiiiiiiiiiiiicte e 40



3.5.2.Uj1 Kualitas Data .........cooviiiiiiiiiiiiiiiiiceiiceeteeec et 41

3.5.2.1.  Pengujian Validitas InStUrmMen...........ccceeecviereeiiiire e 41
3.5.2.2. Uji Realibilitas Data.........ccccovoviriiiiiiiieeeiiee e 42
3.5.3.Uji Asumsi KIaSiK.........uvviiiiiiiiiiiiiiiiiic e 43
3.5.3.1. UJiNOIMALIEAS.....eieeiieeeiiie et e etee e e e et e e e eenee e 43
3.53.2.  Uji MUltiKOlNETitas .....ccvvvveeeieiee et 44
3.5.3.3.  Uji HeteroskedastiSitas .........cccuvereeririirereiiiieeeiieeeeeiiieeeeeiieee e 44
3.5.4. UJi Pengarth........c.ooiiieiiiiiiiiiiee e 45
3.5.4.1.  Analisis Regresi Linear Berganda.............cccccoeviivieniieniineiieeeieens 45
3.5.4.2.  Analisis Koefisien Determinasi ..........c.ccceevvveeevieiinieeinieiinieeinneeenne 46
3.5, 5. UJi HIPOLESIS ..eeeeeriiiiieeeiiiieeeeeiieeeeeiteeeeeitee e et te e e et e e e enteeeesenntaeeeenneeas 46
3551 UJE T e e 47
35520 UJLF s 48
3.6. Lokasi dan Jadwal Penelitian ..........ccccccovoiiiniiiiiniiiiniiiiiiiicceccceeeene 49
3.6.1.Lokasi Penelitian ..........ccoceeiiiiiiiiiiiiiiiiiiceeieceeiec et 49
3.6.2.Jadwal Penelitian ..........cooueiiiiiiiiiiiiiiiicc e 49
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN.....cocinninntinntinnicnnesnneissiessessseesseessns 51
4.1, Hasil Penelitan ......c.ccceoiiiiiiiiiiiiiiiiccieceec et 51
4.1.1. Profil ReSPONAEn..........ccouiiiiiiiiiie ettt 51
4.1.1.1. Profil Responden berdasarkan Usia ............cccceervieeniieeiiieeniie e 51
4.1.1.2. Profil Responden berdasarkan Jenis Kelamin.............ccocceevviinniinnne. 52
4.1.1.3. Profil Responden berdasarkan Pendidikan ..............ccceeeeviviiieniiiiiniinnn, 53
4.1.1.4. Profil Responden berdasarkan Penghasilan..................cccococciniii. 53
4.1.2 Analisis DesKIiptif ........coooiiiiiiiiiiie e 54
4.1.3. Hasil Uji Validitas Data...........ccceeereoiiiiiieiiiie et 59
4.1.4. Hasil Uji Realibilitas Data............cccecvuiieieriiiierieiiee e eiieeee e 62
4.1.5 Hasil Uji Asumsi Klasik Regresi .........ccccevuiiiiiiiiniiiiniiiiieceicceicceen 64
4.1.5.1. Hasil Uji NOTmMalitas..........cococviiieieiiiieeeiiee e eeeiee et e e eee e 64
4.1.5.2 Hasil Uji Kolmogorov — SMirnov...........cccccveveeviieeieciiiieeeeciieeeeeieee e 66
4.1.5.3. Hasil Uji Multikolin@aritas ...........ccoceeevureiniieenieeinieceiieceiec e 67
4.1.5.4. Hasil Uji HeteroskedastiSitas .........coceeevueeenieeinieeiniieenieeeieceiieeeineenn 68

ixX



4.1.6. Hasil Uji Pengaruh .........ccccoiiiiiiiiiiiiiiiiicicec e 69

4.1.6.1. Hasil Analisis Regresi Linier Berganda ............ccccooeiiiiiiiiiiiiiiiien s 69
4.1.6.2. Koefisien Determinasi (R?)...........cccooioveieeeeeeeeeeeeee e 72
4.1.7. UJiL HIPOTESIS .uvvvieieeeeiiiciiiiriei e e e e e ettt e e e e e eeitirrreeeaeeeesetararsaeeeaeeeessenenns 73
4.1.7.1 Uji Parsial (UJi T)ueeeeeeeeeeieeiiie ettt et e e s 73
4.1.7.2 Hasil Uji Simultan (Uji F) ...oooviiii e 74
4.2, Pembahasan .........coocviiiiiiiiiiiiiicce e 76
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...cccvtiniinnrinsessseecssessssecsecsssnsssnssssssssene 79
5.1, KeSTMPUIAN .....oeiiiiie e 79
5.2 SATAI ettt ettt et e e st e e e e e 80
LAMPIRAN II :DAFTAR RIWAYAT HIDUP........cievinrrrnnrireccseccsnenns 130
LAMPIRAN III : SURAT KETERANGAN PENELITIAN. .......ccccceevueeunee. 131



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ...............
Gambar 4.1 Hasil Uji Normalitas ...............
Gambar 4.2Hasil Uji Normalitas (P-P Plot)

Xi



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Perbandingan harga antara Makarizo. Ellips & Miranda ....................... 4
Tabel 1.2 Data keterlambatan pengiriman kepada konsumen.............ccocceeeenneenne. 5
Tabel 3.1.0perasional Variabel Penelitian............ccoccevviiiiiiiiniiiiniiiieenen 37
Tabel 3.2 Jadwal Penelitian..........cccocvereriieiiiiieiiee e 50
Tabel 4.1 Profil Responden berdasarkan Usia ...........ccccvvveiiiiieiiiiiiiieieee e, 52
Tabel 4.2 Profil Responden berdasarkan Jenis Kelamin.................cccccoeiiiinnie 52
Tabel 4.3 Profil Responden berdasarkan Pendidikan ............cccooveivncinniicnnnen. 53
Tabel 4.4. Profil Responden berdasarkan Penghasilan............ccccccooveiniinnnnen. 53
Tabel 4.5 Rentang SKala ..........cc.oeeeiiiiiiiiiciiiiiiiece e re e e e e s e eenenes 54
Tabel 4.6 Hasil Analisis Deskripsi Variabel Harga (X1).........ccococvviiieeeeiiiiinnnn, 55
Tabel 4.7 Hasil Analisis Deskripsi Variabel Promosi (X2) ........cccoovvveeiieeiiiennns 56
Tabel 4.8 Hasil Analisis Deskripsi Variabel Kualitas Pelayanan (X3) ................ 57
Tabel 4.9 Hasil Analisis Deskripsi Variabel Y ........cccooeiveiiviiiiiiiiiiieeeeieee s 58
Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Variabel Harga(X1) ......cccceeovvevveieiriiireeeriiieneenns 59
Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Variabel Promosi (X2).........cccoeveeiiiiieeeeeeeiniicnnns 60
Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan (X3).............cccuu. 61
Tabel 4.13 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Konsumen(Y)........cccccceennee. 61
Tabel 4.14 Kriteria Indeks Koefisien Reliabilitas ...........cccovveevriiiniciiniiennneen. 62
Tabel 4.15 Hasil Uji Realibilitas Variabel Harga (X1)........coccvvvieevciiieeenniieeennns 63
Tabel 4.16 Hasil Uji Realibilitas Variabel Promosi ( X2 ) ....ccccceeeveveeeeeiiieneennns 63
Tabel 4.17 Hasil Uji Realibilitas Variabel Kualitas Pelayanan ( X3 ) ................. 63
Tabel 4.18 Hasil Uji Realibilitas Variabel Kepuasan Konsumen (Y ) ............... 64
Tabel 4.19 Hasil Uji Kolmogorov — Smirnov .........ccceeeevvveeieiiieresiciiieeeeiieee e 67
Tabel 4.20 Hasil Uji Multikolin€aritas ..............cccvvveeeiririreeeeriiiieeeecieeeeeeiveee e 68
Tabel 4.21 Hasil Koefisien Regresi........ccccvvviiiieiiiiiiiiiiiiieeee e 70
Tabel 4.22 Hasil Koefisien Determinasi (R%).........cocoeoveveioeeeeeeeeeeeeeeeeeenennn, 72
Tabel 4.23 Hasil Uji fueeioiiiiiiiiiiiieiiiccicei et 73
Tabel 4.24 Hasil Uji Foooooocuviiiiiiiccee ettt 75

Xii



DAFTAR RUMUS

Rumus 3.1 Korelasi Pearson Product Moment

.................................................... 41
Rumus 3.2 Regresi Linear Berganda .............ccooveiiiiiiiiiiiiiniieeecee e 45
RUMUS 3.3 UJI T oottt e e et e e e e e e ennnaeeeennes 47
RUMUS 3.4 UJi Foooeieie ettt e e et e et e e e e ssnaaae e ennes 48

xiii



