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ABSTRAK

Persaingan di bidang bisnis saat ini terbilang sangat ketat dan terus berubah seiring
dengan perubahan teknologi dan budaya, perkembangan dunia usaha serta kebutuhan
konsumen. Bisnis adalah keseluruhan aktifitas bisnis yang terkait dengan penjualan
dan pemberian layanan kepada konsumen untuk penggunaan yang sifatnya individu
sebagai pribadi maupun keluarga. Agar bisa berhasil dalam bisnis yang kompetitif,
pelaku bisnis harus dapat menawarkan promosi yang tepat, dengan pelayanan yang
berstandart oleh karena itu pemahaman terhadap pelaku bisnis terhadap karakteristik
target pasar atau konsumen yang akan dilayani merupakan hal yang sangat penting.
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh harga dan kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan di PT Pelangi Indah Karindo di kota batam. Penelitian
ini menggunakan metode regresi linear berganda. Sampel untuk penelitian ini
sebanyak 127 responden dari seluruh pelanggan PT Pelangi Indah Karindo. Metode
pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan metode angket dengan
mengunakan skala likert interval. Pengolahan data di bantu dengan program SPSS
versi 21. Hasil penelitian ini menemukan bahwa, variabel harga dan variabel kualitas
pelayanan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel
kepuasan pelanggan, variabel harga secara parsial berpengaruh positif dan signifikan
terhadap variabel kepuasan pelanggan dan variabel kualitas pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Kata Kunci: Harga, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

Competition in the field of business today is very strict and constantly changing along
with changes in technology and culture, business development and consumer needs.
Business is the overall business activity associated with the sale and delivery of
services to the consumer for the use of an individual nature as a person or family. In
order to succeed in a competitive business, the businessperson must be able to offer
the right promotion, with a standardized service and therefore the understanding of
the business to the target market or consumer characteristics to be served is of
paramount importance. This study aims to determine the effect of price and quality of
service to customer satisfaction in PT Pelangi Indah Karindo in batam city. This
research uses multiple linear regression method. The sample for this research is 127
respondents from all customers of PT Pelangi Indah Karindo. Data collection method
in this research using questionnaire method by using likert scale interval. Data
processing is assisted with SPSS program version 21. The result of this research
found that, price variable and service quality variable simultaneously have positive
and significant effect to customer satisfaction, price variable partially have positive
and significant effect to customer satisfaction variable and service quality variable
partially have positive effect and significant to customer satisfaction variable.

Keywords: Price, Service Quality, Customer Satisfaction

vi



KATA PENGANTAR

Puji dan syukur kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah melimpahkan

segala rahmat dan karuniaNya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini

dengan baik dapat diajukan sebagai salah satu persyaratan untuk menyelesaikan

program studi strata satu (S1) pada Program Studi Manajemen 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 Nur Elfi Husda, S.Kom., M.SI. Selaku Rektor Universitas Putera
Batam.

Bapak Dr. Jontro Simanjuntak, S.Pt., S.E., M.M. Selaku Dekan
Universitas Putera Batam.

Ibu Mauli Siagian, S.Kom., M.Si. Selaku Ketua Program Studi
Manajemen Universitas Putera Batam.

Bapak Dr. Jontro Simanjuntak, S.Pt., S.E., M.M. selaku pembimbing
Skripsi pada Program Studi Manajemen Universitas Putera Batam.
Dosen dan Staf Universitas Putera Batam.

Bapak Acia sebagai Manager PT Pelangi Indah Karindo yang telah
memberikan ijin untuk melakukan penelitian di PT Pelangi Indah
Karindo.

Seluruh Staff PT Pelangi Indah Karindo yang telah sangat membantu
dalam penelitian ini.

Kedua orang tua penulis yang telah banyak membantu dalam penulisan
skripsi berupa dukungan moral, doa dan dana kepada penulis.

Seluruh sahabat-sahabat yang tidak bisa disebut satu persatu yang

selama ini turut serta memberikan semangat, dukungan kepada penulis.

vii



Akhirnya penulis mengucapkan terima kasih, semoga skripsi ini dapat

bermanfaat bagi pembaca dan dapat digunakan sebaik-baiknya.

Batam, Februari 2018

Penulis

viii



DAFTARISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL DEPAN ... 1
HALAMAN JUDUL ..ottt i
SURAT PERNYATAAN ...ttt il
HALAMAN PENGESAHAN ......ooiiiiiiiie e v
ABSTRAK ... ettt et e s \%
ABSTRACT ...ttt et ettt e e e s vi
KATA PENGANTAR ..ot vii
DATARIISI ..ottt et e et e et e e et e e eaaee s ix
DAFTAR GAMBAR. ..ot s xii
DAFTAR TABEL ......oooiiii e s Xiii
DAFTAR RUMUS ...ttt Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt e XV
BAB1 PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang Penelitian.............ccccooviiiiiiieiiieeiieeeee e, 1
1.2 Identifikasi Masalah ... 5
1.3 Pembatasan Masalah ..............ccoooiiiiiiii 5
1.4 Perumusan Masalah.............ccocoiiiiiiiiii e 6
1.5 Tujuan Penelitian ...........oooiiiiiiiiiiiiiiie e 6
1.6 Manfaat Penelitian ..........coocueiiviiiiniiiiniiiiiieeeee e 7
BAB II TINJAUAN PUSTAKA
2.1 KONSEP TCOTIEIS 1oeveeeeeeiiiiiiiiieeee e eeeeiieeee e e e e e e e e e e s eeeeeeeeeas 9
2.1.1.  Manajemen Pemasaran..........ccccceeeeeeeiuriiiiiieeeeeeeeeiiieeeee e e e e e e 9
2.1.2.  Perilaku KONSUMEN ..ccouiiiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 9
2.1.3.  Pengertian Harga..........cccvvvviiiiiiiiieiiiiieeeeee e 10
2.1.3.1 Peranan Harga.........ccooooiiiiiiiiiiiiiiiicc e 11
2.1.3.2 Prosedur Penetapan Harga..........cccocovviiiiiiiiiiiiiiicceee e 12
2.1.3.3 Indikator Harga ..........coooiiiiiiiiiiiiieeiiiieee ettt 12
2.1.3.4 Strategi Penetapan Harga............ccoooociiiiiiiiiiiiiiiiiecceee e 13
2.1.4.  Kualitas Pelayanan...........ccccooeviiiieiiiiiiieeiiiiee et 14
2.1.4.1 Pengertian Kualitas Pelayanan.............ccccooeeveiieeniiiieeeeniiiieeeeiieee e 14
2.1.4.2 Faktor-Faktor Penyebab Buruknya Kualitas Pelayanan........................... 15
2.1.4.3 Indikator Kualitas Pelayanan..............ccccccceieiiiniiiiiiiiiiieecee e 16
2.1.5 Kepuasan Pelanggan ..........ccccccoeeeeiiiiiiiiiiiiiiieeeeeee e 17
2.1.5.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan..............ccccceeeveiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeee, 17
2.1.5.2 Cara Mendukung Kepuasan Pelanggan................ccccoovvvviiiiiiiieniiiiininne. 19

X



2.1.5.3
2.154
2.2
2.3
2.4

Tingkat Kepuasan Pelanggan.............c.coocevviiieiiiiiiiieniiiieeeeeeee e, 19
Indikator Kepuasan Pelanggan .............ccccceeeeiiiiiiiiiiiiiiiiieee e, 20
Penelitian Terdahulu ... 21
Kerangka PemiKiran.............cceieeeieiiiiiiiiiiieeee et 25
Hipotesis Penelitian............ccceiiiiiiiiiiiiiiiiiee e 26

BABIII METODE PENELITIAN

3.1
3.2
3.2.1
322
3.3
3.3.1
332
3.4
3.4.1
3.5
3.5.1
3.5.2
3.5.2.1
3.5.2.2
3.53
3.5.3.1
3.53.2
3.533
354
3.54.1
3.5.4.2
3.543
3.544
3.6
3.6.1
3.6.2

Desain Penelitian............coouiiiiiiiiiiiiiiiiic e 27
Operasional Variabel...........cccoiiiiiiiiiiiieiiiiiie e 28
Variabel BeDas .........cooiiiiiiiiiiiiiiiicee e 28
Variabel Terikat ........coccuviiiiiiiiiiiiie e 28
Populasi dan Sampel ...........coociiiiiiiiiiiiiiieiiie e 28
POPUIAST ..o 28
SAMPEL ..o e e e e e e e e 29
Teknik Pengumpulan Data ............cccovviiiiiiiiiiiiiee e, 30
Metode KUESIONET ....ccuueiiriiiiiiiiiiiiiieeeiecceee e s 20
Metode Analisis Data........cceeeiviiiiiniieiiiiiiiiee e 32
Analisis Deskriptif .......c.ooiiiiiiiiiiiiiiiieceee e 32
Uji Kualitas Data........cccuvviiieiiiiiieeeciiiiee et e et e e e 32
UJ1E ValIAITaS c ettt e e e 33
Uji RelIabilitas .....cceeeeeiiiiiiiiieeee e e 35
UJEASUINIST 1.ttt ettt et ettt s 37
Uji Normalitas Data .........oocoeiiiiiiiiiiiiiiccceceec e 37
Uji MURIKOIINIETTEAS ... 37
Uji HeteroskedastiSItas ..........covvueeeiriieiniieeniiie e 38
UJi Pengaruh .........ooooiviiiiiiiiiieeee e 38
Analisis Regresi Linear Berganda..............cccccoeevviiiieiiniiiiieeeeniieee e, 38
Uji-F (SIMUBan) ........coooviiiiiiiiiieceieee e e 39
UJi=T (Parsial) ..cceeeeeeeeeeiiiiiieeeee et e e e e e e e enaeeeeas 40
Uji Koefisien Determinasi...........eeeeeevvriiiieeeeeeeeeeneiiiieeeeeeeeeeeeeseneneeeeens 41
Lokasi dan Jadwal Penelitian............cccooviiiiiiiiiiiiiinneeee e 41
Lokasi PeNnelItian ..........ueeieiiiiiiieiiiiiiie e 41
Jadwal Penelitian..........cccoviiiiiiiiiiiiiii e 41

BAB IVHASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1
4.1.1
4.1.2
4.1.3
4.1.4
4.2
4.2.1
4.2.1.1

Profil ReSponden...........oooeiiiiiiiiiiiiiiiececiiee et 43
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...............ccoceeennee 43
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Usia...........c.cccccoeevviereeennnnnn. 44
Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan..................ccccooeennee. 45
Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Bekerja...............ccccvvveee.. 46
Hasil Penelitian ..........ocouviiiiiiiiiiiie e 47
Analisis Deskriptif ...........ovviiiiiiiiiiiee e 48
Analisis Deskriptif Variabel Harga...........ccocccoviiiniiiiiniiieee 48



4.2.1.2 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Pelayanan..............ccocccoeviiennnee. 51
4.2.1.3 Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan ................cccccinneeenn. 55
4.2.2  Hasil Uji Kualitas Data...........cccceeeiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeiiieeeeee e 58
4.2.2.1 Hasil Uji Validitas Data............cccoeieiiiiiiiiiiiiiiee e 58
4.2.2.2 Hasil Uji Reabilitas Data ..........ccccceeieiiiiiiiiiiiiiiiieiieeeeeee e 60
4.2.3  Hasil UJi ASUIMST ..ceeeriiiiiiiieeniiteiiiee ettt ettt et e s s 61
4.2.3.1 Hasil Uji NOormalitas.........c..oeeeiriiiiieiiiiiiiie e e 61
4.2.3.2 Hasil Uji Multikolin@aritas ..............coooouviiieeniiiiieeeniiiiee e 63
4.2.3.3 Hasil Uji HeteroskedastiSitas ............cooevviiieeriiiireenniiiiieeeeiiiieeeeeiiieee e 64
4.2.4  Hasil Uji Pengaruh .........ccccooiiiiiiiiiiiiiiiiiic e 65
4.2.4.1 Hasil Uji Regresi Linear Berganda ..............ccccceeieiviiiiiiiiiiiiicceiiee e, 66
4.2.42 Hasil UJiFooooii e 68
4.2.4.3 HaSHUJIT oot s 69
4.2.4.4 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R%)..........coccoovieovieoeeieiieeeeeeeeeeeenne 72
4.3 Pembahasan ..o 72
BABV PENUTUP

5.1 KeSTMPUIAN ..ot 74
5.2 SATAN ... e e e 75
DAFTAR PUSTAKA ... oot 76
LAMPIRAN

Lampiran 1. Pendukung Penelitian
Lampiran 2. Daftar Riwayat Hidup
Lampiran 3. Surat Keterangan Penelitian

xi



Tabel 3.1
Tabel 3.2
Tabel 3.3
Tabel 4.1
Tabel 4.2
Tabel 4.3
Tabel 4.4
Tabel 4.5
Tabel 4.6
Tabel 4.7
Tabel 4.8
Tabel 4.9
Tabel 4.10
Tabel 4.11
Tabel 4.12
Tabel 4.13
Tabel 4.14
Tabel 4.15
Tabel 4.16
Tabel 4.17
Tabel 4.18
Tabel 4.19
Tabel 4.20
Tabel 4.21
Tabel 4.22
Tabel 4.23
Tabel 4.24
Tabel 4.25
Tabel 4.26
Tabel 4.27
Tabel 4.28

DAFTAR TABEL

Halaman
Skala LIKETt .....ooviiiiiiiiiiiiicce e 31
Koefisien Korelasi ..........ccccooviiiiiiiiiiiiiiiiiece e 34
Kriteria Indeks Koefisien Realibilitas...........ccccceeveviiiiiriniineenennn. 36
Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccocceevviveniieennnen. 43
Responden Berdasarkan Usia........cccceeeeevieeeeeniiiiiiinciieeeeieeeee 44
Responden Berdasarkan Pendidikan..........c.cccccceiiiiiiininiiiienns 45
Responden Berdasarkan Lama Bekerja ............cccocvveeeeeeiiinnnnnnen. 47
Analisis Deskriptif X1 1....cccooviiiiiiiiiiiiiiieeeccceeee e 48
Analisis Deskriptif X1 2......cccooiiiimiiiiiiiiiie e 49
Analisis Deskriptif X1 3 ... 50
Analisis Deskripif X1 4......ccocoviiiiiiiiiiiiiiie e, 50
Analisis Deskriptif X2 1.....ooocoiiiiiiiiiiie e 51
Analisis Deskriptif X2 2. ...cccciiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 52
Analisis Deskriptif X2 3. ....cooiiiiiiiiiiiiieeeeee e 53
Analisis Deskriptif X2 4.......ccociivieiiiiiiiiieiiee e 53
Analisis Deskriptif X2 5. 54
Analisis Deskriptif Y 1....occooiiiiiiiiiiiiiiiiieeeee e 55
Analisis DesKriptif Y 2.....cccciiiiiiiiiiieiiiieeeeeiee e 56
Analisis Deskriptif Y _3....coooiiiiiiii e 56
Analisis Deskriptif Y 4.....coooiiiiiiiiiee e 57
Hasil Uji ValiditasVariabel X1 (Harga)........ccccoevvieviieeniieennen. 59
Hasil Uji ValiditasVariabel X2 (Kualitas Pelayanan)................... 59
Hasil Uji ValiditasVariabel Y (Kepuasan Pelanggan).................. 60
Uji Realibitas Data........cc.eeeeeviiiieeeiiiiieceee e 61
Hasil Output Uji One Sample Kolmogorov Smirnov.................... 63
Hasil Uji Multikolineartias ............ccccoevviiiieeeniiiiieeeiiieeeeeieeee e 64
Hasil Uji HeteroskedastiSitas.........coveeeeveuieeeeeriniieeeeicieeeeeeineeeeens 65
Hasil Uji Regresi Linier Berganda..........c..cooeveviiiiiiiciiireniiieees 66
Hasil Uji F (Simultan) ........ccccoooiiiieniiiiiiieeeeeeceeee 68
Tabel Coefficient Uji T........cccoeeivieiiiiiiiiiieeeieiecciiiiie e 70
Hasil Uji Koefisien Determinasi (R?) ...........ccocoevevereveueevererenne. 72

xiii



Gambar2.1
Gambar4.1
Gambar 4.2
Gambar 4.3
Gambar 4.4
Gambar 4.5

DAFTAR GAMBAR

Kerangka Pemikiran.............cccccvvvieeeeeeeeniennnnen,
Pie Chart Jenis Kelamin .........ccccceeevveeiniiennneen.
Pie Chart Usia ......ccccovveeeiiiiiiiiiiiieiieeeee e
Pie Chart Pendidikan...........ccccovvveerieinineennneene
Pie Chart Lama Bekerja .........ccccoeveevcivireennnnen..
Normalitas Histogram ..........ccoccceeeeeiiieeenenen.

xii

Halaman



DAFTAR RUMUS

Halaman

RUmMUS 3.1 SamPEl...ociiiiiiiiii ittt e 29
Rumus 3.2 UjiValiditas Data ..........ccoooviiiiiiiiiiiiiiiiiicecee e 34
39

Rumus 3.3  Regresi Linear Berganda

X1V



Lampiran I
Lampiran II
Lampiran III
Lampiran IV
Lampiran V
Lampiran VI

DAFTAR LAMPIRAN

Kuesioner

Tabulasi Hasil Input Kuesioner
Hasil Proses SPSS

Tabel r

Tabel f

Tabel t

XV



