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ABSTRAK
Matahari Department Store adalah sebuah perusahaan ritel di Indonesia yang
merupakan pemilik dari jaringan toserba Matahari. Matahari yang menjadi salah
satu pusat perbelanjaan ternama di Indonesia memberikan kemudahan bagi
masyarakat untuk berbelanja segala kebutuhan. Penelitian ini bertujuan untuk
mengetahui pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan
PT Matahari Department Store Keprimall. Sampel pada penelitian ini sebanyak
100 responden dengan menggunakan teknik pengambilan sampel accidental
sampling. Adapun variabel yang digunakan kualitas produk (Xi) , promosi (X2)
sebagai variabel bebas dan kepuasan pelanggan (Y) sebagai variabel terikat.
Teknik analisis data pada penelitian ini menggunakan metode regresi linear
berganda. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas produk, promosi
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan pada PT Matahari Department

Store.

Kata kunci : kualitas Produk; Promosi; Kepuasan pelanggan



ABSTRACT

Matahari Department Store is a retail company in Indonesia which is the owner
of a department store chain. The Sun became one of the most famous shopping
malls in Indonesia provides convenience for the public to shop all needs. this
research aims to know the influence of product quality and customer satisfaction
towards the promotion of PT Matahari Department Store Keprimall. The samples
on this research as much as 100 respondents using the technique of sampling
accidental sampling. As for the variables used the quality of the products (X 1),
promotion (X 2) as free and customer satisfaction variable (Y) as a variable.
Technique of data analysis in this study uses multiple linear regression method.
The result

s of this study showed that the quality of the products, the promotion of a positive
effect towards customer satisfaction in PT Matahari Department Store.

Keywords : quality of product, promotion,customer satisfaction
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BAB I
PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era perdagangan yang semakin tinggi tingkat persaingannya dewasa ini,
perusahaan semakin giat meningkatkan target penjualan.  Kepuasan pelanggan
(consumer satisfaction) juga dapat dilihat dari sikap pelanggan setelah menggunakan
produk yang telah ditawarkan perusahaan. Banyak perusahaan yang menjadikan
kepuasan pelanggan sebagai tolak ukur keberhasilan di kemudian hari dan akan
melakukan riset jika pelanggannya beralih kepada produk lain. Perusahaan yakin
bahwa biaya menarik pelanggan baru dapat meningkatkan biaya mempertahankan
pelanggan yang ada. Tingkat kualitas yang tinggi akan menghasilkan kepuasan
pelanggan yang tinggi. Membuat kepuasan pelanggan secara personal sangat sulit
untuk dicapai karena setiap pelanggan memiliki tingkat kepuasan yang berbeda, Hal

ini memerlukan diadakannya pendekatan untuk mencari solusi akan masalah tersebut.

Masalah kualitas produk adalah hal yang paling dihindari dalam proses
pemasaran. Menciptakan dan mempertahankan pelanggan adalah salah satu strategi
perusahaan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Untuk mencapai kepuasan
pelanggan tersebut biasanya perusahaan mencari inovasi pada saat ini. Semakin

banyak jumlah pelanggan yang dimiliki suatu perusahaan dapat menimbulkan citra



yang baik akan perusahaan tersebut. Biasanya semakin banyaknya para pesaing
dalam bidang tertentu maka semakin  Banyak inovasi produk yang ditawarkan
sehingga mengharuskan setiap perusahaan lebih berpikir inovasi lebih akan
produknya. Tentunya pelanggan akan lebih memilih produk yang sesuai dengan
keinginan dan kebutuhan mereka. Oleh karena itu perusahaan dituntut untuk
menyediakan produk yang lebih inovatif dalam menghasilkan produk barang maupun

jasa sesuai dengan apa dibutuhkan oleh para



pelanggan mereka guna menarik perhatian pelanggan dan menghadapi persaingan

dari para pesaing.

Kualitas merupakan syarat yang penting untuk pertimbangan pelanggan
sebelum mengkomsumsi suatu produk. Dengan kualitas yang bagus dan terpercaya,
maka produk akan senantiasa tertanam dibenak pelanggan, karena uang bukanlah
masalah untuk seorang dalam mendapatkan kualitas produk yang diinginkan
pelanggan. Dalam (utami et al., 2017: 2) mengatakan bahwa kualitas produk
merupakan prioritas utama yang dibutuhkan pelanggan. Kualitas produk menjadi
penting karena dengan terciptanya produk yang yang berkualitas dan baik maka akan
membuat pelanggan dalam mengkonsumsi pembelian produk tersebut. Apabila
kualitas produk sudah baik maka pelanggan akan merasa puas.

Permasalahan kualitas produk menjadi hal yang sangat dihindari bagi setiap
perusahaan karena dapat mengurangi jumlah pelanggan dan dapat memberikan citra
yang buruk akan produk tersebut. Kemampuan perusahaan untuk menyediakan
produk berkualitas akan menjadi hal utama yang dilakukan perusahaan untuk
memenangkan persaingan antar perusahaan, karena dengan memberikan produk
berkualitas , pelanggan akan merasa puas atas produk yang telah ia konsumsi atau
dengan lain kepuasan pelanggan akan tercapai. Produk yang berkualitas adalah
produk yang memiliki mamfaat bagi pemakainya. pelanggan yang membutuhkan

suatu produk akan membayangkan mamfaat apa saja yang bisa diproleh dari produk



yang akan dipergunakan. Mamfaat suatu produk merupakan konsekuensi yang
diharapkan pelanggan ketika membeli dan menggunakan suatu produk.

Faktor lain penentu kepuasan pelanggan selain kualitas produk adalah faktor
promosi dimana promosi memiliki peran penting dalam mengkomunikasikan suatu
produk kepada pelanggan. Dalam mengkomunikasikan produk dan harga kepada
pelanggan perusahaan menggunakan media komunikasi seperti Koran, internet.
Promosi juga merupakan kegiatan yang dilakukan perusahaan untuk menununjukan
keistimewaan produk dan menarik pelanggan untuk membeli.

Produk PT Matahari Department Store menciptakan kualitas produk yang
inovasi terbaik serta memiliki pilihan yang bervariasi, membuat produk ini semakin
banyak diminati dan selalu unggul dari produk — produk lainnya. PT Matahari
Department Store mampu membidik segmen pasar manapun, baik berdasarkan usia,
jenis kelamin, sampai berdasarkan profesi para pelanggan. Hal ini dapat dilihat dari
segi kualitas produk PT Matahari Department Store yang memiliki karakteristik yang

berbeda dan sesuai keinginan pelanggan.

Promosi juga berfungsi pemberitahuan, pembujukan dan pengimbasan
keputusan pembelian pelanggan. Dalam promosi telah terjadi proses penyajian pesan-
pesan yang ditujukan untuk membantu penjualan barang dan jasa. Promosi
merupakan aktifitas pemasaran yang paling kontroversional yang secara rutin
dilaksanakan oleh perusahaan.termasuk dalam kegiatan promosi adalah

periklanan,personal selling,promosi penjualan dan publisitas. PT  Matahari



Department Store juga memberikan diskon tiap bulan guna menarik pelanggan serta

bertujuan meningkatkan kepuasan pelanggan akan produk nya.

Matahari Department Store adalah sebuah perusahaan ritel di Indonesia yang
merupakan pemilik dari jaringan toserba Matahari. Saat ini, Matahari Department
Store merupakan salah satu anak perusahaan dari Lippo Group. Per kuartal pertama
tahun 2017, Matahari Department Store sudah mempunyai 151 gerai di lebih dari 60

kota di Indonesia dan satu gerai online MatahariStore.com.

Matahari yang menjadi salah satu pusat perbelanjaan ternama di Indonesia
memberikan kemudahan bagi masyarakat untuk berbelanja segala kebutuhannya
dari berbagai usia maupun perlengkapan rumah tangga lainnya. Strategi Pemasaran
Matahari Department Store yang mampu menarik perhatian banyak orang ini karena
ketersediaan sarana dan prasarana serta dukungan lain baik dari struktur organisasi
atau SDM di dalamnya maupun modal yang dikembangkan. PT  Matahari
Department Store yang menjadi tempat perbelanjaan paling trend saat ini

menyediakan berbagai kebutuhan semua orang dengan harga yang terjangkau.

Salah satu strategi pemasaran Matahari Department Store adalah pemberian
diskon bagi pelanggan atau pembeli pada semua produknya. Matahari Department
Store saat ini memiliki puluhan bahkan hampir seratus outlet yang tersebar di seluruh
pelosok Nusantara. Keberadaaan tempat perbelanjaan ternama ini memberikan

dampak yang positif bagi masyarakat.



Pemasaran memastikan bahwa barang dan jasa sesuai diproduksi. Pemasaran
merupakan suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk
merencanakan, menentukan harga, promosi dan mendistribusikan barang- barang
yang dapat memuaskan keinginan dan mencapai pasar sasaran serta tujuan

perusahaan.

Berikutd Daftar Promosi Produk Di PT Matahari Department Store :

Tabel 1.1 Daftar Promosi Produk PT Matahari Department Store Tbk Cabang Kepri

Mall Batam

No | Produk Februari Mei Desember

1 Nevada Diskon 20% + 50% Beli 1 Gratis 1 | Diskon 20 % + diskon 30%
2 Yongki Beli 2 gratis 1 Beli 2 Gratis 1 | Diskon 30 %

3 Disney Beli 1 gratis 2 Beli 1 Gratis 2 | Diskon 50 %

4 Cardila Diskon 50% Dic 50 % Diskon 60 %

5 Mascila Diskon 70 % Dic 50 % Diskon 20 %

6 Adidas Diskon 50 % Dic 70 % Diskon 20 %

7 Fla Diskon 45 % Dic 75 % Diskon 30 %

Sumber : PT Matahari Departement Store Tbk Cabang Kepri Mall Batam

Dari Berdasarkan 1.1 dapat dilihat jika PT Matahari Department Store sering
melakukan promosi, untuk menarik minat beli pelanggan dan untuk meningkatkan

kepuasan pelanggan akan produk PT Matahari Department Store Keprimall. Namun



jumlah pelanggan PT Matahari Department Store Keprimall masih mengalami
ketidakstabilan tiap kuartalnya. Dalam hal ini peneliti melakukan penelitian apakah

promosi dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

Berikut jumlah pelanggan PT Matahari Department Store keprimall 3 bulan terakhir.

Tabel 1.2 Jumlah Pelanggan PT Matahari Department Store Tbk Cabang

Kepri Mall Batam

Bulan Jumlah pelanggan
Oktober 12.000
November 16.500
Desember 14.000

Sumber : PT Matahari Department Store Keprimall Batam

Berdasarkan tabel 1.2 diatas menunjukkan bahwa jumlah pelanggan PT.
Matahari Department Store Keprimall mengalami ketidakstabilan tiga bulan
terakhir.hal ini disebabkan kurangnya media dalam melakukan promosi sehingga
membuat pelanggan kurang mengetahui diadakannya promosi akan produk PT
Matahari Department Store Keprimall kurangnya inovasi dalam melakukan promosi

membuat pelanggan kurang tertarik dalam melakukan pembelian.



Tabel 1.3 Keluhan Pelanggan Akan Produk PT Matahari Department Store

Keprimall
Tahun Jumlah keluhan
2016 2
2017 4

Sumber : PT Matahari Department Store Keprimall

Berdasarkan tabel 1.3 dapat kita ketahui bahwa terjadi peningkatan jumlah
pelanggan yang mengeluh akan kualitas produk PT Matahari Department Store
Keprimall pada Halo Matahari. Hal ini disebabkan kurangnya ketelitian pelanggan
memilih produk sebelum membeli. Hal ini juga dapat terjadi jika karyawan kurang
memperhatikan produknya. Dalam hal ini peneliti ingin mencari tahu apakah kualitas
produk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan PT Matahari Department Store

Keprimall.

Penelitian ini dibuat dengan maksud dan tujuan ialah untuk meneliti dari
keunggulan produk PT Matahari Department Store apakah kualitas produk,dan
promosi produk mampu meningkatkan unggulnya produk PT. Matahari Department

Store sehingga dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.

1.2 Identifikasi Masalah
1. Kurangnya ketelitian karyawan dalam memilah produk yang akan dijual
2. Kurangnya ketelitian pelanggan dalam membeli produk PT Maahari

Department Store Keprimall Batam



3. Kurang inovasi dalam melakukan promosi membuat pelanggan kurang
tertarik akan produk yang ditawarkan
4. Kurangnya media dalam melakukan promosi membuat pelanggan kurang

mengetahui promosi yang diselenggarakan

1.3 Batasan Masalah
Penelitian ini mengingat begitu banyaknya permasalahan yang harus
dipecahkan maka perlu adanya pembatasan masalah. Agar penelitian dapat
mencapai sasaran yang diharapkan, permasalahnnya dibatasi pada pengaruh
kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan pada PT.Matahari

Department Store Kepri Mall Batam.

1.4 Rumusan Masalah

Adapun rumusan masalah yang dapat dijabarkan dari latar belakang yang

telah diuraikan diatas adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di PT
Matahari Department Store.

2. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan di PT Matahari
Department Store

3. Apakah kualitas produk dan promosi berpengaruh terhadap kepuasan

pelanggan di PT Matahari Department Store.
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1.5 Tujuan Penelitian
Tujuan penelitian merupakan sebuah arahan yang menjadi pedoman pada setiap
penelitian untuk menemukan jawaban atas permasalahan penelitian yang dirumuskan.
Oleh karena itu tujuan penelitian ini adalah sebagai berikut:
1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di PT Matahari Department Store.
2. Untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di PT Matahari Department Store
3. Untuk mengetahui apakah kualitas produk dan promosi berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan di PT Matahari Department Store

1.6 Mamfaat Penelitian
1.6.1 Mamfaat Teoritis

Untuk menberikan acuan secara teoritis mengenai pentingnya kualitas produk
dan promosi terhadap kepuasan pelanggan serta mengetahui mamfaat kualitas
produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan.

1.6.2 Manfaat Praktis
1. Bagi perusahaan

diharapkan hasil penelitian ini dapat memberikan informasi bagi perusahaan

tentang pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap kepuasan pelanggan .
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sehingga dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan strategi

yang harus ditetapkan oleh perusahaan untuk meningkatkan penjualannya.

2. Bagi Universitas Putera Batam
Untuk menambah dan memperkaya khasanah keilmuan akademis dalam
penelitian tentang study kasus untuk menjadi rujukan dan pengembangan penelitian

lebih lanjut



BABII
TINJAUAN PUSTAKA
2.1 Landasan Teori
2.1.1 Kaualitas Produk

2.1.1.1 Pengertian Kualitas Produk

Kualitas memiliki beberapa arti dalam buku (Yamit, 2013: 7) kualitas adalah
apapun yang menjadi kebutuhan dan keinginan konsumen . kualitas sebagai nihil
cacat , kesempurnaan dan kesesuaian terhadap persyatan. Kualitas juga merupakan
kesesuaian terhadap spesifikasi.berdasarkan persepsi diatas dapat disimpulkan
kualitas menjadi dasar pemikiran dalam total quality management (TQM), yang
merupakan isu sentral dalam aktivitas bisnis. goetsch davis , 1994 dalam buku
(Yamit, 2013: 8) kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan
dengan produk ,jasa, manusia,proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi

harapan”

1. Pendekatan kualitas
Menurut david garvin , 1994 dalam buku (Yamit, 2013: 9) pendekatan
perspektif kualitas yang dapat digunakan oleh perusahaan adalah :
a. Transcendental approach
Kualitas dalam pendekatan ini adalah sesuatu yang dapat dirasakan,tetapi

sulit didefinisikan dan dioperasionalkan maupun diukur.

12
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Product-based approach

Kualitas dalam pendekatan ini adalah suatu karakteristik atau atribut yang
dapat diukur

User — based approach

Pada pendekatan ini kualitas tergantung bagaimana pelanggan
memandangnya

Manufacturing — based approach

Dalam pendekatan ini kualitas sesuai dengan persyaratan yang ada

Value- based approach

Dalam pendekatan ini kualitas dipandang dari segi nilai dan harga

2. Dimensi kualitas

Menurut david garvin dalam buku (Yamit, 2013: 12) dimensi kualitas adalah

sebagai berikut:

a.

b.

Performance (kinerja) , yaitu karakteristik dari produk

Features ,yaitu karakteristik tambahan dalam produk

Reliability (kehandalan ), yaitu kemungkinan tingkat kegagalan
Conformance (kesesuaian) , yaitu sejauh mana produk tersebut memenuhi
persyaratan yang telah ditetapkan

Durability ( daya tahan ) yaitu daya tahan suatu produk

Estetika yaitu menyangkut daya tarik peoduk

Perceived yaitu menyangkut citra dan reputasi produk
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Kualitas produk adalah kemampuan produk untuk memuaskan kebutuhan atau
keinginan konsumen (Kotler & Amstrong, 2012 : 100). menurut kotler dan keller
(2016), kualitas produk adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa
distribusi yang biasa dipilih perusahaan yaitu distribusi langsung dan distribusi tidak

langsung.

Menurut (Solihin, 2015: 206) kualitas produk adalah kemampuan yang dimiliki
suatu produk untuk memenuhi kebutuhan konsumen. Peningkatan kualitas produk
secara berkelanjutan merupakan hal yang penting untuk meningkatkan kualitas secara
terus menerus. Sedangkan dalam (Sunyoto, 2012:6) menyatakan bahwa ““ konsumen
akan merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang
mereka gunakan berkualitas. definisi dari kualitas produk adalah mencerminkan
kemampuan produk untuk menjalankan tugasnya yang mencakup daya tahan,
kehandalan atau kemajuan, kekuatan, kemudahan dalam pengemasan dan reparasi
produk dan ciri-ciri lainnya (Kotler & Amstrong, 2012: 103). baik buruknya kualitas
dinilai oleh pelanggan yang berdasarkan persepsi pelanggan.

Menurut (Kotler & Amstrong, 2012: 105) Suatu produk dikatakan berkualitas
jika memenuhi kebutuhan dan keinginan pembeli. kualitas ditentukan oleh pelanggan,

dan pengalaman mereka terhadap produk atau jasa.
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2.1.1.2 Dimensi Kualitas Produk

Dalam (Sunyoto, 2012: 8) apabila perusahaan ingin mempertahankan

keunggulan kompetitifnya dalam pasar, perusahaan harus mengerti aspek dimensi apa

saja yang digunakan oleh konsumen untuk membedakan produk yang dijual

perusahaan tersebut dengan produk pesaing. Dimensi kualitas produk yaitu:

1. Performance (kinerja), berhubungan dengan karakteristik operasi dasar dari

2.

sebuah produk.

Durability (daya tahan), yang berarti berapa lama atau umur produk yang
bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti. semakin besar
frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka semakin besar pula

dayatahan produk.

3.Conformance to specifications (kesesuaian dengan spesifikasi), yaitu sejauh

4.

5.

6.

mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi
tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk.

Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen
terhadap produk.

Reliabilty (reliabilitas), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja
dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. semakin kecil
kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat diandalkan.
Aesthetics (estetika), berhubungan dengan bagaimana penampilan produk bisa

dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk.
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7. Perceived quality (kesan kualitas), sering dibilang merupakan hasil dari

penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung karena terdapat

kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau kekurangan informasi atas

produk yang bersangkutan. jadi, persepsi konsumen terhadap produk didapat

dari harga, merek, periklanan, reputasi, dan negara asal.

2.1.1.3 Indikator kualitas produk

Adapun indikator kualitas produk menurut (Solihin, 2015: 208) adalah sebagai

berikut :

f.

2.1.2

penampilan produk
ketahanan produk
ukuran produk
kehandalan produk
packaging luar produk
standar kualitas

Promosi

Menurut (Widiyono & Pakkanna, 2013: 148) promosi adalah teknik — teknik

atau berbagai cara yang dirancang untuk menjual sebuah produk. dalam (Widiyono &

Pakkanna, 2013: 148) promosi merupakan salah satu aspek dari bauran komunikasi

atau komunikasi mix, yaitu pesan keseluruhan yang disampaikan perusahaan pada

konsumen tentang produk mereka.Bauran promosi adalah perpaduan alat-alat

promosi ,antara lain iklan promosi penjualan , penjualan langsung hubungan

masyarakat dan publisitas,serta pemasaran langsung (Widiyono & Pakkanna,
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2013 :149) Promosi adalah usaha —usaha perusahaan untuk menyakinkan konsumen
untuk membeli produknya. (Manullang, 2013: 208)

Promosi penjualan adalah jembatan antara periklanan dan penjualan pribadi
karena pada dasarnya itu terdiri semua bentuk dari pada aktifitas pemasaran
(Manullang, 2013: 211). Promosi merupakan salah satu variabel dalam bauran
pemasaran yang sangat penting dilaksanakan oleh perusahaan dalam memasarkan
produk (Sunyoto, 2013: 155). Promosi adalah unsur dalam bauran pemasaran
perusahaan yang didaya gunakan untuk memberitahukan,membujuk dan
mengingatkan tentang produk perusahaan (Sunyoto, 2013:155). Promosi adalah
kegiatan yang ditujukan untuk memengaruhi konsumen agar mereka dapat menjadi
kenal akan produk yang ditawarkan akan produk yang ditawarkan oleh perusahaan
kepada mereka (Sunyoto, 2013: 154). Dalam (Sunyoto, 2013: 163) tujuan utama
promosi adalah menginformasikan, mempengaruhi dan membujuk serta
mengingatkan pelanggan sasaran tentang pemasaran dan bauran pemasaran. dengan
memperhatikan hal diatas maka diperlukan persiapan ataupun sarana promosi agar
apa yang diinginkan perusahaan dapat memenuhi sasaran dan efisien. Sarana promosi
dapat berupa:

1) Periklanan
2) Promosi penjualan

3) Publisitas
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2.1.2.1 Tujuan Dan Fungsi Promosi

ada 3 fungsi utama promosi yang dicapai dalam kegiatan promosi yaitu:

1.

Mencari dan mendapatkan perhatian (atfention) dari calon pembeli. Perhatian
calon pembeli harus diperoleh karena ini merupakan titik awal proses
pengambilan keputusan pembeli pada suatu jenis perumahan ataupun jasa
dipastikan tidak akan membelinya.

Menumbuhkan ketertarikan atas barang dan jasa pada calon pembeli perhatian
yang sudah diberikan pada seseorang mungkin akan dilanjutkan dengan tahap
berikutnya pada seseorang mungkin akan dilanjutkan dengan tahap berikutnya
atau mungkin berhenti tahap selanjutnya adalah timbulnya akan membelinya.
Mengembangkan keinginan (desire) pembeli untuk memilih jasa ditawarkan.
hal ini merupakan kelanjutan dari tahap sebelumnya. setelah seseorang
tertarik pada sesuatu maka timbul rasa ingin memilikinya, dan bila merasa

maka rasa ingin semakin besar dan akan diikuti suatu keputusan yang positif.

Adapun tujuan dari pada promosi adalah:

1.

Memberitahu

Tujuan ini bersifat informasi di mana produsen menggunakan promosi untuk
memberitahukan pasar, apa yang ditawarkan olehnya. promosi ini sering
digunakan pada tahap-tahap awal siklus kehidupan produk. informasi ini juga
membantu konsumen dalam menentukan jenis perumahan yang akan

dibelinya.

2. Membujuk
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Tujuan ini bersifat persuasif di mana perusahaan berusaha memberikan kesan
positif terhadap pembeli. maksudnya agar dapat memberi pengaruh dalam
waktu yang lama terhadap perilaku pembeli. promosi yang bersifat persuasive
ini digunakan memasuki tahap pertumbuhan dalam siklus kehidupannya.
3. Mengingatkan

Tujuannya untuk mempertahankan pembeli dengan terus mengingatkan
adanya jenis perumahan tersebut. promosi yang bersifat mengingatkan ini
terutama diperlukan untuk jenis perumahan yang telah memasuki tahap
kedewasaan dalam siklus kehidupan.

2.1.2.2 Indikator Promosi

Menurut (Sunyoto, 2013: 163) promosi memiliki indikatornya yaitu :
a. iklan
b. promosi penjualan

c. publisitas

2.1.3 Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan
yang dirasakan dibandingkan dengan harapannya.(Sunyoto, 2012: 223). Tingkat
kepuasan pelanggan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan
dengan harapan.(Sunyoto, 2013: 223). Harapan pelanggan adalah memegang peran

penting dan sangat besar pengaruhnya dalam menentukan kualitas produk (barang
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dan jasa) dan kepuasan pelanggan dalam mengevaluasinya pelanggan harapannya
sebagai acuan. (Sunyoto, 2012: 223)

Kepuasan pelanggan merupakan konsep pokok dalam teori dan praktik
pemasaran kotemporer (Tjiptono, 2015: 16) hal ini berarti kepuasan pelanggan
dianggap sebagai elemen utama yang menentukan keberhasilan sebuah organisasi
pemasaran,baik organisasi bisnis maupun nirlaba.

Kepuasan pelanggan adalah merupakan hasil yang diharapkan (Sunyoto, 2015:
115) kepuasan diartikan sebagai evaluasi pasca komunikasi bahwa suatu alternative

yang dipilih setidaknya memenuhi dan melebihi harapan.

2.1.3.1 Faktor-Faktor Pendorong Kepuasan pelanggan
Menurut (Sunyoto, 2012: 230) faktor — faktor yang pendorong kepuasan
pelanggan adalah sebagai berikut:

1. Kualitas produk. Konsumen puas kalau setelah membeli dan menggunakan
produk tersebut ternyata kualitas produknya baik.

2. Harga untuk konsumen yang sensitif, biasanya harga murah adalah sumber
kepuasan yang penting karena konsumen akan mendapatkan value for money
yang tinggi.

3. Kualitas Layanan. Konsumen merasa puas apabila mereka memperoleh jasa
atau layanan yang baik atau yang sesuai dengan yang diharapkan dari pegawai

maupun karyawan perusahaan.
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4. Faktor emosi. Konsumen akan merasa puas (bangga) karena adanya
emosional value yang diberikan oleh brand dari produk tersebut.
5. Kemudahan. Konsumen akan semakin puas apabila relatif mudah, nyaman
dan efisien dalam mendapatkan produk atau pelayanan.
2.1.3.2 Indikator Kepuasan pelanggan
Menurut (Sunyoto, 2012: 231) menyatakan kunci untuk mempertahankan

pelanggan adalah kepuasan pelanggan.indkator kepuasan pelanggan dapat dilihat dari

1. Re-purchase : membeli kembali,dimana pelanggan tersebut akan kembali pada
perusahaan untuk mencari barang / jasa.

2. Menciptakan word-of-mouth : dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan hal-
hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain

3. Menciptakan citra merek : pelanggan akan kurang memperhatikan merek dan
iklan dari produk pesaing

4. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama : membeli

produk lain dari perusahaan yang sama.
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Penelitian Terdahulu
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Tabel 2.1 penelitian terdahulu

Mulyanto, 2017)

and Trust on Customer

Satisfaction  and  Its
Impact on  Customer
Loyalty

Peneliti Judul Hasil penelitian
Kualitas produk berpengaruh
(Rimawan, The Influence of Product | terhadap kepuasan pelanggan
Mustofa, & | Quality, Service Quality | Kepercayaan  berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan
Dalam penelitian ini kualitas
produk,dan kepercayaan
berpengaruh simultan
terhadap kepuasan pelanggan

Qomariah, 2017)

Dampak kualitas produk,
harga, promosi dan

Kualitas pelayanan
terhadap kepuasan
pelanggan

Optik  marlin  cabang
jember

(Zhang & | A relationship study of | Harga berpengaruh terhadap
Prasongsukarn, price promotion, | kepuasan pelanggan
2017) customer Promosi berpengaruh
Quality evaluation, | terhadap kepuasan pelanggan
customer satisfaction | Kualitas evaluasi
and berpengaruh terhadap
Repurchase intention: a | kepuasan pelanggan
case study of starbucks | Dalam penelitian ini harga
in ,promosi dan kualitas
Thailand evaluasi berpengaruh secara
simultan terhadap kepuasan
pelanggan
(Yanuar & kualitas produk berpengaruh

terhadap kepuasan pelanggan
harga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan

promosi berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan
kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap

kepuasan pelanggan

Dalam penelitian ini kualitas
produk ,harga, promosi dan
kualitas pelayanan
berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan optik
marlin cabang jember

Sumber : peneliti 2018
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Dalam penelitian ini menunjukan

(Massie & | Pengaruh kualitas | bahwa secara simultan kualitas
Lenzun, produk, harga  dan | produk,promosi dan harga
2014) promosi terhadap | berpengaruh terhadap kepuasan
kepuasan pelanggan | pelanggan
kartu prabayar telkomsel
(Ruusen, Kualitas pelayanan, | Dalam penelitian ini ditemukan
Adolfina, & | promosi dan bahwa  promosi  berpengaruh

Ogi, 2014)

after sales service
pengaruh

nya

terhadap

kepuasan pelanggan
sepeda motor honda PT.
Nusantara Surya sakti

di amurang

terhadap kepuasan pelanggan

Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

Kualitas produk

Promosi

\

Kepuasan Pelanggan
H2

H3

Gambar : 2.1 Kerangka Pemikiran
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Gambar kerangka pemikiran di atas menunjukkan bahwa secara parsial dan
simultan kualitas produk, harga, dan promosi mempengaruhi kepuasan pelanggan PT

Matahari Departement Store Tbk Cabang Kepri Mall Batam.

2.4  Hipotesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap rumusan masalah penelitian,
dimana rumusan masalah penelitian telah dinyatakan dalam bentuk kalimat
pernyataan (Sugiyono, 2013: 64).
Berdasarkan kerangka pemikiran teoritis dan hasil penemuanbeberapa penelitian,
maka hipotesis dapat dirumuskan sebagai berikut:
1. HI : Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan Pelanggan PT
Matahari Department Store
2. H2 : Promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT Matahari
Department Store
3. .H3: Kualitas produk dan promosi saling mempengaruhi kepuasan

pelanggan PT Matahari Department Store.



BAB III
Metode penelitian

3.1 Desain Penelitian

Angket merupakan cara yang digunakan pada penelitian ini dengan cara
membagikan pertanyaan kepada responden dan menggunakan studi pustaka .
mengkaji lebih dalam mengenai pengaruh kualitas produk dan promosi terhadap
kepuasan pelanggan PT Matahari Department Store keprimall batam merupakan

tujuan penelitian ini.

3.2 Operasional Variabel

lambang atau nilai dari suatu objek atau kegiatan yang mempunyai variasi
tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian diambil

kesimpulannya adalah variabel penelitian.(Sujarweni, 2015: 28)

3.2.1 Variabel Independen

Variabel indivenden atau variabel bebas ini sering disebut sebagai variabel
stimulus,predictor,antecedent. ~Dalam bahasa indonesia biasanya variabel
indenpenden disebut juga variabel bebas . dimana variabel ini dapat mempengaruhi

sebab akibat munculnya variabel terikat.
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Variabel bebas (Xi) dalam penelitian ini, peneliti menggunakan indikator
kualitas produk. Adapun indikator kualitas produk yang digunakan menurut (Solihin,
2015: 208) adalah sebagai berikut :

a. penampilan produk
b.ketahanan produk

c. ukuran produk
d.kehandalan produk

e. packaging luar produk
f. standar kualitas

Indikator Variabel bebas (X2) pada penelitian ini peneliti menggunakan :

a. iklan
b. promosi penjualan
c. publisitas

3.2.2 Variabel Dependen

Variabel ini sering disebut variabel terikat karena dipengaruhi oleh variabel

indenpenden atau variabel bebas.

1. Re-purchase : membeli kembali,dimana pelanggan tersebut akan kembali pada
perusahaan untuk mencari barang / jasa.
2. Menciptakan word-of-mouth : dalam hal ini, pelanggan akan mengatakan hal-

hal yang baik tentang perusahaan kepada orang lain
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3. Menciptakan citra merek : pelanggan akan kurang memperhatikan merek dan
iklan dari produk pesaing
4. Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama : membeli

produk lain dari perusahaan yang sama.

33 Populasi Dan Sampel

3.3.1 Populasi

semua objek atau subjek yang mempunyai ciri-ciri tertentu yang ditetapkan
oleh peneliti untuk diteliti dan kemudian ambil kesimpulannya (Sujarweni, 2015:80)
dalam penelitian ini populasi yang digunakan adalah semua masyarakat yang telah
berkunjung pada PT Matahari Department Store Keprimall batam dengan kuantitas

lebih dari satu kali.

3.3.2 Sampel

Sampel merupakan sebagian dari populasi.(Sujarweni, 2015: 81). Adapun cara
pengambilan sampel yang dipakai pada peneliti ini adalah sampling incidental yaitu
cara menentukan sampel berdasarkan ketidaksengajaan ,yaitu dengan cara siapa saja
yang dijumpai peneliti sebagai pelanggan PT Matahari Department Store setelah itu

dapat dijadikan sebagai sampel. Kemudian di teliti apakah orang itu cocok sebagai
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narasumber untuk angket. Dalam menentukan jumlah sampel , peneliti memakai

rumus sebagai berikut:

Rumus 3.1 Rumus Slovin

N
n=———>
1+ (N xe?

Sumber : (Sujarweni, 2015: §82))

Berdasarkan rumus yang digunakan jumlah sampel (n) untuk jumlah sampel

dalam penelitian ini sebagai berikut:

N
n=—————
1+ (Nx0.12

14,000
"= 1+ 14.000(0.12)

_14.000
141

n = 99,29 dibulatkan menjadi 100 sampel

berdasarkan perhitungan diatas maka diproleh jumlah sampel untuk penelitian

ini adalah sebanyak 100 responden
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3.4 Teknik Pengumpulan Data

Cara pengumpulan data dapat dilakukan dalam berbagai setting , berbagai
sumber, dalam berbagai cara (Suharsaputra, 2014: 264). bila dilihat dari tekniknya,
data dapat dikumpulkan pada setting alamiah (natural setting). Pada laboratoriium

dengan metode eksperimen , dirumah dengan berbagai responden.
Bila dilihat dari sumber datanya,pengumpulan data dapat dilihat dari 2 sumber yaitu:

1. Data primier merupakan data yang langsung memberikan data kepada
pengumpulan data
2. Data sekunder merupakan sumber data yang tidak langsung memberikan data

kepada pengumpulan data, misalnya lewat orang lain atau lewat dokumen .

Angket merupakan cara pengumpulan data yang digunakan peneliti . angket
merupakan seperangkat pernyataan yang diberi kepada responden untuk dijawab .
setelah itu dikumpulkan pada peneliti. Angket merupakan cara pengumpulan data

yang sering digunakan dalam penelitian.



Table 3.1 Skala Likert

Keterangan Skor
Setuju/selalu/sangat positif 5
Setuju/sering/positif 4
Ragu-ragu/kadang-kadang/netral 3
Tidak setuju/hampir tidak pernah/negative | 2

Sangat tidak setuju/tidak pernah

Sumber : (Sugiyono, 2012: 93)

3.5 Metode Analisis Data

3.5.1 Statistik Deskriptif
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Statistik deskriptif adalah cara yang digunakan untuk menganalisis data dengan

cara mengdeskripsikan data yang telah terkumpul sebagaimana adanya tanpa

bermaksud membuat kesimpulan yang berlaku untuk khalayak Penelitian yang

dilakukan pada populasi jelas akan menggunakan statistic deskriptif dalam

analisisnya. Tetapi bila penelitian dilakukan pada sampel , maka analisis dapat

menggunakan statistic deskriptif maupun inferensial. Statistic deskriptif dapat

digunakan bila peneliti hanya ingin mendeskripsikan data sampel,dan tidak ingin

membuat kesimpulan yang berlaku untuk populasi dimana sampel diambil

Dalam (Sujarweni, 2015: 58) mengemukaan bahwa kriteria dalam analisis

deskriptif dapat dilihat pada table berikut.



Table 3.2 Kriteria Analisis Deskriptif

Rentang kategori skor/
Kriteria
Skala kategori
1,00 - 1,79 Sangat tidak baik / sangat rendah
1,80 —2,59 Tidak baik / rendah
2,60 —3,39 Cukup / sedang
3,40 -4,19 Baik / tinggi
4,20 -5,00 Sangat baik / sangat tinggi

Sumber :(Sujarweni, 2015: 78)

3.5.2 Uji Kualitas Data
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Dalam penelitian ini peneliti akan mengukur variabel dengan menggunakan

instrument kuesioner untuk pengujian kualitas terhadap data yang diproleh .pengujian

ini diproleh untuk mengetahui apakah instrument yang digunakan valid atau

reliable karena kebenaran data yang diolah sangat menentukan kualitas hasil

penelitian. Pengujian validitas dan reabilitas adalah sebagai berikut.
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3.5.2.1 Uji Validitas

Uji validitas biasanya digunakan untuk mengetahui suatu alat ukur. Jika
instrument dikatakan valid maka berarti menunjukan alat ukur yang digunakan untuk
mengukur apa yang seharusnya diukur .(Sugiyono, 2012: 121) jika instrumen itu
valid ,maka dilihat dari kriteria penafsiran mengenai indeks korelasinya (r) sebagai

berikut :

Table 3.3 Indeks Korelasi Validitas

Interval koefisien korelasi | Tingkat hubungan
0,80 -1,00 Sangat kuat

0,60 — 0,799 Kuat

0,40 - 0,599 Cukup kuat

0,20 - 0,399 Rendah
0,00-0,199 Sangat rendah

Sumber :(Sugiyono, 2012:121)

Besaran nilai koefisien korelasi product moment dapat diproleh dengan rumus seperti

dibawah ini :
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Rumus 3.2 Uji Validitas

o nYix— (L0 (Tx)
VT2 - Qi)Y 2 — (T 2)]

Sumber : (Sujarweni, 2015: 89)

Keterangan:

R;, = koefisien korelasi

1 = jumlah skor item

X = skor total dari x

n = jumlah banyaknya subjek

Nilai uji akan dibuktikan dengan menggunakan uji dua sisi pada taraf signifikan
0,05 (spss akan secara default menggunakan nilai ini). Kriteria diterima dan tidaknya

suatu data valid atau tidak jika:

1. Jika r hitung > r table (uji dua sisi dengan nilai sig. 0,05) maka item-item pada
pertanyaan dinyatakan berkorelasi signifikan terhadap skor total item tersebut

maka item dinyatakan valid
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2. Jika r hitung < r table (uji dua sisi dengan nilai sig 0,05) maka item —item
pada pertanyaan dinyatakan tidak berkorelasi signifikan terhadap skor total
item tersebut ,maka item dinyatakan tidak valid

3.5.2.2 Uji Reabilitas

Pada dasarnya uji ini dipakai untuk mencari tahu seberapa tinggi tingkat

konsistensi suatu alat ukur.(Sugiyono, 2012: 122)

skala likert adalah metode cronbach alpha adalah cara yang paling sering
digunakan .. apabila r alpha positif dan r alpha > r table df = (a,n — 2) maka data
dapat dikatakan reliabel. dalam mencari nilai reabilitas dengan menggunakan metode

conbrach alpha dapat digunakan satu rumus sebagai berikut:

Rumus 3.3 Uji Reabilitas

r Zo-bz

1=z 147

Sumber :(Sugiyono, 2012: 123)

Keterangan :
711 = reabilitas instrumen
K = jumlah butir pertanyaan

Yo b* =jumlah varian pada butir



35

0,z = varian total

3.5.2.3 Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas biasanya digunakan untuk mencari tahu apakah ada
gejalah multikolinearitas uji ini menggunakan tool uji yang disebut variance
inflation factor (VIF) (Priyatno, 2016: 129) . cara melihat suatu variabel bebas
memiliki korelasi dengan variabel bebas yang lain dapat dilihat dari nilai VIF
tersebut. Jika nilai VIF kurang dari 10, hal itu menyatakan bahwa variabel tidak

terjadi gejala multiikolinearitas atau tidak terdapat hubungan antara variabel bebas.

3.5.2.4 Uji Heteroskedastisitas

Dengan melihat grafik scatterplot antara standardized predicted value
(ZPRED) dengan standardized residual (SRESID), dan melihat ada tidaknya pola
tertentu pada grafik scatterplot antara SRESID dan ZPRED dimana sumbu Y adalah
Y vyang telah diprediksi dan sumbu X adalah residual (Y prediksi — Y
sesungguhnya).dasar pengambilan keputusan dalam (Priyatno, 2016: 131) adalah

sebagai berikut

1. Akan terjadi heterokedastisitas jika ditemukan ,titik —titik yang membentuk
pola tertentu yang teratur (bergelombang, melebar kemudian menyempit).
2. Jika tidak ada pola yang jelas, seperti titik —titik menyebar diatas dan dibawh

angka 0 pada sumbu Y,maka terjadi heteroskedastisitas
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3.5.3 Uji Pengaruh

3.5.4.1 Analisi Determinasi (R?)

Analisis determinasi digunakan untuk mengetahui apakah masing-masing
variabel saling mempengaruhi Nilai koefisien angka yang ditunjukan analisis
determinasi memperlihatkan sejauh mana model yang terbentuk dapat menjelaskan
kondisi yang sebenarnya koefisien tersebut dapat diartikan sebagai besaran proporsi
atau presentase keragaman Y (variabel terikat ) yang diterangkan oleh X (variabel

bebas)

Rumus untuk mengetahui koefisien determinasi (R?) secara umum adalah

sebagai berikut.

Rumus 3.4 Uji Koefisien R?

R2= (ryx1 )2 +(ryxg ) =2(ryx, )(ryxz) (rx,xz)
1—(1x1%5 )2

Sumber : (Sujarweni, 2015: 202)

Keterangan :

R? = koefisien determinasi

ryx; = korelasi variabel X; dengan Y

ryx, = korelasi variabel X, dengan Y
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X, X5 = korelasi variabel X dengan variabel X»

3.5.5 Uji Hipotesis

3.5.5.1 Uji- T (Regresi Parsial)

Dalam (Sujarweni, 2015: 202) untuk mencari tahu variabel independen atau
variabel bebas secara parsial berpengaruh signifikan terhadap variabel terikat (Y).

pada dasarnya peneliti menggunakan rumus t hitung pada analisis regresi adalah :

Rumus 3.5Uji T

bi
Thitung = E

Sumber : (Sujarweni, 2015 : 206)

Keterangan :
Bi = koefisien regresi variabel i
Sbi = standard error variabel 1

Langkah —langkah uji t sebagai berikut :

1. Menentukan hipotesis

HO : tidak ditemukannnya pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel

terikat
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Ha : ditemukan adanya pengaruh antar variabel independen terhadap variabel
dependen

2. Menenetapkan tingkat signifikansi menggunakan 0,05 (¢ = 5% )

3. Menrumskan t hitung dengan rumus

4. Menentukan t tabel

5. Kiriteria pengujian

e HO akan diterima jika —t tabel < t hitung <t tabel

e HO akan ditolak jika —t hitung < -t tabel atau t hitung > t tabel

3.5.5.2 Uji-F (Regresi Simultan)

Dalam (Sujarweni, 2015: 210) untuk mengetahui apakah variabel bebas saling
berpengaruh terhadap variabel terikat (Y) pada umumnya peneliti menggunakan uji

f. . F hitung dapat dicari dengan rumus sebagai berikut :

Rumus 3.6 Uji F

R*/K
(1-R®)/(n—k—1)

Fhitung =

Sumber : (Sujarweni, 2015: 215)

Keterangan :

R?= Koefisien determinasi
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N = Jumlah data atau kasus

K = Jumlah variabel bebas

Langkah-langkah dalam menentukan uji —F adalah :

1. Menentukan uji F hipotesis
e HO : tidak ada pengaruh antara variabel bebas secara bersama-sama
terhadap variabel terikat
e Ha : ditemukan pengaruh antara variabel bebas secara bersama-sama
terhadap variabel terikat
2. Menentukan tingkat signifikansi pada penelitian ini adalah tingkat signifikansi
menggunakan 0,05 (¢ = 5%)
3. Menentukan F hitung dengan rumus
4. Menentukan F tabel
Dengan menggunakan tingkat keyakinan 95% , a =5% df 1 (jumlah
variabel — 1)
5. Kiriteria pengujian
e HO akan diterimaditerima bila F hitung < F tabel

e HO akan ditolak bila F hitung > F tabel
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3.6  lokasi dan jadwal penelitian

3.6.1 Lokasi Penelitian

PT Matahari Department Store Keprimal Batam merupakan tempat yang dipilih
peneliti dalam melakukan penelitian ini. Tujuan dalam penelitian ini adalah supaya
PT Matahari Department Store Keprimall Batam dapat meningkatkan kualitas produk
dan menetapkan strategi promosi yang lebih untuk menciptakan tingkat kepuasan

pelanggan.

3.6.2 Jadwal Penelitian

Tabel 3.4 Jadwal Penelitian

KEGIATAN

Perancangan

Studi pustaka

Penyusunan penelitian

Penyusunan kuesioner

Penyerahan kuesioner

Pengolahan data

Bimbingan penelitian

Penyelesaian skripsi

Sumber : Peneliti



