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ABSTRAK

Pada saat ini perkembangan dalam ilmu dan teknologi telah sangat maju. Sehingga
kebutuhan akan informasi yang cepat dan komunikasi secara global telah
mendorong persaingan yang kompetitif antara perusahaan dalam upaya untuk
mendominasi pasar untuk memenuhi kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa, inovasi produk dan citra merek terhadap
kepuasan pelanggan pada PT Apple Prima Persada. PT Apple Prima Persada adalah
perusahaan yang bergerak di bidang percetakan berada di kota Batam, Kepulauan
Riau. Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi linear berganda dan
sampel yang digunakan berjumlah 146 responden menggunakan simple random
sampling dan dengan alat bantu menggunakan program SPSS versi 25. Hasil uji t
hitung kualitas jasa 2,021> t tabel 1,97658 hipotesis pertama diterima dengan nilai
signifikan 0,045 < 0,05, hasil uji t hitung inovasi produk 2,835 > t tabel 1,97658
hipotesis kedua diterima dengan nilai signifikan 0,005 < 0,05 dan hasil uji t hitung
citra merek 5,758 > t tabel 1,97658 hipotesis ketiga diterima dengan nilai signifikan
0,000 <0,05. Dan hasil perhitungan uji F dari kualitas jasa, inovasi produk dan citra
merek adalah 41,415 > F tabel 2,67. Hipotesis keempat diterima dengan nilai
signifikan 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas jasa, inovasi
produk dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada PT Apple Prima Persada.

Kata Kunci: Citra Merek; Kepuasan Pelanggan; Kualitas Jasa; Inovasi Produk.



ABSTRACT

At present, developments in science and technology have been very advanced. So
that the need for fast information and communication globally has encouraged
competitive competition between companies in an effort to dominate the market to
meet customer satisfaction. This study aims to determine the effect of service
quality, product innovation and brand image on customer satisfaction at PT Apple
Prima Persada. PT Apple Prima Persada is a company engaged in printing located
in the city of Batam, Riau Islands. The analytical tool used is multiple linear
regression analysis and the sample used was 146 respondents using simple random
sampling and with the tools using the SPSS program version 25. The results of the
ttestis 2.021 > t table 1.97658 for service quality. The first hypothesis is accepted
with a significant value of 0.045. < 0.05, the results of the t test of product
innovation are 2.835 > t table 1.97658. The second hypothesis is accepted with a
significant value of 0.005 < 0.05 and the results of the t test for brand image are
5.758 > t table 1.976358, the third hypothesis is accepted with a significant value of
0.000 < 0.05. And the results of the calculation of the F test of service quality,
product innovation and brand image are 41.415 > F table 2.67. The fourth
hypothesis is accepted with a significant value of 0.000 < 0.05. So it can be
concluded that service quality, product innovation and brand image have a positive
and significant effect on customer satisfaction at PT Apple Prima Persada.

Keywords: Brand Image; Customer Satisfaction; Product Inovation; Service
quality.

vi



KATA PENGANTAR

Puji Syukur penulis panjatkan kehadirat 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
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. Bapak Dr. Hendri Herman, S.E., M.Si. selaku Dekan Fakultas Ilmu Sosial

dan Humaniora Universitas Putera Batam;

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

4. Winda Evyanto, S.S., M.MPd. selaku Pembimbing Skripsi pada Program

Studi Manajemen Universitas Putera Batam;

Seluruh Dosen dan Staff Universitas Putera Batam;

6. Orang tua dan saudara-saudara yang selalu memberikan dukungan berupa
dukungan moral dan doa kepada penulis;

7. PT Apple Prima Persada dan seluruh karyawan yang turut membantu dalam
proses penyusunan skripsi ini;

8. Semua teman-teman seperjuangan di Universitas Putera Batam angkatan
2021.

(O8]

hd

Semoga skripsi ini dapat bermanfaat bagi pembaca. Semoga Tuhan Yang Maha
Esa membalas kebaikan dan selalu mencurahkan berkat-Nya, Amin.

Batam, 28 Januari 2021

Viviany

vil



@uen

Universitas Putera Batam



DAFTAR ISI

Halaman
HALAMAN SAMPUL......uucinurneicecsancssissessanssasssassssssssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssass i
HALAMAN JUDUL ....oviiininneisssncssasssssssssssssssssssssssssssssssssossessssssssasssssssssssssssssssos ii
SURAT PERNYATAAN ORISINALITAS ..ccccevviinineinrensensanssasssesssssssnssassssns iii
HALAMAN PENGESAHAN......cicnniiniinnnssnnissamssssssssssssssssssssssssssssssassssassssssssass iv
ABSTRAK ..uuoiiniieiiensinnnissensenissssssssssssssassssisssssssssasssssssssssssssssssssssssssssasssssssssss v
ABSTRACT uuiiiiuinuicennecseisenssessessacssssssesssessassssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss vi
KATA PENGANTAR ....ciiirtinncnncsaicenssssassssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssass vii
DAFTAR ISLuuciiiiiiniininniessisssissensssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssassssssssssssssaes viii
DAFTAR GAMBAR. .......cotiiiinicnninnicsnissnnssssisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssss xi
DAFTAR TABEL ...uuuouiiuiirinrinensancsaissessnsssesssisssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssass xii
DAFTAR RUMUS ...uuuiiiniinnninnsnisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasossasssssssssssssssssassss xiii
BAB I PENDAHULUAN
1.1 Latar BelaKang........ccccoecieeiiiiieeiiieeiieeeee ettt 1
1.2 Identifikasi Masalah............cccoooiiiiiiiiieie e 7
1.3 Batasan Masalah ........cccccoeiiiiiiiiiiiiie et 8
1.4  Rumusan Masalah...........cccccouiiiiiiiiiiicce e 8
1.5 Tujuan Penelitian ..........cccceeeiieiiiiiieiieeieeeie e 8
1.6 Manfaat Penelitian ........cccoeoiieiiieiiieiieciiee e 9
1.6.1 Manfaat TEOTILIS. . .cccuuieeeiieeiiieeiiieerieeeeiee et e e et e e ereeeeieeeenareesssaeessreeennneeens 9
1.6.2 Manfaat Praktis.........ccccoeoiiiiiiiiiieiieeie ettt 9
BAB I1 TINJAUAN PUSTAKA
B B | -1 R <0 USROS 10
2.1.1 KUAIIAS JASA ..neeiieeiieecieeeiiee ettt e e et e e eeeaaeeena e e enaeeens 10
2.1.1.1 Pengertian Kualitas Jasa .........ccccoeevieiiiiiiieiiieiieeiee e 10
2.1.1.2  KaraKteriStik JASa .......ccccvieeiuiiiiiiie et ettt e ens 11
2.1.1.3 Macam-macam JASA........c.eeeruiieriuieeriiieeniieeeiteeeiieeeireeeireeeireesineeeaeees 12
2.1.1.4 Dimensi Kualitas Jasa .........cccceevvuiieriiiieiiiieeieeciee e 13
2.1.2 TNOVAST PrOAUK .....cviiiiiiiieiiieeceee ettt st 14
2.1.2.1 Pengertian Inovasi Produk .........c..ccccooiiniiiiiiininiice, 14
2.1.2.2  UKUTan INOVASI....eeeiiiiiieiiieeiiie ettt eveeeiaeeeireesaaeeseneesnnneeens 16
2.1.2.3 Indikator Inovasi Produk...........ccccceeviiiiiiniiiniiiiieiecceeeee e 17
B TR B 05 12 v 101, (S () SR 18
2.1.3.1 Pengertian Citra METeK ..........cooeeviriiiriiiiiiiiiieneenicecee e 18
2.1.3.2 Faktor-faktor Citra Merek..........ccceeeiiiiiiiiiiiieeiieeiee et 19
2.1.3.3 Indikator Citra Merek ........cccoviiiiiiiiiieiiiiiiesiecieee e 20
2.1.4 Kepuasan Pelang@an.............ccooveieiiieiiiiiiiiic ettt 22
2.1.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan ..............ccccoeeviviieniiniiinieeieieeeeee, 22
2.1.4.2 Manfaat Kepuasan Pelanggan.............cccceeeviiieiiiieniieeriie e 23
2.1.4.3 Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan...........ccccoceevviieiienieininennnnn, 24
2.1.4.4 Strategi Meningkatkan Kepuasan Pelanggan.............ccccoovveniininnnnen. 25
2.1.4.5 Indikator Kepuasan Pelanggan ...........cccccoeeeiiiieiiiieiiieeiee e, 26
2.2 Penelitian TerdahulU..........ccccooovviiiiiiiiiiiice e 26
2.3 Kerangka PemiKiran ..........ccccceevuieiiiiiiieniieiiecie et 28



2.4 Hipotesis Penelitian .........ccccueeeuiiieiiieiiiie ettt 29
BAB III METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian ........ccceeeeiiieiiiiieiiie ettt ere e et 30
3.2 Operasional Variabel ..........ccoocuieiiiiiiiiniieiieiecieeeee e 31
3.2.1 Variabel Dependen ..........ccoccooiiiiiiiiiiiiiiiiicee e 31
3.2.2 Variabel Independen...........c.ooovieiiiiiieniieiicceeieeeee e 31
3.3 Populasi dan Sampel.........ccceeviiiiiiiiiei e 32
3.3.1T POPULAST weeeieiieciie ettt et e et e ae e e e enreeens 32
3.3.2 Sampel 33

3.4 Teknik dan Alat Pengumpulan Data............cccccoiiiiiiiiinieee, 33
3.4.1 Kuesioner (ANZKEL) ......ccueeiiieiiieiieeiieeiie ettt ettt e 34
3.5 Metode Analisis Data ........ccceeeuiiiiiiiieiiiecciee e 34
3.5.1 Analisis Deskriptif........cccceeiiiiiiiiiiiiiiicice e 35
3.5.2 Uji Kualitas Data ........ccceeeiiiiiiiiieiie ettt et e en 35
3.5.2.1 Uji Validitas Data ........cccvieiiieiiiiiiieiiecieceeeie e e 36
3.5.2.2 Uji ReHabilitas .....cecveriieiieierieieeieeie e 36
3.5.3 Uji ASumsi KIASIK ....cccooviiiiiiiiieiiieieee e 37
3.5.3.1  Uji NOTMALIAS . ...cueeiiiiieiiiiiciteieeee ettt 37
3.5.3.2  Uji MUltiKOIN@ATILAS ....ecvvieeiieiieeiiieeiie e eriie et eeite et eve e e v 38
3.5.3.3 Uji HeteroskedastiSitas........cueeeeueeeeeuiieiiireeiieeeciiee et eiveeesivee e 38
3.54 UJi PengaruN........cc.oioiiiiiiiiiiececeeee ettt 39
3.5.4.1 Analisis Regresi Linear Berganda .............cccccceeviiieniiiiiiniiiieieeeeee, 39
3.5.4.2 Analisis Koefisien Determinasi (R2).........ccccveevieeerieeeniieenieeenireeeeiveens 39
3.5.5 UJi HIPOTESIS .eeeuvrieniiiiiieiie ettt ettt ettt ettt ettt s ebeesabe e b e enneenneas 40
T 70 T I AU 40
3.5.5. 2 UJLF o e 41
3.6 Lokasi dan Jadwal Penelitian............ccooeeiiiiiiiniiiiniieiecceeeeeee e 42
3.6.1 Lokasi Penelitian .........ccccceoiiiiiiiiiiiniiiiecieccceete e 42
3.6.2 Jadwal Penelitian .........cccccoouiiieiiiiieiiie ettt e e 42
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

4.1 Hasil Penelitian.........ccccoeiiiiiiiiiieie et 43
4.1.1 Profil ReSPONAEN ......cccuvevuiiiiiiiiieiie e 43
4.1.1.1 Profil Reponden Berdasarkan Jenis Kelamin .........cc..cocevieniininennne. 43
4.1.1.2 Profil Reponden Berdasarkan Usia..........ccccecevveeiieeniieenrieeeiee e, 44
4.1.1.3 Profil Reponden Berdasarkan Pendidikan ...........ccccooeeviniininninncnnene. 44
4.1.1.4 Profil Reponden Berdasarkan Lama Bekerja...........cccooeeveeniieniiinnnnnen. 45
4.1.2 Analisis DesKIiptif.......ccccoviriiiiiiiiiiiiieeee e 45
4.1.2.1 Variabel Kualitas Jasa (X1) .....ccceeeiiiiiiiiieiiieciecieeeee e 46
4.1.2.2 Variabel Inovasi Produk (X2).....c..cccooviiiiiieeiiieeiieeee e 46
4.1.2.3 Variabel Citra Merek (X3)....coooeeoiiieiieeieeeeeeeeeee e 48
4.1.2.4 Variabel Kepuasan Pelanggan (V) .......ccccoeeeviieeiiiieciiie e, 49
4.1.3 Hasil Uji Kualitas Data..........cccceevieriiieniiiiieciecseecieeeee e 50
4.1.3.1 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Jasa (X1) ....ccccceeiiiniiiiiiiieeee 50
4.1.3.2 Hasil Uji Validitas Variabel Inovasi Produk (X2).......cccoeeviiiiiieenneen. 50
4.1.3.3 Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek (X3).....cccooeeiiiniiniiiiiee 51
4.1.3.4 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)........ccccceevvveneen. 51

X



4.1.4 Hasil Uji Realibilitas Data..........cocoveriiiiiiniiiiniinicneciecicneeeeceeeeee 52

4.1.4.1 Hasil Uji Realibilitas Variabel Kualitas Jasa (X1)........ccccccveririirennenne. 52
4.1.4.2 Hasil Uji Realibilitas Variabel Inovasi Produk (X2) .........ccccceevivienneen. 53
4.1.4.3 Hasil Uji Realibilitas Variabel Citra Merek (X3).....ccccoceeeevieniiiiiennnnne. 53
4.1.4.4 Hasil Uji Realibilitas Variabel Kepuasan Pelanggan (V) ....................... 54
4.1.5 Hasil Uji Asumsi KIasiK ........ccooeeiiiiiiiiniiiiiceeeeceeeeee e 54
4.1.5.1 Hasil Uji NOrmalitas .......ccccceceerriieeriiieniiieeiieeeriee e eieeeseeesnee e 54
4.1.5.2 Hasil Uji Multikolin€aritas ...........cecervereriieriienieniiieeieneeseee e 56
4.1.5.3 Hasil Uji Heteroskedastisitas .........ceecvviereiiieniieeiiiieeeiee e eeee e 57
4.1.6 Hasil Uji Pengaruh.........ccoocieiiiiiiiiiinieeeceeeeecee e 58
4.1.6.1 Hasil Analisis Regresi Linier Berganda............ccccceevvieiiiiinieeiiieeen. 58
4.1.6.2 Koefisien Determinasi (R2) .......cccceeevuieeeiiieeeiieeeeiee et eeivee e 59
4.1.7 UJL HIPOLESIS .eveeeviieiiieeeiieeeiiteeeite e ettt e et e e st e e steeeeaaeeetseeessaeesssseesnseesnnseas 60
4.1.7.1 Hasil Uji Parsial (Ujit) ..ccceevuieriiiiieiieieecieeee et 60
4.1.7.2 Hasil Uji Simultan (Uji F)....ccooovevieiiiiieeeeeceeeeeeeeeee e 62
4.2 Pembahasan .........cocoiiiiiiiiiiereee e 63
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 SIMPUIAN ... e e 67
5.2 SATAIN .oeeiiiiie ettt e e e e e e ettt e e e e s tbaaeeeaabaaeeeenbaaeeans 67
DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN

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



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka Pemikiran ...........ccccecveiiiiiiiiiieeciie et 28
Gambar 4.1 Grafik Normal P-Plot..........c.ccccoviiiiiiiiiiiieeeeeee e 55
Gambar 4.2 Grafik Normalitas ..........ccccevviiiriiiiienieeiiecieeeecceee e 55
Gambar 4.3 Diagram Scatterplot........cocovvviiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeee e 57

X1



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Jumlah Pelanggan Oktober 2019 — September 2020 ............cceeeeuneeee. 26
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu.............cccoooiiiiiiiiii e, 26
Tabel 3.1 Skala Likert Pada Teknik Pengumpulan Data.........c...cccooeeiininncenin. 34
Tabel 3.2 Tingkat Validitas .........ccccecverriiiiiiiiiiiie e 36
Tabel 3.3 Indeks Koefisien Reliabilitas ..........ccocooiiiiiiiiiiiiiiiieeee, 37
Tabel 3.4 Jadwal Penelitian...........coocoiiiiiiiiiiiiiece e 42
Tabel 4.1 Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ............ccccccoveeeiinnnnen.n. 43
Tabel 4.2 Profil Responden Berdasarkan Usia...........ccccoecueeviiniienieiiiienieeieeee. 44
Tabel 4.3 Profil Responden Berdasarkan Pendidikan .............ccccooceeneiiininnennen. 44
Tabel 4.4 Profil Responden Berdasarkan Lama Bekerja.........c.cccoceveeiiniincnnen. 45
Tabel 4.5 Kriteria Analisis Deskriptif..........cccooviiriiieiiiniiiiieeceee e, 45
Tabel 4.6 Distribusi Jawaban Responden Untuk Variabel Kualitas Jasa............. 46
Tabel 4.7 Distribusi Jawaban Responden Untuk Variabel Inovasi Produk ......... 47
Tabel 4.8 Distribusi Jawaban Responden Untuk Variabel Citra Merek .............. 48
Tabel 4.9 Distribusi Jawaban Responden Untuk Variabel Kepuasan Pelanggan 49
Tabel 4.10 Hasil Uji Validitas Variabel Kualitas Jasa (X1) .c..ccoeevvervreenieenieennen. 50
Tabel 4.11 Hasil Uji Validitas Variabel Inovasi Produk (X2)......ccccceevveviiienennen. 50
Tabel 4.12 Hasil Uji Validitas Variabel Citra Merek (X3)....ccccoovvveeriieenieeieneenne 51
Tabel 4.13 Hasil Uji Validitas Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) ........ccccceuueee. 51
Tabel 4.14 Hasil Uji Realiabilitas Kualitas Jasa (X1) ..ccccevververienennenicnieneenens 52
Tabel 4.15 Hasil Uji Realiabilitas Inovasi Produk (X2) ......ccceeveveevieiiieniiiicenen. 53
Tabel 4.16 Hasil Uji Realiabilitas Citra Merek (X3) ...cccoeeveeriierieenieeiieecieeieenne. 53
Tabel 4.17 Hasil Uji Realiabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) ......ccccceeeveivreiennee. 54
Tabel 4.18 Hasil Uji NOrmalitas..........ccceeevveeriieiiiieniieeiieeieeiieereeiee e 56
Tabel 4.19 Hasil Uji Multikolin€aritas.............ccccueeevieeeriieeiiieeeiieeeiee e 57
Tabel 4.20 Hasil Uji Analisis Regresi Linear Berganda .........c...ccccooceeiiniincnnin. 58
Tabel 4. 21 Hasil Uji Determinasi (R%) .........coco.ovovieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e, 60
Tabel 4.22 Hasil Uji T..o.oooiiiiiiiiiiiceeeteeeeee e 61
Tabel 4.23 Hasil Uji F..oc.ooooiieieee e 63

xii



DAFTAR RUMUS

Rumus 3.1 RUMUS SIOVIN.....cccuiiiiiiiiiiiieciieeeeece e 33
Rumus 3.2 Regresi LINCar.........ccocviiiiiiiiiiiieeiiiecie e 39
RUMUS 3.3 UJit oottt et st 40
Rumus 3.4 UJi F oo 41

xiil



