PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA ON

MARKET GO+ SURABAYA

VIVI NOVRETHA

14.1.02.09080

Program Studi Manajemen

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)

2018



PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS

PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA ON

MARKET GO+ SURABAYA

VIVI NOVRETHA

14.1.02.09080

Program Studi Manajemen

SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA (STIESIA)

2018



PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA ON
MARKET GO+ SURABAYA

Skripsi Diajukan untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna Memperoleh
Gelar Sarjana Ekonomi
Program Studi: Manajemen
Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Diajukan Oleh:
VIVI NOVRETHA
NPM: 14.1.02.09080

Kepada
SEKOLAH TINGGI ILMU EKONOMI INDONESIA
STIESIA SURABAYA
2018



NGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN KUALITAS
PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
PADA ON MARKET GO+ SURABAYA

Dipersiapkan dan disusun oleh :

VIVI NOVRETHA
NPM : 14.1.02.09080

RN -
Fidjrih Asyik, S.E., M.Si., Ak., CA.




PERNYATAAN KEASLIAN KARYA TULIS SKRIPSI

12 bertanda tangan dibawah ini, saya:
: VIVINOVRETHA

: 14.1.02.09080
akan bahwa skripsi dengan j

| { TR




A. MAHASISWA

DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Nama : ViviNovretha

NPM : 14.1.02.09080

Program Studi : Manajemen

Tempat, TanggalLahir: Surabaya, 20 November 1996
Agama - Islam

JumlahSaudara / Anakke : 2 (Dua) / 2 (Dua)
AlamatRumah - JagirSidomukti-6a/7 Surabaya
Status : BelumMenikah

B. ORANG TUA

Nama : (Alm). HendriWicaksono
AlamatRumah / Telepon : JagirSidomukti 6a/7 Surabaya

Alamat Kantor / Telepon e
Pekerjaan -

C. RIWAYAT PENDIDIKAN

1. Tamat SDN Margorejo i
2.Tamat SMPN 13

3. Tamat SMAN 14
4.PerguruanTinggi (PT)

Di Surabaya Tahun 2008
Di Surabaya Tahun 2011
Di Surabaya Tahun 2014

Nama PT Tempat Semester Tahun Keterangan
STIESIA Surabaya 8 2018 -
D. RIWAYAT PEKERJAAN
Tahun Bekerja di Pangkat/Gol Jabatan
2015 PT. DBL - Kasir
Indonesia

Dibuat dengan sebenarnya Oleh

ViviNovretha

Vi




KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa,
karena atas hidayat dan rahmat-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan
skripsi ini dengan judul “PENGARUH HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN
KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN PADA
ON MARKET GO+ SURABAYA.” Dengan baik.

Penyusunan skripsi ini ditujukan untuk memenuhi salah satu syarat guna
memperoleh gelar sarjana ekonomi di Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi Indonesia
(STIESIA) Surabaya.Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bantuan berbagai
pihak, sehingga pada kesempatan ini penulis menyampaikan terimakasih yang
sebesar-besarny akepada:

1. Ibu Dr. Nur Fadjrih Asyik, S.E., M.SIi., Ak. CA. selaku Ketua Sekolah
Tinggi lImu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.

2. Ibu Dr. Triyonowati, M.Si. selaku Ketua Program Studi Manajemen
Sekolah Tinggi llmu Ekonomi Indonesia (STIESIA) Surabaya.

3. Bapak Prof. Dr. Budiyanto, M.S. selaku dosen pembimbing yang telah
meluangkan banyak waktunya dalam membimbing dan member petunjuk yang
bermanfaat untuk terselesaikannya skripsi ini.

4. Ibu Dra. Tri Yuniati, M.M. selaku dosen wali yang telah banyak
membantu dalam memberikan pengarahan kepada setiap perwalian berlangsung.
5. Bapak dan Ibu dosen, sertapara staff STIESIA Surabaya yang telah
memberikan banyak bekalilmu dan teladan yang berarti selama kegiatan
perkuliahan berlangsung.

6. Kepada kedua orang tua saya yaitu Alm. Hendri Wicaksono dan Henny
Welny Gasanti yang selama ini senantiasa memberika ndukungan maupun
bantuan kepada saya dalam menempuh pendidikan baik secara moril maupun
materil.

7. Kepada seluruh kerabat dan keluarga saya yaitu Gita, Irfan, Alya, Dea,
Sintya, Sylviana, Visca yang selama ini memberikan dukungan dan bantuan

kepada saya dalam menempuh pendidikan secara baik.

Vii



8. Manajer dan Staff On Market Go+ Surabaya yang memberika nijin riset
serta bantuan dalam menyelesaikan penulisan skripsi ini.
9. Seluruh kawan-kawan SM-7 tercinta seangkatan tahun 2014 yang
bersama-sama berjuang dalam penyelesaian perkuliahan selama ini serta yang
telah memberikan dukungan serta doa pada saya dalam penyelesaian penelitian
ini.
10.  Semua pihak yang tidak dapat disebutkan satu persatu, yang telah banyak
memberikan bantuan dandukungan selama proses penulisan skripsi ini saya
ucapkan terimakasih.

Dalam penyusunan ini, penulis menyadari bahwa masih terdapat banyak
kekurangan.Oleh karena itu, penulis mengharap kanke rendahan hati pembaca
untuk memberikan kritik dan saran untuk kesempurnaan skripsi ini.Semoga

skripsi ini memberikan manfaat dan pengetahuan bagi para pembaca, terimakasih.

Surabaya, 29 September 2018

ViviNovretha

viii



DAFTAR ISl

HALAMAN SAMPUL LUAR SKRIPISI ... i
HALAMAN SAMPUL DALAM SKRIPSI ..o i
HALAMAN JUDUL SKRIPSI ....ouiiiiiiiie ettt ii
HALAMAN PERNYATAAN. ... o nnnsnnnnnnsnnsnsnnnnnnnnnnes WY}
DAFTAR RIWAYAT HIDUP ......ouiiiiiiiiiiiiinsnnnnnnnnnnne \
KATA PENGANTAR ..o ssssssssssssssss s eeeeeeeeesaaanssssssesaesasssssnsssnnnsseseesssnnns Vi
DAFTARISI .......... ... 00 . ... . .....ooovennnnnnnnnnnnnnnnnnnnnaans viii
DAFTAR TABGIS.......... g8 ... 0. M. R ..o, Xi
DAFTAR CGARIBAR il 0 % % . W ... Xii
DAFTAR BANEEEEEEE ... W i — ... Xiii
ABSTRAK ..... R e L ... ................. Xiv
ABSTRAET .\ N .. ... % .. L A ... XV
BAB 1 SPENSUSISIR AR . L .............. 0.7 N ... ............. 1
1.1 LatarBelakangMasalah .........c...cc. i, 1

.2 RO IR O 11 ot il ... A .................... 7

WR Tujuanfenelitign . e—— 8
1./N8anfaatPegelitifp ... K. 4. ... ... ..., 8

1.5 RuangLingkupPenelitian.........cc...oovveitiee e 9

BAB 2 : TINJAUAN TEORITIS DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS ... 10
2.1 TINJAUANTEONILIS 1vvveeiiiiiiee e ettt e ettt e e errae e 10

2.1.1 PengertianPemasaran ...........ccccccveeeiureeiieeesiieeesieeesieeesneneens 10

2.1.2 PengertianManajemenPemasaran ...........ccccccvveeeiveeesiveeesinnenn 10

2.1 BHAIGA i 11

2.1.3.1 DefinisiHarga ........cccccoovveiiiie i, 11

2.1.3.2 IndikatorHarga ..........cccovveviiee i 12

2.1.3.3 StrategiPenetapanHarga............ccccocvvveevveeeiiiec s, 12
2.1.4KUaHtaSPIrOTUK ......ccvveeiiiieiiiie e 14

2.1.4.1 DefinisiKualitasProduk.............ccccovvveiiiiiiiiiieiiieee, 14



2.1.4.2 IndikatorKualitasProduK............cooevveviieeeiiieeinn, 15

2.1.4.3 Faktor-FaktorKualitasProduK.............cccccceeviveennnnnne 15
2.1.5KualitasPelayanan...........ccccooiieiieniiiieice e 16
2.1.5.1 DefinisiKualitasPelayanan..............cccccoveiiieniinnnnn 16
2.1.5.2 IndikatorKualitasPelayanan .............c.ccccooeriieniicnnnn 16
2.1.5.3 StrategiMeningkatkanKualitasPelayanan................... 17
2.1.6KepuasanPelanggan ..........cccooeeiiienie e 18
2.1.6.1 DefinisiKepuasanPelanggan ...........ccccccovvrieninnnninnn 18
2.1.6.2 Atribut-atributPembentukKepuasanPelanggan........... 18

2.1.6.3 MetodePengukuranKepuasanPelanggan..................... 19
2.1.6.3 IndikatorKepuasanPelanggan.......ccie...ooovveieeinieennenne 20

2.2 KajianPenelitianTerdahulu...............cco.oooo i, 20
2.3 RerangkaPemikirandanatauRerangkaKonseptual ........................ 21
B R R e O < T .. o L. O ................. 21
2.3.2RerangkaKonseptual ............c... iueesiiueeesnnneesseee it eesieeesieeens 23
24 Pengembangankl ipotesis ... ... L ...« 0 S ... .;................. 23
BAB 3 : METODE PENELITIAN ..ot iieeiteanesnsssesssne e iineeeeseeeseeeneens 26
3.1 JenisPenelitiandanGambarandariPopulasi (Objek) penelitian ...... 26
Sl o iR R rrrr s S —— . << ee s 26
3.1.2 GambarandariPopulasi (Objek) Penelitian.................c.......... 26
3.2 TeknikPengambilanSampel..............ceee i, 27
3.3 KlasifikasiVariabeldanDefinisiOperasionalVariabel.................... 28
3.3.1KlasifikasiVariabel ..........ccccoviiiiiiiiiic 28
3.3.2 DefinisiOperasionalVariabel ...............ccccoe v, 29
34 UJIINSIIUMEN ... 32
3.4.2UJIValIdItas. ......cvee e 33
3.4.2 Uji Realibilitas........cccccovvveiiiie e 34
3.5 TeknikPengumpulan Data...........cccccovvveiiiiciiiic e 35
3.5.1JENIS DALA ...eeveiiiieiiie et 35
3.5.2 SUMDEE DALA ......vvieiiiie it 36
3.5.2 TeknikPengumpulan Data...........cccceeviviieeiiiiine e 36



3.6 TEKNISANALISIS ..ot 37

3.6.1AnalisisStatistikDesKriptif...........ccccoeiiieiiiiniiin 37

3.6.2 AnalisisStatistikinferensial.............cccccoviiiiieiiin e 37

3.6.2.1 MenentukanPersamaanRegresi..........cccccevevvervenneene 38

3.6.2.2 UJIASUMSIKIASIK........ooviiiiiiiiiiei 38

3.6.2.3 UjiKelayakan Model.............ccccooviniiiiiiii, 41

3.6.2.4 PengujianHipotesis (UJit) ....ccvevvveiieiiieiiiiiie i, 42

BAB 4 : HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .........cccccve.... 44

4.1 HasilPenel il i . ... 44

4.1.1GambaranUmumObjekPenelitian ... .o .o, 44

4.1.1.1 ProfilPeusahaan On Market Go+............ccccvevevveenen. 44

4.1.1.2 Logo On.Market GO+....cc....ccovvevveiiitte e, 44

4.1.1.3 Misi On Market GO oocueeiiuieiininiieiiisic e 45

4.1.1.4 Produk-Produk On Market GO+ .....ci...coeeevvvennieninnnn 45

4.1.2 DeskripsildentitasRespondendanTanggapanResponden......... 46

4.1.2.1 DeskripsildentitasResponden ...............ccecccveeerveeenne. 46

4.1.2.2 DeskripsiTanggapanResponden ..........cc....cccceeevveenne. 48

4. 1.3AMANSISINIErEnsial e ... v Rl ... . ................... 50

4.1.3.1 AnalisisRegresiBerganda ...........cccceeeeoivieiviieesinnnenn, 50

4.1.3.2 UJIASUMSIKIASIK.....cc..coeie e cciteneic e, 52

4.1.3.3 UjiKelayakan Model ..o, 57

4.1.3.4 UJTHIPOLESIS ..oo.ioo i 60

4.2PembDaNaSsan .........couieiiieiie s 61
4.2.1PembahasanDeskripsildentitasPenelitiandan

TanggapanReSPONAEN ........cccvveeiiee et 61

4.2.1.1 DiskripsildentitasResponden............ccccceeevivveeivnenne, 61

4.2.1.2 Diskripsi Tanggapan Responden ............ccceevvneenne. 63

4.2.2 PembahasanHasilUjiHIPOteSIS............ccccccevveeiive e, 65

4.2.2.1PengaruhHargaTerhadapKepuasanPelanggan............ 65

4.2.2.2PengaruhKualitasProdukTerhadap

Xi



KepuasanPelanggan ...........ccccovveeiie e 65

4.2.2.3Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap

KepuasanPelanggan .........ccccoveiveiieeniiniie e 66

BAB 5 : PENUTUP......ooiiiiiiieie e 67
5.1 SIMPUIAN L. 67
5.2 KeterDatasan ..........ccouieiiiiiiiiieee e 68
5.3 SAIAN .. 68

Xii



DAFTAR TABEL

1.Penelitian Terdahulu..............cooiiiiii e e 20
2. Hasil Uji Validitas. .....o.veneiiiiiiiit e e e eaeeee e e 34
3. Hasil Uji Reliabilitas. .........coooiuiiiiiiiii e e 35
4. Karakteristik BerdasarkanUsia...............ccoceviiiiiiiiiiiiiiiiiesieeeneeenn.. 47
5. Karakteristik BerdasarkanJenisKelamin..........................covivenn 47
6. Karakteristik BerdasarkanPekerjaan Responden...........................oooe 48
7. Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden atas Harga........................ 48
8. Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden atas KualitasProduk.............. 49
9. Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden atas KualitasPelayanan...........49
10. Distribusi Frekuensi Tanggapan Responden atas KepuasanPelanggan...... 50
11. RegresiBerganda ......cotie o e e e e e e e 51
12. UjiNormalitas.. 8. . 0 B e T . .......................... 53
13. UjiMultikoloni@ritas. . ... .du. . don oo i it e e et e et eeee e eaeeens 55
14 UjiF...... 4. ........# & .. 8. . % % .. ..... % ... .58
15. UjiKoefidSaRatiainiitisil.. 8 _____8& ___& W ... ... ... 59
16. UjiHipgiesis. il o . 0. . ..... B ............... 60
17. Kelas jiliter v Ry . ..o WL .. W ........... .63

xiii



DAFTAR GAMBAR

1. GrafikDurasiPelanggan...............ccoooiiiiiiiiiiiiiiieieeeee e 22
2. RerangkaPemiKiran.............ooeviiiiiiiiiiii e 22
3. RerangkaKonseptual............c.ooiiiiiiiiiiiii 23
4. Logo On Market GO+t ...o.oiuiiiiii e 44
5. Grafik Uji Normalitas...........ooeiiiiiiiiiiiiiiiiiie e, 54
6. Grafik Uji Heterokedastisitas..............o.oveiiiiiiiniiiiiiie e, 56

Xiv



Hown R

© N o v

DAFTAR LAMPIRAN

Kuisioner
Tabulasi Data

Hasil Output SPSS UjiValiditasdanUjiReliabilitas

Hasil Output
DistribusiFrekuensildentitasRespondendanTanggapanResponden
Hasil Output SPSS RegresiBerganda

Hasil Output SPSS UjiA i
Hasil Output SPSS U
Hasil Outpult

XV



	DAFTAR RIWAYAT HIDUP
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR LAMPIRAN

