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ABSTRAK

Ricky Linardi :
Skripsi
Pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan harga terhadap kepuasan
konsumen pada bisnis onlineshop RL_Watch.

Kualitas produk adalah produk yang digunakan oleh konsumen dapat
memenuhi atau melebihi harapan konsumen. Kualitas layanan adalah bagaimana
pembeli memenuhi layanan dan harapan dari pelanggan. Harga adalah sesuatu yang
dibayar pelanggan sesuai dengan apa yang diterima. Penelittian ini bertujuan untuk
mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas produk, kualitas layanan dan harga
terhadap kepuasan konsumen terhadap penjualan bisnis online RL_Watch. Jenis
penelitian ini menggunakan metode kuantitatif. Teknik pengambilan sampel yang
digunakan dalam penelitian ini adalah dengan menggunakan teknik non random
sampling. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas produk, kualitas layanan
dan harga secara parsial dan simultan memiliki pengaruh signifikan terhadap
kepuasan konsumen.

Kata Kunci:
Kualitas produk, kualitas layanan, harga dan kepuasan konsumen.

ABSTRACT

Ricky Linardi:
Thesis
Influence of product quality, service quality and price on customer
satisfaction with the sale of RL_Watch onlineshop business.

Product quality is the product used by consumers to meet or exceed
consumer expectations. Quality of service is how buyers fulfill service and
expectations from customers. Price is something that customers pay according to
what is received. This study aims to determine whether there is an influence of
product quality, service quality and price on customer satisfaction with the sale of
RL_Watch online business. This type of research uses quantitative methods. The
sampling technique used in this study is to use a non random sampling technique.
The results showed that product quality, service quality and prices partially and
simultaneously had a significant effect on customer satisfaction.

Keywords:
Quality of Product, Service Quality, Price and Customer Satisfaction.

Universitas Kristen Petra


http://www.petra.ac.id
http://dewey.petra.ac.id/dgt_directory.php?display=classification
http://digilib.petra.ac.id/help.html

DAFTAR ISI

DHALAMAN JUDUL b eeeeeeeeeeeeeeeseeeseesssesseeseeseseseeasesssseseesseeseeees i
LEMBAR PENGESAHAN ... I
LEMBAR PERSETUJUAN PUBLIKASI KARYA ILMIAH ..., ii
KATA PENGANTAR ettt \Y
ABSTRAK et v
DAFTAR IST ettt vi
DAFTAR TABEL ..ot viii
DAFTAR GAMBAR ...ttt iX
DAFTAR RUMUS et X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt ettt nne e Xi

{1 PENDAHULUAN .ot 1

" 1.1 Latar Belakang Masalah ............cccccoiiiveveiicicccee e, 1

1.2 RUMUSAN MaSalaN.......coiiiiiiiceie e 6

1.3 Tujuan Penelitian ..o 6

1.4 Manfaat PENeitian ..........ccooiiiiiiieee e 7

1.5 Batasan Penelitian .........ccoooiieiiiiiiie e 7

| 2. LANDASAN TEORI -..b..ro oo 8
il Rl =0 0 T 7 1 1 ool oSSR POSRUOSPSRPO 8
2.1.1 Kualitas ProdUK ........coooveiieiiiie e 8

2.1.1.1 Pengertian Kualitas Produk ............cccccceiieieiiciicieeeceee, 8

2.1.1.2 Pengukuran Kualitas Produk ...........cccccceeiiiiininiiiiccn, 8

2.1.2 KUualitas Layanan ..........ccccovieiieeiiie et 8

2.1.2.1 Pengertian Kualitas Layanan ...........ccccoceveveneneneneninniennnenns 9

2.1.2.2 Pengukuran Kualitas Layanan ...........ccccoeceevvevieiieesne s, 11

2. 1.3 HAMGA oo 11

2.1.3.1 Pengertian Harga .........cccccoeviiiiiciie s 11

2.1.3.2 Pengukuran Harga ........c.ccocveiiiiiieiee e 12

2.1.4 Kepuasan KONSUMEN .......ccoiueeiiiieiiieeeiieessireessieeessseessseeesseessnsenens 12

2.1.4.1 Pengertian Kepuasan KONSUMEN .........cccccooivinininnnienniennn, 12

2.1.4.2 Pengukuran Kepuasan KOnsumen ..........cccoocvevveeiveeniesinnnnn, 14

2.2 Hubungan Antar Variabel ... 14

Vi
Universitas Kristen Petra



2.2.1 Hubungan Antara Kualitas Produk dengan Kepuasan Konsumen .. 14
2.2.2 Hubungan Antara Kualitas Layanan dengan Kepuasan Konsumen. 15

2.2.3 Hubungan Antara Harga dengan Kepuasan Konsumen................... 16
2.2.4 Hubungan Antara Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Harga

dengan Kepuasan KONSUMEN ..........cccveiviieieerieiieseesie e see e seesnees 16
2.3 Kerangka Berpikir ........cccooioiiiiiiiiiiiieeeeeee s 17
. 3. METODE PENELITIAN ......................................................................... 19
B A LT TS T T3 TS 19
3.2 Populasi dan Sampel Penelitian. ... 19
3. 2.1 POPUIBSE .ttt 19
3.2.2 SAMPEL e 19
3.3 Definisi Operasional ..........ccc.cccveveiieiiiiciiece e 20
3.4 Teknik Pengumpulan Data ..........ccccooeieiininiiiiieieese e 23
3.5 Teknik ANaliSiS DAt .........ccccveierieriiriiieiese e 24
4. ANALISIS DAN PEMBAHASAN ....oooiiiiiieieeseee e 27
4.1 HaSil PENEIITIAN .....c.oovvieiiieeec e 27
4.1.1 DesKripsi RESPONAEN .......ccveivieiiicieiicie e 28
4.1.2 Deskripsi Variabel Penelitian ..., 29
4.2 Pengujian Instrumen Penelitian ..........cccocevvieiieiiciccecce e 36
4.2.1 UJE VaHAITAS ..o 37
4.2.2 Uji Reliabilitas ..........cccovveiiiiiiiicic s 40
4.2.3 Analisa Data dan Pengujian HIpPOteSIS .........ccccvvvreneienenisiciee, 41
4.2.3.1 Uji Asumsi KIaSiK .......ccooiiiiiiiiiiec e 41
4.2.3. 1.1 Uji NOrmalitas ........cccooveviiieiieiecie e, 41
4.2.3.1.2 Uji Multikolinieritas .........cccoevveneiieniniiiieen, 42
4.2.3.1.3 Uji HeterokedastiSitas .........c.cccceevevievveveiireseenan, 43
4.3 Analisi Regresi Linier Berganda .........c.ccocoevirinieienenene s, 44
4.3.1 Analisis Koefisien Determinasi ........c.coccevveveiereneneneseseeeenieenn, 46
4.3.2 Pengujian HIPOTESIS .......ciiiiiiiiiieiiesie s 47
A32LUJIF oo 47
4.3.2.2 UjJit oot 48
4.4 Analisis tabulasi silang Crosstab ...........cccccevveviiiciicce e, 50
4.4.1 Crosstab antara profil Responden dengan kualitas produk.............. 50
4.4.2 Crosstab antara profil Responden dengan kualitas layanan............. 51
4.4.3 Crosstab antara profil Responden dengan harga...........cccceeveiennne. 53
4.4.4 Crosstab antara profil Responden dengan kepuasan konsumen ...... 54
4.5 PemMDANASAN .....ocviiiiiiice e 56
5.PENUTUP ................. PSSR 60
T D T KESTMPUIAN ... o et 60
5.2 SAIAN .ottt e ns 60
DAFTAR REFERENSI ........ .............................................................................. 62

LAMPIRAN .....cccceennnn. J: ...................................................................................

boommmmmmoommoommmeooes ' vii

Universitas Kristen Petra



DAFTAR TABEL

1.1 Volume penjualan Online RL_Watch Periode September — Desember 2016.. 4

1.2 Volume penjualan Online RL_Watch Periode Januari — April 2017 .............. 5
4.1 Karakteristik Responden berdasarkan jenis kelamin ...........c.cccooiviinennee, 27
4.2 Karakteristik Responden berdasarkan Umur ...........ccccooeiiiininininiceee, 28
4.3 Karakteristik Responden berdasarkan pekerjaan ............cccccevevieieciieiienenn, 28
4.4 Karakteristik Responden berdasarkan Intensitas Pembelian ......................... 29
4.5 Frekuensi dan Nilai Rata-Rata Variabel Kualitas Produk ...............ccccevneee. 31
4.6 Frekuensi dan Nilai Rata-Rata Variabel Kualitas Layanan ..............c.ccccoe..... 32
4.7 Frekuensi dan Nilai Rata-Rata Variabel Harga ..........c.cccoeeveveiieie e, 33
4.8 Frekuensi dan Nilai Rata-Rata Variabel Kepuasan Konsumen .................... 34
4.9 Uji Validitas Kualitas Produk ..o, 37
4.10 Uji Validitas Kualitas Layanan .........cccccecceveririnieninieenese e, 38
4.11 Uji Validitas Harga ..........ccccoveieiiieiic et 39
4.12 Uji Validitas Kepuasan KONSUMEN ..........ccceevveiieiieeie e 39
4.13 Hasil Uji Realibilitas ..........ccccceiieiiiiciic e 41
4.14 Hasil Uji MUltIKOIINEAITTaS. ........ccviieieieieiesieseeeee e 43
4.15 Hasil Regresi Linier Berganda..........cccooeeeieneiinenieieesese e 45
4.16 Hasil Analisis Koefisien Determinasi ..........ccocvovveiriereneneneseseseeeeeeean, 46
4.17 Pengujian Hipotesis dengan Uji F.........ccccooviiiiiiiicie i, 47
4.18 Pengujian Hipotesis dengan UjJi t.......ccoovieiiniiiiinieeeec e, 48
4.19 Crosstab antara Profil Responden dengan Kualitas Produk......................... 50
4.20 Crosstab antara Profil Responden dengan Kualitas Layanan ...................... 52
4.21 Crosstab antara Profil Responden dengan Harga...........cccocevveevieiieciinesnnnn, 53
4.22 Crosstab antara Profil Responden dengan Kepuasan konsumen................. 54
viii

Universitas Kristen Petra



DAFTAR GAMBAR

2.1 Kerangka Berpikir .........cccciiieiiioiiiie et 17

Yo7 11 (=] 1 0] [0 SRS 42

4.2 Hasil Uji HeterokedastiSitas............ccerveiereriniiinisieeee e 44
iX

Universitas Kristen Petra



DAFTAR RUMUS

3.1 Rumus penarikan sampel ... 19

Universitas Kristen Petra



Lampiran 1:
Lampiran 2:
Lampiran 3:
Lampiran 4:
Lampiran 5:
Lampiran 6:
Lampiran 7:

Lampiran 8:

DAFTAR LAMPIRAN

ANGKEL .o 65
Data RESPONUEN ..ot 69
COITEIALION ...t 78
REHADIILY ..eeveeiecie e 82
REQIESSION ..o 110
FrEQUENCIES ...oeeiieieiie e 121
DESCIIPLIVES ...ttt sre e 145
CrOSSEAD ...voveiccicc s 149

Xi
Universitas Kristen Petra



	master index: 
	help: 
	ukp: 


