PENGARUH KUALITAS PRODUK, KUALITAS
LAYANAN DAN HARGA MELALUI KEPUASAN
PELANGGAN TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN
MEDIA CETAK PADA PRODUK FOTO BERITA
DALAM NEGERI

(Studi Kasus di Divisi Pemberitaan Foto, Perum LKBN Antara)

TESIS

Reisky Randanovian
55115110050

PROGRAM STUDI MAGISTER MANAJEMEN
PROGRAM PASCASARJANA
UNIVERSITAS MERCU BUANA
2017

lib.mercubuana.ac.id



lib.mercubuana.ac.id



iv

lib.mercubuana.ac.id



KATA PENGANTAR

Dengan memanjatkan puji dan syukur kepada Allah SWT atas segala rahmat dan

karunia-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan tesis ini. Dalam melakukan

penelitian tesis ini penulis mengucapkan terima kasih kepada pihak yang sudah

membantu penulis.

. Keluarha penulis, Mama Muji Mulyaningsih, Papa Riswan Setiawan dan Adik
Miranti Risniawati yang sudah memberikan segala yang terbaik bagi penulis
selama ini

. Pembimbing Dr. Dendi Anggi Gumilang, S.E., M.M. dan Dr. R. Eddy Nugroho,
Kaprodi MM UMB Dr. Aty Herawati, M.Si., Ketua Sidang Dr. Mirza, S.T., M.M.,
Penguji Dr. Mudji Sabar, M.B.A. dan seluruh dosen dan staf TU MM UMB yang
sudah membantu penulis selama perkuliahan dan masa penyusunan penelitian ini

. Ulfa Jainita, thanks for everything

. Seluruh teman dan sahabat penulis yang selalu memberikan semangat dan
kesegaran dalam berpikir dan berkreatifitas

. Tempat penelitian, Divisi Pemberitaan Foto Perum LKBN Antara

Penulis menyadari masih belum sempurna dan banyak kekurangan dalam

penelitian ini. Mohon maaf apabila ada kesalahan dalam tesis ini. Semoga tesis ini dapat

berguna dan memberikan manfaat bagi masyarakat yang membutuhkan.

Penulis

Vv

lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR ISI

AB S TR A C T e e e e e aaaaa e
AB ST RAK .. e e e aaaaa e
LEMBAR PENGESAHAN ......ooi ittt e e
LEMBAR PERNYATAAN . ...ttt e e e e e e e
KATA PENGANTAR ...ttt e e e e e e e
DAFTAR IS ..
DAFTAR TABEL ...ooiiiiiiiiiiiiiii s
DAFTAR GAMBAR ...
DAFTAR LAMPIRAN L. it
BAB | PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah ...........cccocvoiiiiiiiiiiiic e
1.2 Identifikasi, Perumusan dan Batasan Masalah ...........ccccceevvviniiiiiieeinnnns
1.2.1  ldentifikasi Masalah ............ccoovveiiiiiii e
1.2.2 Perumusan Masalah............ccccccoviiiiii i
1.2.3 Batasan Masalah.............ccccoveiiiiiiiiic e
1.3 Maksud dan Tujuan Penelitian...........ccocveviieeiiiee i
1.3.1 Maksud Penelitian ...........cocvieiiiieiiiie e
1.3.2  Tujuan Penelitian ........cc.eeoiieieiiiie e
1.4 Manfaat dan Kegunaan Penelitian .............cccccoovveiviieeiiie e,
1.4.1 Manfaat Penelitian............ccoeeiiiiiiiic e

1.4.2  Kegunaan Penelitian...........ccccocvveiiiiieiiiic e

BAB Il DESKRIPSI PERUSAHAAN

2.1 Sejarah PeruSahaan...........cccoviviiiieiiiie e ciee e sre st srre e e
2.2 MileStone PErUSANEAN ..........ccuiiiieiiieiie ittt
2.3 Visi dan Misi Perusahaan...........cccooceiiiiiiiie i
2.4 LOQO PErUSANAAN ......ccivviiiiie ittt sttt
2.5  Lingkup Bidang Perusahaan ............ccccccovvviiiiiiiiiiiec et
2.6 SHTUKLUL OrQANISASH ...ccvveeivieeiieie ittt e ettt e st e e sie e stre e st e e s re e et e e e stre e sbneesneee s
2.7 SUMDEr Daya IMaNUSIA.........cciiuieiiiieiiiiie ettt s tre e rne e snaee s
2.8 Tantangan BiSNiS ........cccciiiiiiiiii i

Vi

lib.mercubuana.ac.id



2.9  Proses Kegiatan BiSNIS...........cuiiiiiiiiiiiiieiie it

BAB 111 KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS
3.1 KUALItas ProdUK ........ooiiiiiiic st
311 Pengertian Produk ...........cccoiiiiiiiiiiiiciie e
3.1.2  KIASIfiKaSi PrOOUK ........oeiiiieiiies e
3.1.3  Pengertian KualitaS Produk............cccocueiiiiiiiiiiiiienic e
3.1.4 Dimensi Kualitas Produk ............cccoiiiiiiiiiiiie e
3.2 KUAHTAS LAYANAN ......eiiiiiiieiie e
3.2.1 Pengertian KualitaS Layanan............ccceivieiieiiiiiieiic e
3.2.2  Model Pengukuran Kualitas Layanan ...........cccceeeeeneeieeiiieniesnesieesiee e
3.2.3 Dimensi Kualitas Pelayanan ............ccceoiiiiiiiiiiieiic e
3.3 HAEGA .o
3.3. 1 Pengertian Harga ........ocueeiuieiieiiieiie et
3.3.2  Metode Penetapan Harga .........coocuveiieiieiiiiiie s
3.3.3  Tujuan Penetapan Harga.........cccovueeiiiee it see e
3.3.4  DIMENST HAMQA. ....c.vviiiiiee ittt
3.4 Kepuasan Pelanggan..........ccccoceiiiii i
3.4.1 Pengertian Kepuasan Pelanggan...........cccccvveiiieeiieieiiee e
3.4.2 Model Pengukuran Kepuasan Pelanggan...........cccvevvveeiieeeiveesieeesiee s
3.4.3 Faktor yang Menentukan Tingkat Kepuasan Pelanggan..............c..cccceevuneen.
3.4.4 Dimensi Kepuasan Pelanggan ...........ccccveviiiiiiii e
3.5 Loyalitas Pelanggan.........ccocveiiiiiiiiii e
3.5.1 Pengertian Loyalitas Pelanggan ..........ccccocvveiiiiiiie e
3.5.2  JENIS LOYAlItAS .. ...vviiiiiie i
3.6 Penelitian TerdahUlU............ccooiiiiiiiiiiiiie s
3.7 Kerangka PenelitiaN..........ccccoviiiiiiiii i

3.8 Hipotesis Penelitian ..........cccoviuiiiiiii i

BAB IV METODE PENELITIAN

4.1 DeSain Penelitian .......c.cooveiieiieiiie e
4.2 Variabel Penelitian ..........coooeiiiiiieiie e
4.2.1  DefiNiSi KONSEP .viiiiieiiiie ittt tre e et e e s br e e snre e neas
4.2.2  Definisi OPerasional...........cccoiiiiiiiiiiiii e

vii

lib.mercubuana.ac.id

26

66
67
67
68



4.3
4.4
4.5
451
45.2
45.3
454
455
4.6

Populasi dan Sampel Penelitian ............c.ccooiiiiiiiiiiieec e 70

Jenis dan SUMBDEr Data..........cccveiiiieiiieiii e 71
Uji KUAIIEAS DAL .....eeeiivriiiiieiiiie et sneeeenneee s 73
UJEVAIOITAS ..ottt snnee e 73
Uji RENADIIIAS ... 75
UJENOIMAITEAS ..o 76
ANALISIS JAIUT ... 77
UJI HIPOTESIS ...ttt see e e e eneee e 78
Teknik ANalisis Data........c..ceoivvveiiiieeiiie e 80

BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN

5.1

5.2

521
522
5.3

531
5.3.2
5.3.3
5.4

54.1
54.2
54.3
54.4
5.4.5
5.5

551
5.5.2
5.5.3
5.5.4
5.55
5.5.6
5.5.7

Metode Pengumpulan Data...........cooieiieiiiiiieiiceeee e 85
Profil RESPONTEN ...t 86
Demografi Secara INAiVIAU ...........cooiiiiiiiiiie e 86
Demografi Secara Perusahaan............cccoceiviiiiiiieiiieiic e 87
HaSHl PENGUJIAN ...t 88
UjJi Validitas ......oeeiieeiciii et 88
Uji REHADITHTAS. ...ecivvveiciiiicie e 92
Uji NOrMALItaS ..ot 93
ANALISIS JAIUN ..o 94
Uji Signifikansi SIMUIAN.............cccoeoiiiii e 95
Pengarun LanGgSUNG ....coveeeiieee ettt st e e sre e enes 96
Pengaruh Tidak LangSUNG ........cceoiveeiiieeiiec e 108
Pengarun TOtal ..........ooviiieiiii e 110
KOETISIEN DELEIMINGST ..vevveivvieiiieiiie et 113
ANAlISIS ANLAr DIMENST.....ccviiiieiiie i 115
Analisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan.............. 119
Analisis Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan............... 121
Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan............ 124
Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Loyalitas Pelanggan............. 126
Analisis Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan ...........cccccoevveenneen. 129
Analisis Pengaruh Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan .............c.cccccveennee. 131
Analisis Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan........ 134
viii

lib.mercubuana.ac.id



BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 KESIMPUIAN .o s 136

6.2 SAIAN Lttt r e et e e e e e nabeae e 137

DAFTAR PUSTAKA .ottt 141

LAMPIRAN L.ttt 144

DAFTAR RIWAYAT HIDUP ...ttt 153
IX

lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1  Jumlah Kutipan Media Cetak .............ccooviriieniiiiieie e 4
Tabel 1.2 Hasil Wawancara Pelanggan .............ccooveiieiiinieiie e 6
Tabel 1.3  Perubahan Harga FOto Berita .........cccccccvvivieeiiiee i 9
Tabel 2.1 Karyawan Berdasarkan Tingkat Pendidikan .............ccccocevviiiicieninenn. 24
Tabel 2.2 Karyawan Berdasarkan Jabatan............c.cccccevviveviieeiiie e 25
Tabel 3.1 Penelitian Terdahulu ..........c.coooviiiiiii e 59
Tabel 4.1 Definisi Konsep Variabel Penelitian.............cccocviiiiiiiiiiicc 67
Tabel 4.2  Definisi Operasional Variabel Penelitian..............ccccccoovviiviiiieiiinenn, 68
Tabel 4.3 Korelasi Hubungan Antar Variabel ...........ccccoooveviiiiiiiccc e 83
Tabel 4.4  Tingkat Hubungan Nilai I .........ccoooiiiiiiiiic e 84
Tabel 5.1 Jenis Kelamin ........ccooiiiiiicc e 86
Tabel 5.2 Pendidikan Terakhir...........ccccooiiiiiiiiic e 86
Tabel 5.3 Pekerjaan/Jabatan .............cccoeiiiieiiiei e 87
Tabel 5.4 RUANG LINGKUP ...ooivvieiiie et 87
Tabel 5.5 Jangka Waktu Berlangganan ............cccceevveeiiiieiiieesiee e 88
Tabel 5.6 Frekuensi PENQQUNAAN ..........cocvviiiiieiiiec e 88
Tabel 5.7 Uji Validitas ........cccovveiiiiiiiic i 91
Tabel 5.8 Uji Reliabilitas...........ccooveiiiiiiiiicii e 92
Tabel 5.9 Pengaruh Langsung, Tidak Langsung dan Total .............cccceeeieeiveeenen. 112
Tabel 5.10 Tabel Variabel, Dimensi dan Pertanyaan..............ccccoceveiiieeiiieeineeeenne, 116
Tabel 5.11 Tabel Korelasi Antar DIMENSi..........cccveiveiiienieiienienie e 118
X

lib.mercubuana.ac.id



Gambar 1.1
Gambar 1.2
Gambar 1.3
Gambar 1.4
Gambar 1.5
Gambar 1.6
Gambar 1.7
Gambar 2.1
Gambar 2.2
Gambar 2.3
Gambar 2.4
Gambar 2.5
Gambar 3.1
Gambar 3.2
Gambar 3.3

DAFTAR GAMBAR

Jumlah Pelanggan Antara FOtO ...........cccoiviiiiiiieiicieec e
Grafik Jumlah Produksi Foto Berita Dalam Negeri ...........ccccoovevvenee.
Grafik Jumlah Kutipan Media Cetak............cccooceviiiiiiiiiiiiciceee
Grafik Jumlah Foto yang Diralat dan Ditarik ............cccccevieiiinnnennn.
Perbandingan Kesalahan Berdasarkan Caption .............cccccceveenieennen.
Alur Proses PembEritaan ...........cocveeivreiiieeiiieesieeesieesseee e svee e
Perbandingan Kesalahan Berdasarkan Metadata .............c.ccccceevvnnnne.
Sejarah Perum LKBN ANTAIa .......ccoveiiiiiieiieiiecieesee e
Logo Perum LKBN ANTAIa.........ccvvveiiiiiieeiiiiiee e
Ruang Lingkup Bidang Perum LKBN Antara...........cccccevvvviiennnninnnn
Struktur Organisasi Perum LKBN ANtara..........cccccevveviveiiieneenineenn
Alur Proses Pemberitaan ...........cccveeivreiiieeiiie e
Model Konseptual Servaual............ccccoiiiiiiiiiniiiieiee e
Konsep Kepuasan Pelanggan..........ccccveivieiiiie v

Kerangka Penelitian ............cccoveiiiiiiiic e

Xi

lib.mercubuana.ac.id

coO 0O O W N

10
10
18
19
21
24
27

50
64



Lampiran 1 Kuesioner

DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 2 Hasil Regresi SPSS .........cooiiiiiiiiiii e

Xii

lib.mercubuana.ac.id



	2.1       Sejarah Perusahaan  17
	2.3       Visi dan Misi Perusahaan  19



