PENGARUH KUALITAS PRODUK, PROMOSI DAN
PENETAPAN HARGA TERHADAP LOYALITAS
PELANGGAN PRODUK SAKLAR MEREK PANASONIC DI
DKI JAKARTA

SKRIPSI

Diajukan Untuk Memenuhi Salah Satu Persayaratan Memperoleh Gelar
Sarjana Ekonomi Pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Program Studi
Manajemen Univeristas Mercu Buana Jakarta

UNIVERSITAS

MERCU BUANA

Nama : Galih Prakoso

NIM : 43112110069

Program Studi Manejemen
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MERCU BUANA
JAKARTA
2017

https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



https://lib.mercubuana.ac.id



KATA PENGANTAR

Segala puji bagi Allah SWT yang telah memberikan rahmat dan karunia-
Nya kepada penulis, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi ini dengan
judul “Pengaruh Kualitas Produk, Promosi dan Penetapan Harga Terhadap
Loyalitas Pelanggan Produk Saklar Merek Panasonic di DKI Jakarta.”.
Skripsi ini merupakan syarat untuk memperoleh gelar sarjana pada Program Studi

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Univeristas Mercubuana.

Penulis menyadari sebagai manusia biasa dalam penelitian ini tidak lepas
dari kesalahan dan kekurangan akibat keterbatasan pengetahuan serta pengalaman.
Penyusunan skripsi ini tidak lepas dari bimbingan, bantuan dan dukungan yang
sangat berarti dari berbagai pihak, khususnya Bapak Dudi Permana, PhD, selaku
dosen pembimbing skripsi yang telah memberikan saran, waktu, bimbingan,
semangat, pengetahuan dan naseha-nasehat yang sangat bermanfaat yang telah

diberikan kepada penulis.

Oleh karena itu, dalam kesempatan ini penulis haturkan alhamdulilah atas
kekuatan Allah SWT yang telah mencurahkan anugerahnya dan ingin berterima
kasih pada semua pihak yang telah membantu dalam penyusunan skripsi ini

terutama kepada:

1. Bapak Dr. Ir. Arissetyanto Nugroho, MM selaku Rektor Universitas

Mercu Buana

2. Bapak Dr. Harnovinsah, S.E., Ak., M.Si.,, CA selaku Dekan Fakultas

Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana

3. Bapak Dudi Permana, P.hd selaku Ketua Program Studi Manajemen

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana

4. Bapak M. Soelton Ibrahem, S.Psi., MM selaku Sekretaris 1 Program Studi

Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Mercu Buana

https://lib.mercubuana.ac.id



5. Orang tua tercinta Bapak Sunarto dan Ibu Emy Cindy Ana Tourisia yang

telah menginpirasi penulis untuk menyelesaikan skripsi ini.

6. Seluruh teman — teman Universitas Mercubuana angkatan 2012 dan 2013,
serta Risa Novyana yang tiada henti memberikan doa, semangat dan juga

dukungan moril.

7. Pihak-pihak lain yang tidak bisa penulis sebutkan satu persatu. Terima

kasih atas banuan, motivasi serta doanya.

Penulis menyadari sepenuhnya bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna
dikarenakan terbatasnya pengalaman dan pengetahuan yang dimiliki penulis. Oleh
karena itu, penulis mengharapkan segala bentuk saran serta masukan bahkan kritik
yang membangun dari berbagai pihak. Semoga skripsi ini bermanfaat dan dapat
menambah pengetahuan khususnya bagi penulis dan pembaca pada umumnya.
Akhir kata dengan segal ketulusan dan kerendahan diri, penulis mohon maaf

apabila ada kesalahan dan kelemahan dalam skripsi ini.
Jakarta,14 Agustus 2017

Galih Prakoso

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR ISI

SURAT PERNYATAAN KARYA SENDIRI.........ccooooiiiiiiieeeee i
LEMBAR PENGESAHAN DRAFT SKRIPSI........ccccooiiiiiiiiinienieienne ii
ABSTRAK ... oottt ettt iii
KATA PENGANTAR .......coooiiiiiteeet ettt iv
DAFTAR ISL. ..ottt vi
DAFTAR TABEL ....ooiiiiiiiiee ettt ix
DAFTAR GAMBAR ..ottt X
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt xi
BAB I
PENDAHULUAN.......ootiiiitetee ettt saaesaeensesneens 1
A. Latar Belakang .......cccccooviiiiiiiiiiiieceeceeeeeee e 1
B. Perumusan Masalah ..........ccccoooiiiiiiiiiiie 9
C. Tujuan Penelitian ..........ccccooeiiviiiiieiieciececeeeeeee e 10
BAB I1
KAJIAN PUSTAKA, KERANGKA PEMIKIRAN DAN HIPOTESIS.... 11
A. Kajian Pustaka ........ccooovveviiiinii e 11
1. Loyalitas Pelanggan ..........cccccoviiiiiiiiienieeieeeeee e 11
2. Pengertian Produki...........coooiiieiiiiiiiiice e 14
3 PrOMIOST «uiiiieie et e 20
4. Penetapan Harga.........cccveeiiiieiiiieiieceeeeeeee e 22
5. Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan ..................... 27
6. Pengaruh Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan.............cccccoeevveeenneen. 29
7. Pengaruh Penetapan Harga Terhadap Loyalitas Pelanggan.................... 30
B. Penelitian Terdahulu ..., 31
C. Kerangka Pemikiran...........coccovviiiiiniiiniiniieeeeee e 35
D. HIPOTESIS ..o eniiiieiiie et e 35
BAB II1
METODE PENELITIAN ..ottt 36
A. Waktu dan Tempat Penelitian ...........cccocceeviiieiiieniiieiieniecieee 36
B. Desain Penelitian..........ccoooiiiiiiiiiiiiniiieceee e 36
C. Definisi dan Operasional Variabel ............ccocevieviniiniincnnennn. 37
D. Populasi dan Sampel .........ccccooviieiiiiiiiiiee e 39
L POPULAST ..ttt 39
2. SAMPECL...eiiiiiieee e e e s 39
E. Metode Pengumpulan Data..........cccoeevieiiiiiieiiieniieieieeieee 40
F. Teknik Pengumpulan Data...................ocoiiiiiiiiiii . 40
G. Metode Analisis Data.........cccceviiiiiiiiiiiiiieeeeee 41
1. Statistik DesKriptif........cociieiiiiiiiiiieiecee e 41
2. Uji Kualitas Data .......cccceeeiiieeiiieeieeceeeeeeee e 42
Vi

https://lib.mercubuana.ac.id



BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN .....cooiiieeee et 49
A. Gambaran Umum Perusahaan.........c.ccocceevevenieneniencnnenienene 49
B. Karakteristik Profil Responden...........ccccoeevveeviieeiiieccieeceeeen 50
1. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis TOKO .........cccceeevveniieiieninennnen. 51
2. Deskripsi Responden Berdasarkan Lama Toko Berdiri.......................... 52
3. Deskripsi Responden Berdasarkan Jenis Produk Yang Dijual ............... 53
4. Deskripsi Responden Berdasarkan nilai rata-rata Penjualan per-Bulan. 53
C. Hasil Uji Kualitas Instrumen Penelitian dan Uji Asumsi Klasik. 54
1. Uji VaIAITAS ..ottt 54
2. Uji REHADIIILAS ...veeivieiieeiiieiiecie ettt et 57
3. Uji Asumsi KIASIK ....oovieiiiiiiiiiiiecccee e 57
4. Analisis Regresi Berganda ...........cccoccveevieiiiiiiiciiciecieeeeeeeeee e 60
5.UJ1THIPOLESIS ittt ettt 62
D. Pembahasan.........ccccooeiiiiiiiiiii e 64
BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt 67
A KeSIMPUIAN........ooiiiiiiiiiieciccece e 67
B SATAN . ...eeiiiiie e e 67
L. SATAN i 67
2. Penelitian Selanjutnya..........ccccevueeiirieiiiniiniieeeeeeee e 69
DAFTAR PUSTAKA ...t 70
LAMPIRAN . ....ciiviinuinrnnssenssnsssnsssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssssasssssssssssssssssssssss 73
vii

https://lib.mercubuana.ac.id



Tabel 1
Tabel 2
Tabel 3
Tabel 4
Tabel 5
Tabel 6
Tabel 7
Tabel 8
Tabel 9
Tabel 10

DAFTAR TABEL

Uji Validitas Variabel Kualitas Produk (X1).......ccccceevvveennenn. 54
Uji Validitas Variabel Promosi (X2)......ccccevvvvvvienieeciienneennen. 55
Uji Validitas Variabel Penetapan Harga (X3).......cccceevveeennenn. 56
Uji Validitas Variabel Loyalitas Pelanggan (Y) ........ccccceenee. 56
Uji Reliabilitas Variabel...........ccccoeevvieeiiiiniiiecieccee e 57
Hasil Uji Multikolinieritas ..........ccoceeevveerveeiieenieeieenie e 59
Hasil Uji Linier Berganda .........ccccocceeiiniiiiniininiiiicencne, 61
Analisis Koefisien Determinasi...........ccceevveveenieerieneeneenennene 62
UJL ot 63
UJI Bttt sttt et 63
viii

https://lib.mercubuana.ac.id



Gambar 1
Gambar 2
Gambar 3
Gambar 4
Gambar 5
Gambar 6
Gambar 7
Gambar 8
Gambar 9

DAFTAR GAMBAR

Grafik penjualan saklar stop kontak di DKI Jakarta tahun 2004 54

Tingkat Kepuasan Pelanggan di DKI Jakarta 2014 ................... 55
Karakteristik Berdasarkan Jenis TOKO......couuueeeeieeeiiiiieeeeeeeeee, 56
Karakteristik Berdasarkan Lama Toko Berdiri ..........evvveveveeennne. 56

Karakteristik Status Berdasarkan Jenis Produk Yang Dijual..... 57
Karakteristik Nilai rata-rata Transaksi per-Bulan Responden ... 59

Grafik Uji Normalitas Data.........cccceeevvevieeiiieniieeiieeieeieesee e 61

Grafik Uji HiStogram ........c..coceeieneeiiniiniiiiiecnecienecneeeeee 62

Grafik Uji Heteroskedastisitas ..........ccvevveerieerveenieenieesieeneeennnn 63
ix

https://lib.mercubuana.ac.id



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1. Kuesioner

Lampiran 2. Tabulasi Data Mentah Kuesioner

Lampiran 3. Hasil Uji Deskriptif Variabel Kualitas Produk
Lampiran 4. Hasil Uji Deskriptif Variabel Promosi
Lampiran 5. Hasil Uji Deskriptif Variabel Harga
Lampiran 6. Hasil Uji Deskriptif Loyalitas Pelanggan

https://lib.mercubuana.ac.id





