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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat Pengaruh
Pengalaman Pelanggan, Service Quality dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Rival Shoescleaning. Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan
kuantitatif. Teknik sampling yang digunakan adalah propability sampling dengan
jumlah sample sebanyak 90 Responden. Teknik pengambilan data dilakukan
dengan cara menyebarkan kuesioner. Responden dari penelitian ini adalah
pengguna jasa di Rival Shoescleaning. Teknik analisis yang digunakan adalah
analisis Regresi Linear Berganda, uji asumsi Klasik, uji t, uji f, dan uji koefisien
determinasi. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Pengalaman
Pelanggan, Service Quality dan Harga secara simultan memiliki pengaruh positif
dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 55,9%.

Kata Kunci : Pengalaman Pelanggan, Service Quality, Harga, Kepuasan

Pelanggan

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



ABSTRACT

This study aims to find out if there is an Influence of customer
experience, service quality and price on customer satisfaction at Rival
Shoescleaning. This type of research is quantitative. The sampling technique used
is probability sampling in which the number of samples is 90 respondents. Data
collection techniques by distributing questionnaires. Respondents from this study
were service users at Rival Shoescleaning. The analytical method used is the
Multiple Linear Regression method. The results of this study indicate that the
variables of Customer Experience, Service Quality and Price simultaneously have
a positive and significant influence on Customer Satisfaction was 55,9%.

Keywords: Customer Experience, Service Quality, Price, Customer Satisfaction

vi

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



Rektc Lhmmmymgkm'lhkmhyl.

ﬁ Ibu Dr. Istianingsih Sastrodiharjo. M. S Ak, CA., CSRA., CMA., CACP.

Selaku Dekav Fakultas Fkonomi dan Bisnis Universitas Bhayangkara
Jakarta Raya.
. Ibu Dr. Hadita, S.pd . MM Sclaku Kanrodi Manajemen Fakultas Ekonomi

dan Bisnis Universicas Bhayungkara Jakara Rava.

. Ibu Dewi Sn Woelandani P.G., SE, M Sc. selaku Dosen Pembimbing
yang telah membantu mengarahkan pembuatan Skripsi penulis.

. Ibu Siti Rohani dan 84pak Suroto, Sclake orang tua penulis yang selalu
memberikan dukungan dan semangat dalam mengerjakan proposal skripsi
6. Ninda Setianingsih dan Hani Yanto, selaku kakak penulis yang selalu
! * Owner Rival Shoescleaning Febrian Bachrudin, yang selalu




Scanned by TapScanner



DAFTAR ISI

Halaman

LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING ........coooiiiieceee i
LEMBAR PENGESAHAN ...t ii
LEMBAR PERNYATAAN ... 1\
ABSTRAK ettt nae e v
ABSTRACT .. vii
KATA PENGATAR ..ottt vii
DAFTAR IS] ..t sttt et e s beesnee s IX
DAFTAR TABEL ... s Xiii
DAFTAR GAMBAR ... e Xiv
DAFTAR LAMPIRAN ..ottt n e XV
BAB | PENDAHULUAN ... e 1
1.1, Latar BelaKang .......ccccceiiiiiiiiiiic et 1
1.2. RUMUSAN MaSalah ........ccocooiiiiiiiii s 6
1.3, Tujuan Penelitian........c.cooiiiiiiiiii s 6
1.4, Manfaat Penelitian...........cocooiiiiiiiiiie s 6
1.5. Batasan Masalah ...t 7
1.6. Sistematika PENUIISAN.........cccooiiiiiiiiicc s 8
BAB 1 TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 9
2.1 Kepuasan Pelanggan........c.ccceeieiiieiie it 9
2.1.1  Pengertian Kepuasan Pelanggan .........c.ccccevvviiieiieeiie v 9
2.1.2  Faktor yang mempengaruhi Costumer Satisfaction........................ 10
2.1.3  Indikator Costumer Satisfaction............cc.ccovvririiniiiienciises e 11

ix

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



2.2 Pengalaman KONSUMEN .........ccoiiiiiiiiieie e 12

2.2.1  Pengertian Pengalaman KONSUMEN...........cccevvvvieiverieseesieee s 12
2.2.2  Faktor yang mempengaruhi Costumer Experience...........cc.ccooeeee. 12
2.2.3  Indikator Pengalaman Pelanggan............cccccceviiiiivevesiece e, 14
2.3 SErviCe QUANITY .....cooiiiiiiicii s 15
2.3.1  Pengertian Service QUality..........cccoovriiiiiiiiniiiiicccee e 15
2.3.2  Faktor yang mempengaruhi Service Quality .........c..cccoovevveiennenen. 16
2.3.3  Indikator Service QUAlILY .........ccociieriiniiiiiiieeeeee e 16
2.4 HAIQA eeiiiiie e e 18
2.4 1  Pengertian Harga . .......ocooeiiiiiiiieiene e 18
2.4.2  Tujuan Penetapan Harga .........ccccoceveerieiieiiesesiese e 19
2.4.3  INAIKALOr HAMQA ....c.vovviiiieiciieeee e 19
2.5  Penelitian Terdahulu...........cocooiiiiii e 20
2.6 Kerangka Penelitian ............ccooveiiiieiicie s 22
2.7  HiROEESEN. . .- 557. ... S e e T el Soaneanfenre st sl v eveeerenesnnssnnes 23
BAB [Il METODOLOGI PENELITIAN......ooiiiiieiieeee e 24
3.1 Desain Penelitian ...t 24
3.2 Tahapan Penelitian .........ccccooiiiiiieiie e 25
3.3 Model KONSEPLUAL ......covveiiieieieiesiee e 26
3.4 Operasional Penelitian ..o 26
3.5  Waktu dan Tempat Penelitian ..........ccccooviiiiiiiieiiecec e 28
3.5. 1. Waktu Penelitian .......ccooceiiiiiiiieeee e 28
3.5.2.  Tempat Penelitian.........ccccooeiieiiiiiiieccesee s 28

X

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



3.6  Metode Pengambilan Populasi dan Sample ...........cccoovvviiiiiniiinennne 29

3.6.1.  POPUIASE ..cvvceeeciice e 29
3.6.2.  SAMPEL..ciii 29
3.7 Teknik Pengumpulan Data ..........cccceoeiieiiiiesiee e 29
3.8 Metode pengumpulan data ...........ccoeeeeeieriiese e 30
3.8 1 UJEVAIITAS ... 30
3.8.2  Uji REl@DIItAS ..c.vecvveieieie e 31
3.8.3  Uji ASUMSE KIASIK ...c..cviiiiiiiiiieiiiec e 31
3.8.4  Uji Analisis Regresi Linear Berganda.............ccccccovveveieeseesesnene. 32
3.8.5  UJEHIPOLESIS ..ot 33
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN .......cccoiiiiieee, 35
4.1  Gambaran Umum Perusanaan ..........ccccooereiiiiiinisisieeiee e 35
4.1.1  Profile Perusanaan..........ccooiiiiiieiiiiieie e 35
A | UL NS ¢ G | ST N SO 35
4.1.3 \WMISIN...5..... S et e S finsaal e 36
4.1.4  StrUuKtUr OrganiaSi........cceeeeieerieiieieesie e s se e sre e e sre e 36
4.2 Hasi Penelitian..........ccoooiiiiiiiiiiceie e 37
4.2.1  Penyebaran dan Pengumpulan KUiSiONer ..........cccccceevveiieeieevnenn, 37
4.2.2  1dentitas RESPONTEN .......ccoiiiiiiiiiiee e 37
4.3 Uji KUBIITAS DALA .....ccueeiiiiiieieiiccie e 40
4.3. 1 UJIVaAAITaS .occveciicciecee et 40
432, Uji Reliabilitas ......cccccovieireicei e 44
4.4 UjJi ASUMST KIASIK ..o 44
i

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



441  UJi NOMMAIITAS......ooiiiiiiiiiieeee e 44

4.4.2  Uji MUIIKOINIEIITAS. .....ccviiieiieeie e 46
4.4.3  Uji HeteroskedastiSitas. ..........covvrieiieiereiiniiesiereieee e 48

4.5  Analisis Regresi Linear Berganda...........cccocevvvevveieiieneene e 62
4.6 UJE HIPOTESIS...cviiiiiiiiieiieieee e 50
- U =N 50
A.6.2  UJET oot 51
4.6.3  Uji Koefisien Determinasi (R?)......ccccccovecveveeevereuerieereseeeeeneienen, 53
4.6.4  Pembahasan Hasil Penelitian ............ccccooviiieniinininicee 53
BAB V PENUTUP ... e 56
5.1 KeSIMPUIAN.......ooiiiicccce e 56
5.2 Implikasi Manajerial............cccooiiiiiiiiii e 57
DAFTAR PUSTAKA L ettt ettt beenneas 59
xii

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1 Tabel data penjualan tahun 2019 ..........ccccoeieeiiiie i 5
1 Penelitian Terdahulu ..........cccooeiiiiiie e 21
1 Operasional Variable............ccooiiiiii 27
2 SKala LIKEIT ... s 30
1 Penyebaran dan Penerimaan KUiSIONEr ...........ccccevveveeieeiesiieseesie s 37
2 karakteristik responden berdasarkan jenis kelamin ............c.cc.cooveene. 38
3 Karakteristik responden berdasarkan Umur............ccoceveveviveneniesinennns 38
4 Karateristik responden berdasarkan pekerjaan ...........c..ccccceevveieinnne. 39
5 Karakteristik responden pengguna jasa di Rival Shoescleaning ......... 40
6 Uji Validitas Pengalaman Pelanggan (X1) ......cccoovvvienencienencnnnn 41
7 Variabel Service QUality (X2) ....ccoovieiiiiiiiisesi s 42
8 Variabel Harga (X3).....oiveieieciicie et st 42
9 Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) .....cccoveiveieieeieeie e 43
i ONOTTR R TEo]] T o N . . ) et | 44
(LTI o] 1=\ \v- C7/ (N § S, "D et [ SO 45
12 Uji MURTKOIINIEIITAS. ....ccveeveeieciiccicc et 47
13 Analisis Regresi Linear Berganda ............cccccevveveevieiieiesiie e 49
14 Uji F (Uji SIMUIEN) ©.oiiiecccceceeecee e 51
15 Hasil Uji T (Uji Parsial) ........coooooeiiiiieiessceeee s 52
16 Uji Koefisien Determinasi (R?).......cccovvveveeeveeeireereseeseseseseessnsnnes 53

Xiii

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Kerangka PEmIKiran...........cccccveveiiieiiiie e 22
Gambar 3. 1 Model KONSEPLUAL ...........coveiiiiieieieeres e 27
Gambar 4. 1 Struktur Rival Shoescleaning ............ccocevviiiiniiieicies s 36
Gambar 4. 2 Uji NOrmMalitas.........cccccveieiiieiiiiic i 46
Gambar 4. 3 Uji HeteroskedastiSitas..........ccvevveieeieeiieiiesecie e 48

Xiv

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022



8.

9.

DAFTAR LAMPIRAN
Uji Plagiarisme
Uji Referensi
Buku Bimbingan
Kuesioner
Tabulasi Data
Hasil Output SPSS
Tabel r
Tabel f

Tabel t

10. Riwayat Hidup

Pengaruh Pengalaman.., Puji Handhoko, Fakultas Komunikasi, 2022

XV



	01-201710325226-Cover
	02-201710325226-Lembar Persetujuan Pembimbing
	03-201710325226-Lembar Pengesahan
	04-201710325226-Lembar Pernyataan
	05-201710325226-Abstrak
	06-201710325226-Abstract
	07-201710325226-Kata Pengantar
	08-201710325226-Daftar Isi
	09-201710325226-Daftar Tabel
	10-201710325226-Daftar Gambar
	11-201710325226-Daftar Lampiran



