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ABSTRAK

MAYA SAFITRI . NIM 2411907525. Pengaruh Kualitas Pelayanan, Harga dan
Promosi Terhadap Loyalitas Pelanggan Iphone Toko Blackroom Cell Plaza Jambu
Dua Bogor.

Saat ini perkembangan dunia bisnis semakin pesat dikarenakan persaingan usaha yang
semakin kompetitif. Oleh karena itu perusahaan harus lebih kreatif dan inovatif agar
mampu menjaga kelangsungan hidupnya.. Hal ini menyebabkan persaingan di usaha
retail pun semakin ketat, terutama dibidang usaha smartphone iphone. Masih rendahnya
tingkat loyalitas pelanggan iphone Toko Blackroom Cell Plaza Jambu Dua tersebut
kemungkinan besar disebabkan oleh beberapa faktor, diantaranya kualitas pelayanan,
harga dan promosi yang diberikan oleh Toko Balckroom Cell Plaza Jambu Dua.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh kualitas
pelayanan, harga, dan promosi terhadap loyalitas pelanggan iphone Toko Blackroom
Cell Plaza Jambu Dua. Jenis penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan
(explanatory) dengan metode penelitian berupa pengumpulan data menggunakan
kuesioner. Pemilihan sampel dilakukan dengan cara purposive sampling sejumlah 95
responden Adapun model analisis data yang digunakan adalah dengan menggunakan
analisis regresi linier berganda.

Hasil koefisien determinasi (ajusted R square ) menunjukkan bahwa 40,5% faktor-faktor
loyalitas pelanggan dapat dijelaskan oleh kualitas pelayanan, harga dan promosi
sedangkan sisanya 59,5% dijelaskan oleh faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian
ini. Hasil uji F menunjukkan secara simultan variabel kualitas pelayanan, harga dan
promosi secara serempak berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan dengan
nilai Fhitung (22,294) > Faber (2,47). Adapun hasil uji t menunjukkan variabel promosi
nilai thitung (4,705) dimana twper (1,986) maka secara parsial valiabel promosi
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan iphone di Toko Blackroom Cell
Plaza Jambu Dua Bogor. Adapun variabel kualitas pelayanan tidak berpengaruh
signifikan terhadap loyalitas pelanggan Toko Blackroom Cell Plaza Jambu Dua Bogor
dengan nilai thiung (-0,096). Variabel harga tidak berpengaruh signifikan terhadap
loyalitas pelanggan iphone Toko Blackroom Cell Plaza Jambu Dua Bogor dengan nilai
thitung (1,299).

Kata kunci: kualitas pelayanan, harga, promosi, loyalitas pelanggan



ABSTRACT

MAYA SAFITRI . NIM 2411907525. The Effect of Service Quality, Price and
Promotion on iPhone Pelanggan Loyalty Blackroom Cell Plaza Jambu Dua Bogor
Store.

Currently, the development of the business world is increasingly rapid due to
increasingly competitive business competition. Therefore, the company must be more
creative and innovative in order to be able to maintain its survival. This causes
competition in the retail business to be tighter, especially in the iPhone smartphone
business. The low level of loyalty of iPhone customers Blackroom Cell Plaza Jambu
Dua Store is most likely caused by several factors, including the quality of service,
prices and promotions provided by Balckroom Cell Plaza Jambu Dua Store.

The purpose of this study is to determine and analyze the effect of service quality, price,
and promotion on iphone customer loyalty Blackroom Cell Plaza Jambu Dua Store.
The type of research used is explanatory research with research methods in the form of
data collection using questionnaires. The sample selection was carried out by purposive
sampling of 95 respondents. The data analysis used was by using multiple linear
regression analysis.

The results of the coefficient of determination (ajusted R square) showed that 40.5% of
customer loyalty factors could be explained by service quality, price and promotion
while the remaining 5.9.5% were explained by other factors not studied in this study.
The F test results show simultaneously the variables of service quality, price and
promotion simultaneously have a significant effect on customer loyalty with F vaiues
calculated (22.294) > Franle (2.47). As for theresults of the t test show the promotion
variable t-valuecount (4.705) where twanie (1.986) then partially valiabel promotion has a
significant effect on iphone customer loyalty in the Blackroom Store Cell Plaza Jambu
Dua Bogor. The variable of service quality does not have a significant effect on
customer loyalty of Blackroom Cell Plaza Jambu Dua Bogor Store with a calculated t
value (-0.096). Price variables do not have a significant effect on iphone customer
loyalty  Blackroom Cell Plaza Jambu Dua Bogor Store with a calculated t value
(1,299).

Keywords: service quality, price, promotion, customer

Vi



KATA PENGANTAR

Puji dan Syukur atas penulis panjatkan kepada Tuhan Yang Maha Esa yang telah
melimpahkan rahmat, hidayah dan inayah-Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan
penelitian dan skripsi tepat pada waktunya. Shalawat dan salam semoga tetap tercurah
kepada junjungan kita Nabi Muhammad SAW yang telah menjadi guru terbaik dan
menjadi suri tauladan bagi umat Islam diseluruh dunia.

Penelitian dengan judul Pengaruh Kualitas Pelayanan Harga, dan Promosi
Terhadap loyalitas pelanggan Iphone di Toko Blackroom Cell plaza jambu dua Bogor
ini disusun guna memenuhi persyaratan ujian memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada
Jurusan Manajemen Sekolah Tinggi Ilmu Ekonomi GICI. Penulis menyadari bahwa
skripsiini masih jauh dari kata sempurna. Karena itu penulis mengharapkan kritik dan
saran demi penyempurnaan dalam penelitian ini.

Dalam proses penulisannya, tentu penulis dibantu oleh banyak pihak. Maka pada
kesempatan ini dengan segala kerendahan hati dan penuh rasa hormat, peneliti
memberikan ucapan terima kasih yang sebesar-besarnya kepada:

1. Bapak H. Nurdin Rifa’i, S.E., M.Sc. M.AP selaku Ketua Yayasan Nusa Jaya Depok
yang telah berusaha untuk selalu mengembangkan Sekolah Tinggi llmu Ekonomi
GICI ini dengan baik.

2. lbu Prof. Dr. Sri Gambir Melati Hatta, S.H selaku Ketua Sekolah Tinggi IImu
Ekonomi GICI yang telah mengelola kampus dengan cukup baik. .

3. Ibu Altatit Dianawati, S.Si., M.M selaku Ketua Jurusan Manajemen Sekolah Tinggi
IImu Ekonomi GICI yang terus berusaha untuk memajukan Prodi ini hingga kini telah
mendapatkan akreditasi B .

4. Bapak Sandi Noorzaman, S.Si., M.M selaku Dosen Pembimbing Skripsi yang telah
dengan sabar, baik hati serta bersedia membimbing dan mengarahkan penulis dari
awal hingga penulis selesai menyusun skripsi.

5. Seluruh Bapak dan Ibu dosen Sekolah Tinggi lImu Ekonomi GICI khususnya Jurusan
Manajemen yang tidak dapat penulis sebutkan satu per satu yang telah dengan penuh
ketekunan dan dedikasi yang tinggi mengajar penulis hingga penulis bisa menjadi

seorang Sarjana Ekonomi.
vii



10.

11.

12.

Para staff dan karyawan Sekolah Tinggi lImu Ekonomi GICI yang telah melayani
penulis dengan sepenuh hati.
Rekan-rekan mahasiswa angkatan 2019 yang telah bersama-sama penulis menjalani

masa perkuliahan di Sekolah Tinggi llmu Ekonomi GICI selama empat tahun dengan

suka cita.

Bapak Mochammad Fajar Safrillah selaku owner di Toko Blackroom Cell plaza

jambu dua Bogor yang telah memberikan ijin kepada penulis untuk melakukan

penelitian serta Bapak Agus Rahman selaku kepala toko yang sudah banyak
membantu penulis ketika melakukan penelitian.
Ayahanda Joni serta Ibunda Mariam tercinta terima kasih atas kasih sayang yang tak
terhingga, doa dan dukungan kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan
perkuliahan dan penyusunan skripsi ini dengan baik.
Keluarga besar Bapak Isak (Alm) tercinta yang telah memberikan doa dan
dukungan kepada penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan perkuliahan dan
penyusunan skripsi dengan baik.
Suamiku tersayang Kim Taehyung yang selalu memberikan energi positif dan yang
selalu menjadi mood booster penulis sehingga penulis dapat menyelesaikan
perkuliahan dan penyusunan skripsi dengan baik.
Dan tak lupa kepada king Aziz, A Uje, A lwang, Fauzan, A Irfan, A Fahmi, A Ajay
Soni, Ka dila, Ipang, Mumin, Fuji, Rena, Aulia, The Siti, Nurul, Ardi, Aisyah, Reva,
Teh ucan, Teh Resti, Nesil dan Thania memberikan doa dan dukungan.

Terlepas dari semuanya penulis menyadari sepenuhnya bahwa masih banyak

kekurangan, dengan tangan terbuka penulis menerima segala kritik dan saran. Bagi para

pihak yang telah membantu dalam penulisan skripsi ini semoga amal dan kebaikannya

mendapatkan balasan yang berlimpah dari Allah SWT.

Depok 15 Agustus 2023

Penulis,

MAYA SAFITRI
NIM: 2411907525

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR JUDUL ..ottt sttt bbb sne e i
LEMBAR PERSETUJUAN DAN PENGESAHAAN .....cccocoieiiieiteeeieeee e ii
LEMBARAN SIDANG ..ottt sttt st iii
PERNY ATAAN . ...ttt e et e te e te s teeseesaese et e aesaenteaseareanaanaenes iv
ABSTRAK .ot bbbttt be b nre b e %
ABSTRACT ..ttt ettt e sttt ae et e R e R e Rt et et et e aenreeRenreeneeneens vi
KATAPENGANTAR ...ttt ettt sttt bbb ans vii
D N O 1 USSR iX
DAFTAR TABEL ...ttt sttt enes Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt ettt ae e ne e e st e stestenreans Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt sbenre s Xiii
BAB | PENDAHULUAN ......ooiiiiit ettt snenne e 1
1.1. Latar Belakang Masalah ... 1

1.2. 1denfikasi Masalah ............ccoiieiiieieceee e 10

1.3. Batasan Masalah...........ccooviiiiiiiii 10

1.4, Rerumusan Masalah ...........c.ooieriiieiieieere e 11

1.5, TUJUAN PENEIITIAN.......ooiiiiiiic e 11

1.6. Manfaat Penelitian..........cccooeiieiiiieiie e 11

1.7. Sistematika PENUIISAN..........coiiiiiiiiiie e 12

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..ottt 13
2.1, Landasan TOOK ...ccuuiiuieieeie ettt sttt nneas 13

2.1.2. Kualitas Pelayanan ... 14

2013 HAIQA oottt 15

2.1 4. PPOIMOSH ...ttt ettt bbbt b et st sbenne s 17

2.1.5. Loyalitas Pelanggan ........cccuoeiierienieiieieeie e 18

2.2. Penelitian TerdaNUIU...........coeiiiiiiiini e 19

2.3. Kerangka KONSEPLUAL ..........coviiiiiiii i 21

p O 110 T0] (=] USSR 23

BAB IIl METODOLOGI PENELITIAN ..ottt 24
3.1. Tempat dan Waktu Penelitian ...........ccccceiveiiiieiieie e se e 24

3.2. JENIS PENEIITIAN ... 24

3.3. Populasi dan Sampel Penelitian.............cccoovevieiiiiiiiecic e 25

3.3 L POPUIASI.....eecee e 25

3.3.2 SAMPEI .. 25

3.4. Teknik Pengumpulan Data ...........ccccooeiiriiiiieieiesese e 27

3.5. Definisi Operasional Variabel ... 27

3.5.2. Variabel TerKal .......c.cocveiiiieiieecie e 29

3.6. TeKNiK ANAliSiS DAlA ........cccviieieiiieiie e 31

3.6.2 Persamaan REQIESI.......cccoiiiiiriiinieieie et 32

3.6.3 Uji KUAIItaS DAta........c.ccveiieeieiieiieiecie et 33

3.6.4 Uji ASUMST KIASIK ...oooniiiiiiiicee s 36

3.6.5 HIPOLESIS....ecueeieieie et 37

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ......oci ittt 41
4.1, HaSHl PENEIITIAN ..o e 41



4.1.1. Gambaran Umum PeruSanaan ...........eeeeeeeeeeeeeeee e 41

4.1.2 Karakteristik RESpPONAEN .........ccccoiiiiiiiiieec e 42

4.1.3 Tanggapan RESPONUEN ........ecveiieiiere et 45

4.1.5 Hasil Uji ASumSi KISIK.........cccouriiiiiiiiiieieeee e 52

BAB V SIMPULAN DAN SARAN ......oooiiiiiii it 65
5.1 SIMPUIAN. ..ttt 65

0.2 SAAN o 65
DAFTAR PUSTAKA .ttt bbbttt 67
LAMPIRAN ...t b bbbt nn b nn e 69



Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 1.
Tabel 2.
Tabel 3.
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 Data PENQUINJUNG ...c..eeeietiiieitieieeieee ettt nn b b nre s 4
2 Komplain pelanggan Toko Blackroom Cell Plaza Jambu Dua Bogor............. 5
3 Perbandingan Harga Toko Blackroom dengan kompetitor lainnya.................. 7
4 Target Pencapaian Toko Blackroom Cell Plaza Jambu Dua Bogor ............... 9
1 Penelitian TerdaNulu ..........cccoiveiiiieciee e 21
1 JadWal PENEIITIAN. ......coitiiiiiie e e 24
2 Definisi Operasional Variabel............ccoooiiiiii 30
3 ANGKA PENATSITAN ......vieiieiit e 32
1 Karakteristik RESPONTEN .........cviiiiiiiieireee e 43
2 Tanggapan Responden atas Variabel Kualitas Pelayanan ..............ccccccvenin. 46
3 Tanggapan Responden atas Variabel Harga ...........ccccooveveiieiieivcicneeceens 47
4 Tanggapan Responden atas Variabel Promosi........c.ccccovvveiieeiieeiieciie e, 47
5 Tanggapan Responden atas Variabel Loyalitas Pelanggan.............cccccceevenne 48
6 Uji Validitas Variabel Kualitas Pelayanan............cccccccoviiiiiieiic e, 49
7 Uji Validitas Variabel Harga...........cccooeveiiiiiieie e 50
8 Uji Validitas Variabel Promosi.........ccccooeiiiiiiiiiiieiic e 50
9 REITADIIITAS ..o 51
10 Kolmogorov SMIFNOV TESE........coviiiiiieiisieeieee e 53
11 Hasil Uji Multikolonieritas (Tolerance dan VIF) .........ccccocevvviieiievvcciccin, 53
12 Persamaan regresi linier berganda ..o 55
L3 HASH UJIFoooe e 56
14 KOEfiSIEN DELEIMINGSI.....ccveivieiiiiiesieeie ettt 57
L5 HASH UJE Tuiiiiiie e 58
16 Pengarun DOMINAN. ........coiiiiieieieie e 59

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. 1 Toko BIackroom Cell...........cooveiioiiiecieece e 3
Gambar 2. 1 Kerangka KONSePtUAL ...........cccoiiiiieiiiieiieeee s 22
Gambar 4. 1 Hasil Uji NOrmMalitas...........ccocviiiiiieiiiie e 52
Gambar 4. 2 Uji HeteroSKedStISITAS. ......ccveuiririeeiesie e 54

Xii



Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.
Lampiran 1.

DAFTAR LAMPIRAN

1 Surat keterangan Penelitian ............ccccovveieiienii i 69
2 KUISIONEr PENEIITIAN ..ot 70
3 TabUIAST DALA.......ccuiiiieiieiieiee e 73
4 Uji Validitas dan Realibilitas...........ccoooiieiiiinniiiieeec e 74
5 Uji Asumsi Klasik dan Uji HIPOtESIS ........cccceviveveiiieiieir e 78
6 Kartu BIMDINGAN .......ooiiiiieie e 81
7 Daftar Riwayat HIdUP........cccoiiiiiecicsece e 83
B TADBI Foeeee s 84

Xiii



