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ABSTRAK

Maximilian Marwin / 23130069 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Terhadap
Loyaltias-Pelanggan Tokopedia / Pembimbing: Agus Salim, SE., MBA., MM.

Menyadari akan majunya waktu dan jaman, maka para masyarakat juga mengalami
ajuan-dalam gaya hidup. Kemajuan dalam berbagai bidang mulai timbul dari adanya era
ormask; Era ini memulai perkembangan cepat terhadap teknologi — teknologi di dunia.
kéFmbangan perkembangan tersebut merubah struktur bisnis terus menerus, dari bisnis secara
V@nsmnal sampai bisnis yang bisa terjadi hanya dengan menekan sebuah tombol. Hal — hal ini
agiterjadl karena penemuan — penemuan yang selalu berkembang untuk memudahkan hidup
usia, dimulai dari telepon yang biasa dan tidak bisa dipindah, sampai dengan telepon genggam
gg selalu berubah — ubah. Perkembangan yang paling memberikan potensi untuk masyarakat
gmat manusia adalah internet. Salah satu perusahaan besar yang melakukan perkembangan
Carg bidang tersebut adalah PT. Tokopedia. Tokopedia.com merupakan salah satu mal online
“yang2mengusung model bisnis marketplace dan malll online. Tokopedia.com resmi diluncurkan
gpﬁbllk pada 17 Agustus 2009 di bawah naungan PT. Tokopedia yang didirkan oleh William
énLLsAn jaya dan Leontinus Alpha Edison pada 6 Febuari sejak 2009.
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QS @ Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dari Kualitas
ﬁ_@yé?\an yang memiliki dimensi Realibilitas (Realibility), Daya Tanggap (Responsiveness),
—Jaminan Assurance), Empati (Empathy), dan Bukti Fisik (Tangibles). Selanjutnya adalah definisi
%ﬂ&i’l Harga yang memiliki dimensi List price, Discounts, Allowances, Payment period, dan Credit
Ferms. Definisi terakhir adalah definisi Loyaltias Pelanggan yang memiliki dimensi, melakukan
goé?mbellan secara teratur (Makes regular repeat purchases), membeli di luar lini produk / jasa
'%(Fﬂjrchases across product and services lines), merekomendasikan produk lain (Refers other), dan
2Menunjukkan kekebalan dari daya tarik produk sejenis dari pesaing (Demonstrates an immunity
dto-the fulkof the competition).

e

Obyek dari penelitian ini dalah Tokopedia. Penelitian ini menggunakan kuesioner untuk
gumpulan data dan pengambilan sampel menggunakan judgement sampling. Prosedur yang
nakan untuk pengujian model dan pengolahan data adalah model persamaan struktural
ructural Equation Modelling) dengan menggunakan SPSS 23.
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Qutput yang dihasilkan SPSS 23 menyatakan bahwa kualitas layanan dan harga
pengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan. Pengaruh yang diberikan merupakan pengaruh
g sighifikan. Koefisien regresi kualitas layanan dan harga juga memiliki nilai yang positif
uai déAgan hipotesis.
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Kesimpulan dari penelitian ini adalah semua hipotesis yang ada dalam penelitian terbukti
:dan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan secara langsung.Saran untuk penelitian
selanjutiya adalah melakukan penelitian kembali dikarenakan hasil penelitian masih menunjukkan
hasil yaig beragam. Penelitian selanjutnya bisa menggunakan variabel yang lebih beragam
sehinggazmendapat hasil yang lebih luas.
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B ABSTRACT
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X|m|I|an Marwin / 2313030069 / 2017 / Influence of Service Quality and Price on Costumer
yaltyatTokopedla/ Instructor : Agus Salim, SE., MBA., MM.

u
6§

Reallzmg about the advance of time and period, people lifestyle start to advance too. This
a@ce lit a couple of subjects and it happen because the new information era. This era start the
fquack*advance of technologies in the world. This advance start to change the business structure
%@n?_and again, from conventional business to business that can be done with a push of a button.
;I*ﬁlsihmgs can happen because of human invention that always improve to make human lifestyle
ﬁn@rgconvmlent Starting from telephone that stationary, and becoming mobile phone that always
chianges The advance that give the most potential to human is internet. One of the big company
Fhat iart in this kind of subject is Tokopedia Corp. Tokopedia.com is one of the online shopping
“gmglléhat start with the idea of marketplace and online mall. Tokopedia.com is launched at public
Ar1EAugust 2009, in the care of Tokopedia Corp which was built by William Tanuwijaya and
a_ﬁorﬁlnus Alpha Edison since 6 February 2009.
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§ s Theories that we use to support this research is the definition of Service Quality, which
~have some dimensions, Reability, Responsiveness, Assurance, Empathy, dan Tangibles. After that,
(;?wg use the definition of Price which have five dimensions, List Price, Discounts, Allowances,
?%/mentPenod, and Credit Terms. The last definition that we will use is Customer Loyalty, which
“have fouEdimensions, Makes Regular Purchases, Purchases Across Product and Services Lines,
‘“Refer Others, Demonstrates An Immunity To The Full Of Competition.
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Objects on this research is Tokopedia. This research use questionnaire to collect the data,
for sampling purpose using judgement sampling. This procedude were used to test the model
d processing is Structural Equation Modelling by using SPSS 23. Measurement of some
ents that affect service quality is used with likert scale.
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SPSS 23 output shows that service quality and price affect postively against customer
oyalty. Affect that was given is significant. Coificient regression of service quality and price also
|§7e outepositive value just like in the hypothesis.

unsm&g2 d_qe!Lu] (gAJ&x&esnnu

Conclusion of this research is, all of hypothesis on this research is proved and have positive
%)aﬁgj dire€tsignificant relationship. Suggestions for further research is doing research again because
the results still showed mixed results. The next research can use different variables which can give
“broader results.

‘u



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep Ul siny eAJey yninyas neje uelbeqas yeAueqiadwawl uep ueywnunbuaw buede)iq ‘g

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

KATA PENGANTAR

Puji syukur dan terima kasih kepada Tuhan Yesus Kristus atas segala kebaikan dan

21101

uatan:'yang telah diberikan kepada peneliti sehingga dapat menyelesaikan skripsi ini dengan

®.bue

et

ik Skjﬁpsi ini disusun dalam rangka memenuhi syarat kelulusan untuk memperoleh gelar

dgnbus

N

a Ekonomi jurusan Manajemen di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie Jakarta.

Peneliti menyadari bahwa skripsi ini tidak terselesaikan dengan baik tanpa bantuan dan

NSHunpuniqg eyd)

e ueibeqas

garidari berbagai pihak yang telah memberikan kontribusi kepada peneliti. Oleh karena itu,

ti ingin mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu dan

gepu

e

d ugfuiuagay ynun E/(ugy ue@_nﬁu% ‘B

ynJBas n

n

)

IpIp
eAJ

kqh’g peneliti selama proses penelitian, penulisan, dan penyusunan skripsi ini. Peneliti

BUQ@Q-B

%j
>
Q
c
Q
QD
ol
x
QD
5
=
D
=
3
QD
x
QD
<)
=
x
@)
S
QD
o
QD

1. Bépak Agus Salim, SE., MBA., MM. selaku dosen pembimbing yang telah meluangkan
V\;aktu, pikiran, dan tenaga dalam memberikan bimbingan kepada peneliti sehingga dapat
rﬁenyelesaikan penyusunan skripsi ini dengan baik dan lancar.

2. B‘a‘pak Dr. Said Kelana Asnawi, selaku ketua jurusan manajemen yang juga sudah banyak
membantu dan memperlancar dalam proses penulisan skripsi ini.

3. Sgeluruh dosen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah mengajar dan

memberikan ilmu dan pengetahuan kepada peneliti sehingga dapat menyelesaikan

pendidikan S1 (Strata Satu).

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw) eAsey uesinuad ‘uennauad ‘u
:Jaquuns ueyingakuaw uep ueyuwnjueduaw eduey iul siy

4. Seluruh karyawan perpustakaan Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah
membantu peneliti dalam proses penulisan skripsi ini.
5. Q@rang tua peneliti yang telah memberikan dukungan, semangat, serta doa kepada penulis

selama masa kuliah di IBIl maupun dalam penulisan skripsi.



"OyMIg| Uizt eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

®

6. Kakak saya yang membantu dukungan moril dan doa.
7. bat-sahabat peneliti yang selalu memberikan dukungan, doa, dan keceriaan baik
u
sefama kuliah maupun proses pengerjaan skripsi ini : Andre, Alvin Setiawan, Andre Surya,

Toni, William Wijaya.

O
]
o
$31z 2 |
> 2 8& Para responden yang sudah meluangkan waktunya untuk membantu penulis dalam
-0 C (@) —
L0~ = W
2532 = : S
E 2 e mgnyelesaikan skripsi ini.
o = (n)
S5 0 —
~Q 5 e R . . . . ... R
= ) 921 Sémua pihak lain yang telah membantu peneliti dalam menyelesaikan skripsi ini dan tidak
Py = )
D «@ —
o o - o .=
o2 c dapat peneliti sebutkan satu per satu.
- W0 W
228 &
< 5 Akhir kata, peneliti menyadari bahwa skripsi ini masih belum sempurna dan memiliki
283 %
ckekurangan, namun peneliti berharap skripsi ini dapat bermanfaat bagi para pihak yang
- o =
<némbacanya.
o 3, (1}
= - =
25 3
=5
L g A
23 =3
® Fy
S 3 = )
% © ) Jakarta, 21 Februari 2017
o C -
3 3 Q
S > e iti
22 Peneliti
QU O
=5
3
53 -
= 5 =
°% 7]
2E =
c = (= g
g o c
5o o
e
2 @
e
S -
_D

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius



i
iii
iv
Vi

1
3
4
4
5
5

..D

6
6
8
11
12
14

DAFTAR ISI

Loyalitas Pelanggan .........ccooveiiieiie e

ahuluan

ntar TR |
elitian TerdaNUIU ..o et

ar Belakang Masalah ...
Kualitas .1V 0= o OSSR

pta 3m____A I1BI _A_Am :_3:2: m._m:_m n _3%:

al
&
D. Batasan Penelitian ...,

(0]
REMUSAN MASAIAN ...ttt e et r e et e es e e e e een s

G. Iianfaat Penelitian ..ooooeeeeeeeeeeeeee e
=
b1l Iﬁjlan Pustaka

TUJUAN PENEIITIAN ..ot e e enes
P HAIGA ..ottt ettt

B§tasan IVIASAIAN .ot r et e,

Mn _.B@H_xm Kwik Kian

p
A. lﬁhdasaan LI OSSPSR

B. Icﬁntifikasi MaSalah ..o

C.
F.
B.

Ll
gl rang Bm:@c:ﬁmmcm@_g mﬂmcumml.m cE:.@J\m tulis ini tanpa mencantumkan dan Bm:v\mcc;g sumber:
@ m:@cmmm: rmMmm cic./x.\xmvm:mu:@m: c%q_g__»mg penelitian, penulisan karya ilmiah, cm:v\cmm_:m: laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.

SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

c

Halgi

3

w @mx O_mm Dil _:@m:@_ c:rmm:@ Usdang <
1.D



"OWMIg| uizi eduey

undede ynjuaq wejep 1ul sijny eAuey ynanyas neje ueibeqgas yeAueqiadwaw uep ueywnwnbusw buede)iq -z

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

919 NV SIMY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

1nuad ‘ueniauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynyun eAuey uedipnbuad ‘e

p ueywnjueduaw eduey 1ul Ny eAJdey ynanyas neje uelbeqgas diynbusw buede)iq |

EN g

C.

Kerangka PemMIKITAN..........coiiiiiiieiieie ettt nne s 16

Bab 1. Metodologi Penelitian

‘uedode) ueunsnAuad ‘yel

! eAiey uesi

Ausugule

:Jaquins ueinga

>

buepun-8uepuiburBlinig®ldip By W

A

B.

PBRGANTAT .......cvoveceeceeeeeeseeseeeeeeees s sees s s s e s es s en s eneenaan e 18
0
2

DESAIN PENEIITIAN ...t 18
3

OBJEK PENEIILIAN ©...vvvvvvvvereeeeeeeeesesseesssess s eeessssessseeeseeeesssssesesseseeeessseseseseeeee 20
o)

Definisi Operasional dan Pengukuran Variable Penelitian ..., 20
(9]

Tgknlk Pengumpulan Data..........ccccoeieiiieiiiee e 21

Tgknlk Pengumpulan Sample ... 22
o]

Téknlk ANALSIS DALA ... 23
Q.

1% UjJi Validitas ... 23
=

2§ Uji REHADIIIEAS ........veeeeeeeeeeeee e 24
Q

35 ANAlisis Presentasi ..o 24
A
§_Skala LIKEIT e 25
A

55 Uji ASUMST KIASIK ... 26
(1)

6 Analisis Regresi BErGaNGa............c.ovveiveiveieeeeeeseeseeseeeseee s 29

b IV. Hasil Analisis dan Pembahasan

%mbaran Umum Objek Penelitian ..o, 31
;.

ADalisis DESKIPIT ........c.ooviiiiiiiici s 36
w - - -

g‘ UJIE ValIITAS ..o 36
2 Uji REN@DINIEAS ....occcccooerrccesesesenoeoesoes oo 38

Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin..........ccccoccvvvveviveveneennecie e 40
Profil Responden Berdasarkan USIa ...........ccccoceiiriiininiienenc e 40

Profil Responden Berdasarkan Pekerjaan ...........ccccooeveieneninenencneceeen, 41

uenj Jimy exnéwadjujae



.60
61
.62

41
47
.52
55
57
...64

simpulan dan Saran
|mpulan

DANASAN .ttt nnnnn
taka.“"“"““““““““““““"“"“"“"“"“"“"“"““““““““““““"“"“"“"“"“"“".

u
8 Analisis Regresi Linear Berganda ..........c..cooooeveeueeeeceeceeeeeeeesesssessessessenias

Q.
o

HESTT PENEIITIAN .vveeeeeee ettt ee e et e e e e e e et e s eteeeeeeeeseaeeeseaeeeenneeeennees

TevPengujian ASUMS KIBSIK .........orvvvviceiecees

6. Analisis Variabel Penelitian. ...

Bm_m_nw IBI mAm @Mmﬂ;% Bisre m amm_:ﬁobﬁm:xm Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
He O_UWD_:@:@_&:%& Undgng .m

1. Dilarang mengutip mmcm@_m: atau se cﬁ_j kadgya E ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan jm:mm untuk xmum:::@my pe Q_xm ; penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF ém_zmm.m b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.

C.
ne



