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ABSTRAK 

 

 

UNVIVERSITAS TARUMANAGARA 

FAKULTAS EKONOMI 

JAKARTA 

 

 

(A) ROBIN WIJAYA (115070325) 

(B) PENGARUH KUALITASPRODUK DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN 

PELANGGAN PADA PT GOLDEN OASE TIRTA ABADI DI BOGOR 

 

(C) xiv + 69, 2012, Tabel 16, Gambar 4, lampiran 8 

(D) Manajemen Pemasaran 

(E) Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan 

harga yang ditawarkan terhadap kepuasan pelanggan. Mengetahui seberapa besar 

pengaruh kualitas produk dan harga yang ditawarkan terhadap kepuasan 

pelanggan. Populasi dalam penelitian ini adalah pelanggan PT. Golden Oase Tirta 

Abadi di Bogor.Penelitian ini akan diambil sampel sebanyak 40 responden. 

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah wawancara, kuesioner dan 

skala likert. Teknik analisis yang digunakan adalah teknik asumsi ganda, 

pengujian regresi ganda dan uji hipotesis. Hasil yang diperoleh dari analisi model 

regresi berganda adalah Y’= 1,636 + 0,377X1+ 0,588X2.Nilai 0,377 berarti jika 

variabel kualitas produk berubah, maka setiap perubahan skor kualitas produk 

akan mengakibatkan perubahan skor kepuasan kerja pelanggan sebesar 0,377. 

Nilai 0,588 berarti jika variabel harga berubah maka setiap perubahan skor harga 

sebanyak satu-satuan akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar 0,588. Dari 

persamaan tersebut diketahui bahwa nilai koefisien regresi (b) yang terbesar 

adalah nilai b untuk harga, kemudian diikuti oleh kualitas produk. Jadi dalam 

hasil ini harga mempunyai pengaruh yang lebih besar terhadap kepuasan 

pelanggan dibandingkan dengan kualitas produk. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang  

Setiap perusahaan yang bergerak dalam sektor industri tidak mungkin 

terlepas dari persaingan harga maupun kualitas produk yang dihasilkan. Untuk 

menghadapi persaingan dalam dunia bisnis setiap perusahaan dituntut untuk 

memberikan kinerja terbaiknya agar dapat mencapai hasil yang optimal. Di 

samping itu, perusahaan diharapkan dapat menjalankan kegiatan operasi 

secara maksimal supaya dapat memuaskan pelanggan dan menjaga kesetiaan 

daripada pelanggan. 

Hal ini juga yang menjadikan persaingan di dalam dunia usaha pun 

menjadi semakin ketat. Persaingan bukan hanya untuk perusahaan yang sudah 

lama ada tetapi juga untuk perusahaan-perusahaan pendatang baru semuanya 

ikut terlibat di dalamnya. Perkembangan dan persaingan yang terjadi tidak 

lain karena perusahaan ingin selalu memenuhi, memuaskan kebutuhan dan 

keinginan konsumen. 

Dengan semakin banyaknya pesaing-pesaing dalam bisnis sejenis, jika 

perusahaan tidak memiliki kelebihan dan daya saing yang kuat maka akan 
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sulit bagi perusahaan untuk dapat bertahan dalam era ekonomi seperti saat ini. 

Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk bekerja lebih keras demi 

kelangsungan hidup masing-masing.  

Berbagai macam cara dapat dilakukan perusahaan demi mempertahankan 

kelangsungan hidupnya, seperti membuat keputusan manajemen dan 

pemilihan strategi yang tepat. Di samping itu, perusahaan memerlukan 

langkah-langkah atau metode baru dalam meningkatkan kualitas dan 

memperoleh laba dengan cara meningkatkan nilai penjualan. Namun tak 

ubahnya seperti usaha-usaha yang lain, demi meningkatkan penjualan 

perusahaan juga diliputi oleh berbagai persaingan. Dalam situasi persaingan 

setiap keputusan yang dikeluarkan oleh perusahaan bermaksud untuk 

menandingi atau mengambil kesempatan yang ada. 

Peningkatan nilai penjualan ini bisa saja dilakukan dengan berbagai 

macam cara seperti salah satunya adalah peningkatan kualitas dari produk 

yang ditawarkan kepada para konsumen sehingga konsumen merasa puas. 

Dengan terciptanya kepuasan dan kesetiaan konsumen atas kualitas produk 

yang ditawarkan oleh perusahaan maka kesempatan atau peluang bagi 

perusahaan tersebut untuk mendapatkan loyalitas dari para konsumennya 

tentu saja akan semakin terbuka lebar. 

Satu hal yang memegang peranan sangat penting dan tentu saja tidak 

boleh sampai dilupakan oleh perusahaan adalah konsumen karena secara 

langsung maupun tidak langsung konsumen adalah faktor yang sebenarnya 
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menentukan sukses atau tidaknya suatu perusahaan dan kelangsungan hidup 

dari perusahaan itu sendiri. Bisa terbayangkan seandainya konsumen merasa 

tidak puas atau bahkan kecewa dengan kualitas dari produk yang ditawarkan 

oleh perusahaan maka sudah pasti konsumen akan berpindah ke perusahaan 

lain yang lebih unggul dalam produk sejenis demi memenuhi kebutuhan dan 

kepuasan konsumen tersebut. Hal ini tentu saja akan sangat merugikan 

perusahaan karena dengan begitu perusahaan akan kehilangan konsumennya 

dan jika tetap dibiarkan seperti ini lama kelamaan perusahaan akhirnya tidak 

dapat lagi bertahan karena ketidakmampuannya untuk bersaing. 

Kemampuan suatu perusahaan untuk memberikan kepuasan pada 

konsumen akan menguatkan kedudukan atau posisi produk dalam benak 

konsumen tersebut sehingga memungkinkan konsumen akan menjadikan 

pilihan pertama bilamana terjadi pembelian di waktu yang akan datang. 

Apabila kinerja produk tidak sesuai dengan harapan maka pelanggan tidak 

puas. Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan menjadi puas. Jika 

kinerja melebihi harapan, pelanggan akan menjadi amat puas dan senang. 

Kunci untuk menghasilkan loyalitas pelanggan adalah dengan memberikan 

nilai pelanggan yang tinggi. 

Berdasarkan uraian di atas sudah terlihat jelas bagaimana suatu pergeseran 

kebutuhan dan gaya hidup yang akhirnya mempengaruhi persaingan di dunia 

bisnis sehingga perusahaan berlomba-lomba untuk menciptakan kualitas 
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produk yang terbaik demi mendapatkan kepuasan dan kesetiaan dari 

konsumen serta menjaga kelangsungan hidup perusahaan itu sendiri. 

Mengingat pentingnya hal tersebut, maka penulis tertarik untuk 

melakukan penelitian serta membahas topik ini dan menuangkannya di dalam 

skripsi dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan  Pada PT Golden Oase Tirta Abadi di Bogor”. 

 

2. Identifikasi 

Dari penjelasan latar belakang permasalahan yang ada diatas, maka dapat 

diidentifikasi permasalahannya, yaitu : 

a. Apakah kepuasan pelanggan dapat diukur berdasarkan kualitas produk dan 

harga? 

b. Adakah pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan? 

c. Apakah kualitas dari produk dan harga dari produk yang ditawarkan 

perusahaan  dapat memenuhi kepuasan pelanggan? 

d. Seberapa besarkah pengaruh antara kualitas produk dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan? 

3. Pembatasan 

Dalam skripsi ini, penulis memberikan beberapa batasan atas 

permasalahan yang ada sehingga penelitian menjadi lebih terarah. Pembatasan 
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ini dikarenakan penulis mempunyai keterbatasan biaya, waktu, dan tenaga 

serta pengetahuan baik teori maupun metode penelitian.  

Berdasarkan berbagai hal yang telah diuraikan di atas maka penulis 

membatasi pembahasan pada penelitian ini hanya pada kepuasan pelanggan. 

Objek penelitian hanya difokuskan pada konsumen PT Golden Oase Tirta 

Abadi di Bogor. Sumber data diperoleh dari hasil pengisian kuesioner yang 

disebarkan kepada konsumen PT Golden Oase Tirta Abadi di Bogor sebagai 

responden. 

 

4. Perumusan 

Berdasarkan uraian di atas, maka permasalahan penelitian dapat 

dirumuskan sebagai berikut:  

a. Apakah ada pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT Golden Oase Tirta Abadi di Bogor? 

b. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT Golden Oase Tirta Abadi di Bogor ? 

c. Apakah terdapat pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan pada PT 

Golden Oase Tirta Abadi di Bogor? 

d. Seberapa besar pengaruh kualitas produk dan harga terhadap kepuasan 

pelanggan  pada PT Golden Oase Tirta Abadi di Bogor ? 

 

B. Tujuan dan Manfaat  Penelitian 
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1. Tujuan 

Dengan memperhatikan masalah yang ada, maka tujuan yang hendak 

dicapai untuk menguji secara empiris:  

a. Pengaruh kualitas produk dan harga yang ditawarkan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

b. Pengaruh kualitas produk yang ditawarkan terhadap kepuasan pelanggan. 

c. Pengaruh harga yang ditawarkan terhadap kepuasan pelanggan. 

b. Seberapa besar pengaruh kualitas produk dan harga yang ditawarkan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

 

2. Manfaat  

a. Bagi Penulis 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan khususnya di bidang pemasaran dan juga sebagai salah satu 

bekal bagi penulis untuk nanti pada penerapannya di dunia riil.  

b. Bagi Perusahaan 

Tersedianya informasi yang memadai dan sebagai gambaran bagi 

perusahaan mengenai pengaruh kualitas produk dan harga terhadap 

kepuasan pelanggan untuk menetapkan kebijakan dalam pengambilan 

keputusan yang harus dilakukan guna mempertahankan kontinuitas 

perusahaan. 

c. Bagi Peneliti Lain 



xix 

 

Sebagai bahan referensi dan tambahan pengetahuan tentang pengaruh 

kualitas produk dan harga terhadap kepuasan konsumen. 
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