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ABSTRAK

Ayu Lusiana C. B. Tau (32116020) dengan judul penelitian “Pengaruh Kualitas
Produk, Promosi dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli Ulang Produk
Fashion Pada Marketplace Lazada”. Di bawah bimbingan Bapak Dr. Simon Sia Niha,
SE, M.Si sebagai pembimbing I dan Ibu Dra. Sukamti, MM sebagai pembimbing I1.

Persaingan di dunia perdagangan semakin mengalami peningkatan yang drastis.
Peningkatan yang sedang terjadi ini ditandai dengan perkembangan bisnis melalui media
sosial online dan salah satunya e-commerce Lazada. Berdasarkan beberapa jenis produk
yang diambil dari daylisocial, posisi online shop Lazada selalu berada pada urutan
terbawah.. Masalah penelitian ini adalah (1) Bagaimana tanggapan responden tentang
kualitas produk, promosi, gambaran kepuasan pelanggan dan minat beli ulang produk
fashion pada marketplace Lazada? (2) Apakah kualitas produk, promosi dan kepuasan
pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang
produk fashion pada marketplaze Lazada? (3) Apakah kualitas produk, promosi, dan
kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
beli ulang produk fashion pada marketplaze Lazada®.

Penelitian dilakukan pada Mahasiswa Fakultas Ekonomika dan Bisnis (FEB)
Universitas Katolik Widya Mandira dengan populasi adalah semua mahasiswa yang
pernah melakukan pembelian produk fashion pada marketplace Lazada. Sampel dalam
penelitian ini ditentukan dari jumlah indikator yang digunakan sebanyak 15 dan dikalikan
7, sehingga jumlah sampel penelitian sebanyak 105 orang. Pengambilan sampel
menggunakan metode purposive sampling. Analisis data yang digunakan adalah analisis
deskriptif dan analisis inferensial dengan program SPSS Statistic version 22.

Hasil analisis deskriptif memberikan gambaran untuk kategori (X PS — P) variabel
kualitas produk yaitu 72.00%, promosi 72,40%, kepuasan pelanggan 70,40% dan minat
beli ulang 74,40% semuanya masuk kategori baik. Analisis statistik regresi linear
berganda diperoleh persamaan Y = 0,117 X3+ 0,131 X,+ 0,669 X3 Hasil Uji t diperoleh
nilai Sig untuk variabel kualitas produk sebesar 0,077 dan variabel promosi sebesar 0,076
dimana keduanya lebih besar dari 0,05, yang berarti berpengaruh positif dan tidak
signifikan terhadap minat beli ulang, sedangkan variabel kepuasan pelanggan sebesar
0,000 lebih kecil dari 0,05 yang berarti berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat
beli ulang. Hasil Uji F menunjukkan nilai Sig sebesar 0,000 lebih kecil dari 0,05 yang
artinya secara simultan variabel kualitas produk, promosi dan kepuasan pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap minat beli ulang. Nilai koefisien determinasi
(R?) yang dihasilkan sebesar 0,671 yang menjelaskan bahwa besaran kontribusi pengaruh
variabel kualitas produk, promosi dan kepuasan pelanggan terhadap minat beli ulang
sebesar 67,1% sedangkan sisanya sebesar 31.9% dipengaruhi oleh variabel lain yang
tidak dimasukkan dalam penelitian ini.

Berdasarkan hasil analisis tersebut, Marketplace Lazada diharapkan dapat membuat
kualitas pelayanan dan promosi dengan lebih baik dan lebih menarik lagi agar dapat
mendorong minat beli ulang dalam diri konsumen.

Kata kunci : Kualitas Produk, Promosi, Kepuasan pelanggan, Minat Beli Ulang

vii



DAFTAR ISI

Halaman

HALAMAN JUDUL .coooorrreveecssssssesssessssssssssssssssssssssssssssessssssessssssns i
LEMBAR PENGESAHAN .....ooo e i
MOTO DAN PERSEMBAHAN ... ii
KATA PENGANTAR ...oovviiirviieseeoeesesoessssiess s sse s iv
ABSTRAK e vi
DAFTAR IS e e vii
DAFTAR TABEL ... s X
DAFTAR GAMBAR ........oomirmvriiisneereiessesssssssssossssesssssssssosssesssssssessss xi
BAB | PENDAHULUAN ..o 1
A. Latar Belakang ... 1

B. Rumusan Masalah ... 7

C. Tujuan Penelitian .........cccooiiiiiiicce e 8

D. Manfaat PENElItian ..........ccccooiiiiiiiiieee e 8

BAB Il LANDASAN TEORI ..o 9
A. KONSEP PEMASAIAN ......coiiiiiiiiiiiieriec e 9

B. Keputusan Pembelian ... 13

C. MInat Beli UIANG ....cccoiiiiiiiiiciceec e 16

D. Kualitas Produk .........cccooooiiiiiiiiiiee e 21

E. PrOMOSI ..ottt 23

F. Kepuasan Pelanggan ... 25

G. Penelitian Sebelumnya ... 27

H. Kerangka Pemikiran .........ccccoiiiiiiiiiieeeeese e 29

I. Hipotesis PENEIITIAN ........ccoviiiiiiiiiee e 31

viii



BAB 11l METODE PENELITIAN ..o 33

A. Waktu dan Tempat Penelitian ............cccocveviiiieiiein e, 33
B. Populasi dan Sampel ..o 33
C. JENIS DALA ....ocveiviiiiieieiee e 34
D. Teknik Pengumpulan Data ...........ccccooveveiieiieiecie e 35
E. Variabel, Definisi Operasional, Indikator ...............ccccoveveiierinnnn. 36
F. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ...........ccccooeveiiiiieiiiiicieeen, 38
G. Teknik AnaliSisS Data ........ccccooeririiiiiiiiieese e 40
BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccccccviiiiiiinn, 49
A. Karakteristik ReSPONUEN ........cccoveiiiiieiiiie e 49
B. Hasil Uji Coba Instrumen Penelitian .............cccccooeviiiiiicinienn, 52
C. ANALISIS DALA ....c.veuveiiiiieeieie e 56
D. PemMDENASAN ......oiiiiiiiieiieiee e 69
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ......ccooovomrmvremeeereiessesesesseieseesesseene 72
A, KESIMPUIAN .o 72
B. SAran ... 73
DAFTAR PUSTAKA .....ooimiirvviisnessoessessisssssssssssssssssssssssssssessssssssssssss 75
LAMPIRAN L.ttt n 77



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 1.1 Rating Fashion E-commerce di Indonesia..........ccccceevevveeveeiveennen. 4
Tabel 1.2 Hasil survei awal online shop Lazada mengenai
kualitas produk, promosi, dan kepuasan pelanggan ...............cc...... 6
Tabel 3.1 Variabel, Definisi Operasional, Indikator, Item.............c.ccccvevvennnenn 37
Tabel 4.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ..................... 49
Tabel 4.2 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia............c.cccccvevevveiiennnnne 50
Tabel 4.3 Karakteristik Responden Berdasarkan Program studi .................... 51
Tabel 4.4 Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan................cccc...... 51
Tabel 4.5 Hasil Uji Validitas Kualitas Produk (X1) ......cccccevvivieviviiniiieneanns 52
Tabel 4.6 Hasil Uji Validitas Promosi (X2) .......cccccccevieiiiiiieiie e 53
Tabel 4.7 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan (X3).......ccccceoevvieniennninns 53
Tabel 4.8 Hasil Uji Validitas Minat Beli Ulang (Y) .....ccooviiiiniiiicicie 54
Tabel 4.9 Rekapitulasi Hasil Uji Reliabilitas.............cccccoveiiiiiiic e, 55
Tabel 4.10 Kategori Gambaran Kualitas Produk (X1)........ccccceeeveneiinennninns 56
Tabel 4.11 Kategori Gambaran Promosi (X2 ) .....cccevvveveeiieiieenesieseese e, 57
Tabel 4.12 Kategori Gambaran Kepuasan Pelanggan (X3) ......ccccocceviveviennnens 58
Tabel 4.13 Kategori Gambaran Minat Beli Ulang (Y) ...ccocovvienininiiiiene 59
Tabel 4.14 Uji LINEAITAS. .....cc.eiveeeie e eie s e et 61
Tabel 4.15 Uji Multikolinearitas............ccceveeieieeie i 61
Tabel 4.16 Hasil Analisis Linear Berganda ..........c.ccocevereneneneninenieeenn 63
Tabel 4.17 Hasil Uji Parsial (UJit) ......coooviiiiiieeeeeeeee e 65
Tabel 4.18 Hasil Simultan (Uji F)......cccoooiiiiiiiieeeee e 67
Tabel 4.19 Hasil Uji Koefisien Determinasi R?...........ccccovvevviveeeeeisneresenns 68



DAFTAR GAMBAR

Halaman
Gambar 2.1 Kerangka BerpiKir .........cccoooiiiiiiiiiieiene e 31
Gambar 4.1 Grafik Histogram Uji Normalitas ..........ccccoceiininiiiniiicicnee, 60
Gambar 4.2 P-plot Uji NOrmalitas ..........ccccooevieiiiiiincnesisesieeeee e 60
Gambar 4.3 Uji HeteroskedastiSitas ...........c.cvvrviiiierienenenescseseseeeeeeen, 62

Xi



