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ABSTRAK

Tujuan penelitian ini adalah mengungkapkan dan memaknai hubungan antara
kualitas produk dan nilai produk terhadap kepuasan konsumen. Menguji peran
mediasi kualitas hubungan dalam kaitannya dengan pengaruh kualitas produk
dan nilai produk terhadap kepuasan konsumen. Pengambilan sampel dengan
metode stratified proporsional random sampling. Jumlah sampel penelitian
yang memnuhi syarat sebanyak 119 alat analisis menggunakan AMOS 18.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa konsumen akan puas jika kualitas dan
nilai produk dapat membangun kualitas hubungan. Selain itu Konsumen akan
merasa puas jika memiliki tingkat pendidikan dan pengetahuan yang cukup
mengenai mobil bekas.

Kata kunci: kualitas produk, nilai produk, kualitas hubungan dan kepuasan



ABSTRACT

The purpose of this study was to reveal and interpret the relationship between
product quality and value products to consumer satisfaction. Examine the
mediating role of relationship quality in relation to the effect of product quality and
value products to consumer satisfaction. Sampling method stratified proportional
random sampling. The amount of sample that disqualify as many as 119 analyzer
using AMOS 18. The results showed that the consumer will be satisfied if the
quality and value of products can build quality relationships. Additionally
Consumers will be satisfied if the level of education and knowledge about used
cars.

Keywords: product quality, product value, relationship quality and satisfaction
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Penulis menyajikan penelitian yang berjudul: Upaya Meningkatkan
Kepuasan melalui Kualitas Produk, Nilai Produk, dan Kualitas Hubungan (Studi
pada Konsumen Mobil Bekas di Semarang).

Penelitian ini menyajikan pokok-pokok bahasan yang meliputi: pengaruh
Kualitas Produk, Nilai Produk, dan Kualitas Hubungan terhadap kepuasan
konsumen Konsumen Mobil Bekas di Semarang. Penelitian ini akan menguiji
peran kualitas hubungan sebagai mediasi dari hubungan kualitas produk, nilai
produk dan kualitas hubungan terhadap kepuasan.

Sangat disadari bahwa dengan kekurangan dan keterbatasan yang dimiliki
penulis, walaupun telah dikerahkan segala kemampuan untuk lebih teliti, masih
dirasakan banyak kekurangan, oleh karena itu penulis mengharapkan saran yang

membangun agar tulisan ini bermanfaat bagi yang membutuhkan.
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Penulis

Vi



DAFTAR ISI

HALAMAN JUDWUL ...ttt sssssssssssssnnnnes [
HALAMAN PENGESAHAN.......uutttitiiiitiiiiiiiinieniieenensnssesenennssnessnseesssssssnssssnnnnnnns i
HALAMAN IDENTITAS TIM PENELITI ....uuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieniennennnnnnnnnnnnnnnnne il
ABSTRAK ...ttt iv
Y = 1S I 72 3 PP %
KATA PENGANTAR ...oeuitiiitiiiiiieitieiiaaaaaeaaeneansssnssnsnsssssssssssssssssnsssssssssssssssssssnnns Vi
[ e 1 G Y Vii
[ 1 Y = = viii
(DAY I € ANV 1 27 A R iX
BAB | PENDAHULUAN ... .uuuttttiitiiiitiiiiieeeieeierneneaeeeebesaesssnssasssssessssnesssnssnnnes 1
1.1. Latar BelaKang ........coooiiiiiiiiiiie e 1
1.2. Perumusan Masalah ..........cccoooiiiiiiiiiiiiii e 7
1.3, Tujuan Penelitian .............uuueeeumiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieiiiieieeeneeeneeeeeeeeenees 8
1.4. Manfaat Penelitian ...........cccccooiiiiiiii e, 8
BAB Il LANDASAN TEORI....uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiineneinennnnnnnenennsesnesnnnnesenennneennnnnnnns 10
2.1. Penelitian Terdahulu ..............oooviiiiiiic e 10
2.2.Landasan TEOM .....ccuuuuiiiiii e e 11
2.2.1. Kepuasan Pelanggan.........ccccooooiiiiiiiiiiiiii e, 11
2.2.2. Kualitas Hubungan.............ccoeevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicieieeeeeeee 24
2.2.3. KualitaS ProduK.........cccvveiiiiiiiiie et 36
2.2.3. Nilai Produk .........ccooiieiiiiicie e 37
BAB Il KERANGKA KONSEP PENELIT IAN.....ccoiiii e, 38
3.1. Kerangka Konsep Penelitian ...........cccooeeeiiiiiee, 38
3.2. Hipotesis Penelitian............cccoooiiiiiiini e 39
3.3. Definisi Operasional Variabel Penelitian................cccccvvieeenee. 41
BAB IV METODE PENELITIAN ...t 44
4.1. Jenis Penelitian ........cccoooeiiiiiiiiiic e 44
4.2. Populasi dan Sampel penelitian ..........ccccoeeeiiiiiiiiiiiiiiie e 44
4.3. Sumber dan Skala Data ...........ccoeevviiiiiiiiini e 45
4.4 Instrumen Penelitian...............uiiiiiiiiiiiicie e 45
4.5 Teknik Pengumpulan Data .......ccccccceveeeiiviiiiiiieiiiecc e, 46
4.6 Validitas dan Reliabilitas .........ccccccceiiiiiii, 47
4.7 Teknik Analisis Data ..........ccoeveviiiiiiieeieieeeei e 48
BAB V HASIL DAN PEMBAHASAN ......ouuiiiiiiiiiiiiiiieeiiinniennenennnnnnennnnnennnnnnnens 55
5L HASIL 55
5.2. PEMBAHASAN ..o 63
BAB VI KESIMPULAN DAN SARAN .....uuutiiiiuiinuiuinnnnnnennnnennnennnnnnnnnnnnnennnnnnnnnes 71
6.1, KeSIMPUIAN ... e 71
B.2. SANAN ...t 71
DAFTAR PUS T AK A . e e e e e et e e e eeas 72

vii



