ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE, DAN PRICE
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
(STUDI KASUS PADA E-COMMERCE SHOPEEFOOD DI KABUPATEN JEMBER)

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana Manajemen

Oleh : Indrianingsih Putri
2010411037

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER

2024



ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE, DAN PRICE
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
(STUDI KASUS PADA E-COMMERCE SHOPEEFOOD DI KABUPATEN JEMBER)

SKRIPSI

Diajukan untuk memenuhi salah satu syarat
memperoleh gelar Sarjana Manajemen

Oleh : Indrianingsih Putri
2010411037

PROGRAM STUDI MANAJEMEN
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH JEMBER

2024



PERNYATAAN

Saya yang bertanda tangan di bawah ini :

Nama : Indrianingsih Putri
NIM :2010410037
Prodi :Manajemen

Menyatakan dengan sebenar-benarnya bahwa karya ilmiah berupa skripsi yang berjudul
ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE, DAN PRICE
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN (STUDI KASUS PADA E-COMMERCE
SHOPEEFOOD DI KABUPATEN JEMBER) adalah hasil karya sendiri. Kecuali jika dalam
beberapa kutipan substansi telah saya sebutkan sumbernya. Belum pernah diajukan pada
institusi manapun, serta bukan karya plagiat atau jiplakan. Saya bertanggung jawab atas
keaslian, keabsahan, dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap ilmiah.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan dan
paksaan dari pihak manapun serta saya bersedia memperoleh sanksi akademik dan siap
dituntut di muka hukum, jika ternyata di kemudian hari ada pihak-pihak yang dirugikan dari

pernyataan yang tidak benar tersebut.

Jember, 28 Mei 2024
Yang menyatakan,

BBy

™ K

METERAI
TEMPEL

NIM. 200410037


https://v3.camscanner.com/user/download

SKRIPSI

ANALISIS PENGARUH SERVICE QUALITY, BRAND IMAGE, DAN PRICE
TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
(STUDI KASUS PADA E-COMMERCE SHOPEEFQOD DI KABUPATEN JEMBER)

Indrianingsih Putri

NIM. 20.1041.0037

Pembimbing

Dosen Pembimbing Utama : Jekti Rahayu, SE., M..Si 3 /(/

Dosen Pembimbing Pendamping : Dra. Wenny Murtaliningtyas, M. Si %



https://v3.camscanner.com/user/download

LEMBAR PENGESAHAN

Skripsi berjudul ; Analisis Pengaruh Service Quality, Brand Image, dan Price Terhadap Kepuasan
Shoppefood di Jember, telah diuji dan disahkan oleh Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah
Jember pada :

Hari : Sabtu

Tanggal :25 Mei 2024

Tempat : Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Jember

Tim Penguji

i

Ahmad lzzudin, SE., MM.
NPK : 1990100711605780

Anggota I, Anggota 2,

Jekti Rahayu, SE.. M.Si Dra. Wenny Murtaliningtyas, M. Si

NPK : 1972071111703793 NPK : 1967081010603426
Mengesahkan :

Ketua Program Studi,

Dr. Trias\Setyowati, SH..SE.. MM
NPK : 1912032710509477



https://v3.camscanner.com/user/download

PERSEMBAHAN

Alhamdulillah puji syukur kami panjatkan kepada Allah SWT yang telah melimpahkan

segala nikmat kesehatan, pemahaman, dan kasihNya sehingga kami dapat menyelesaikan

skripsi ini sesuai dengan jadwal yang telah direncanakan. Dalam kesempatan ini kami

ucapakan banyak-banyak terima kasih kepada semua pihak yang telah membantu dalam

proses penyelesaian skripsi ini. Dengan penuh kerendahan hati, skripsi ini saya

persembahkan kepada :

1.

Allah SWT yang telah memberikan hidayah dan karunia-Nya sehingga, saya dapat
menyelesaikan skripsi ini tepat pada waktunya,

Kedua orang tua saya, yang selalu mendoakan, menyayangi, mendidik dan
membimbing saya dengan penuh ketulusan, keikhlasan dan penuh kesabaran. Serta
selalu mendukung dan menuntun saya kejalan yang benar. Mereka adalah sumber
semangat dan kekuatan bagi saya,

Teman-teman satu angkatan seluruh mahasiswa Ekonomi 2020 terutama manajemen
kelas A. Semoga sukses, jadilah lulusan-lulusan terbaik yang mampu memberikan
warna dan kontribusi dimanapun kita berada kelak,

Almamater yang saya banggakan Universitas Muhammadiyah Jember,

Dan terima kasih untuk keluarga besar saya yang telah banyak mendukung dan
mendoakan saya untuk menjadi orang yang benar dan sukses.



KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Allah SWT yang telah melimpahkan rahmat serta hidayah-Nya,
sehingga saya dapat menyelesaikan Skripsi dengan judul Analisis Pengaruh Service Quality,
Brand Image, Price Terhadap Kepuasan Konsumen ShoppeFood di Kabupaten Jember dengan
memuat bab | sampai dengan bab V. Bab | berisi pendahuluan, bab Il berisi kajian pustaka dan
hipotesis tindakan, bab Il berisi metode penelitian, bab IV berisi hasil dan pembahasan
penelitian, bab V berisi penutup. Skripsi ini disusun sebagai syarat untuk memperoleh gelar
Sarjana Ekonomi pada Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Jember. Penulis menyadari bahwa skripsi ini tidak akan selesai tanpa bantuan
dan dukungan dari berbagai pihak. Oleh karena itu, penulis ingin mengucapkan terima kasih
kepada :

1. Dr. Hanafi M.Pd, selaku Rektor Universitas Muhammadiyah Jember

2. Maheni lka Sari, SE, MM, selaku Dekan Fakultass Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Jember

3. Dr. Trias Setyowati, SH., SE., MM, selaku Ketua Jurusan Manajemen Universitas
Muhammadiyah Jember

4. Achmad lzzudin, SE., MM. selaku Dosen penguji yang telah memberikan koreksi dan
pengarahan dalam penyusunan skripsi ini.

5. Ibu Jekti Rahayu, SE., M.Si dan lbu Dra. Wenny Murtaliningtyas M.Si selaku Dosen
Pembimbing 'yang telah meluangkan waktu dan pikiran serta perhatiannya guna
memberikan bimbingan dan pengarahan demi terselesaikannya penyusunan skripsi ini.

6. Seluruh Dosen Prodi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Jember,
terima kasih atas segala ilmu yang telah Bapak, Ibu dosen berikan.

7. Almamaterku Universitas Muhammadiyah Jember, terimakash atas kesempatan yang
telah diberikan.

8. Semua pihak yang telah menjadi bagian penting dalam mengerjakan skripsi ini. Terima
kasih atas segala bantuannya.

Penulis menyadari bahwa skripsi ini masih jauh dari kesempurnaan untuk itu kritik dan saran
yang bersifat membangun sangatlah diharapkan dalam mencapai kesempurnaan skripsi ini.
Akhirya penulis berharap semoga skripsi ini tidak hanya menjadi prasyarat Strata satu (S1)
semata akan tetapi penelitian ini dapat berguna dan bermanfaat bagi penulis dan pihak lain yang
membutuhkan dan bisa memberikan manfaat bagi pembaca.

Jember, {2024

Indrianingsih Putri

viii



DAFTAR ISI

HALAMAN SAMPUL . ..ottt bbbt et sb et b b e b e i
PERSETUJUAN SKRIPSI......ooii ettt iii
LEMBAR PENGESAHAN ...ttt s be e b sene s iv
PERSEMBAHAN. ...ttt bbbttt sb e b e bbbt sbe e e e v
ABSTRAK et b e bt b et E bttt be e he e bt e nhbeeRbe e be e beenbeenrne s Vi
A B ST RACT bbb bbbtk R e E bbbt bt b bbbttt re s vii
KATA PENGANTAR ..ottt ettt an e e St e skt e et e e e st e e sbeesbeesbeesreesneeanbeannas viii
DAFTAR TSIttt E et h e b et s bbb e et e e nbeenrne s iX
DAFTAR TABELg®® WV A ...........o..... ANFR N B 8 ».. .. 0 .., Xi
DAFTAR GAMBAR ...ttt aE e et h ettt et an e ettt nbe e s e nnne e Xii
DAFTAR LAMPIRAN ...ttt it s a2 e k8 £ttt nbe e be ek b e e e beennee e Xiii
BAB | PENDAHULUAN ...ttt ittt esaassbae s beesees s s e s baaie s sbeenbee st beesabasseenseenseens 1
I I 71 g =TT 1 T Vo P N e ST U R OS P  S 1
1.2 RErpusan Masalah .. B B SO oy S Xin ... N ... . LR 5
1.3 Tihjllan Penelitiah. b . WP4....... ;oo . MR~ = ... Y8 ... S ... LB ... 5
1.4 Ngagfaat Pencliiian... o ....... e s AR oo gl oo e M 5
1. A RAManfaatsPEOritISRII) ... APA 7, /. i N IR Ny 5
1.4 RWqpfaal REGIKISERREEY ... AZ L LHLIRAMAN . 2R ol 5
BAB 1T TINJAUAN PUSTAKA . ittt ettt e sh ettt et ab et e sre e e e 6
2.1 Landa@aq Teori ..........y s .. vl v e eeenennnsnnsneene oo ceeenennnnenneans 6
2.1.1 Perilaku KONSUMEN ..ot ittt btttk eb e e e eneeneas 6
2.1.2 BaUaN PEMASAIAN ......cuviiireeiie i siie e et nn e nn e 8
2.1.3 PENQEITIANM JASA ...ttt bbbttt bbbt ene s 8
2.1.4 KaraKEeriStIK JASA tuuue. . tiuueseseerereeesmstee sttt aatih et e et s e ne ettt an e nne s 9
2.1.5 Service Quality (Kualitas PElayanan) ...........cccoiiiiiiiiiieieieceese e 9
2.1.6 Brand Image (Citra IMEIEK) .........coeiiiiieeieee ettt 10
2.1.7 PIICE (HAIGA) ...t iveveieeteieee sttt bbbttt bbbttt 10
2.1.8 Kepuasan KONSUMEN........couiiiiaieitiesiee sttt ettt ettt siee et et e sbe e st e e sbeesbeessneanneenneens 11

2.2 Penelitian TerdanUIU...........cooiiirieec s 12
2.3 Kerangka KONSEPIUAL ..........oouiiiiiieieiee bbb 17
A T 0 T0] (=L £ PSP 18
2.4.1 Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan KONSUMEN ...........ccccoverienieiienniennan 18
2.4.2 Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan KONSUMEN ...........cccoovveriveeieneneeneseeee e 18

iX



2.4.3 Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan KONSUMEN ...........cccccivieeieieerieseeie e see e 19

BAB 11 METODE PENELITIAN ..ottt 20
3.1 1dentifikasi Variabel ..o 20
3.1.1 Variabel Bebas (Independent of Variabel)...........cccccovvveiiiiiiiiincic e 20
3.1.2 Variabel Terikat (Dependent of Variabel)............ccooviiiiiiiiiiiiceecee 20
3.1.3 Definisi Operasional Variabel ... 20

3.2 DESAIN PENEIITIAN ...t 23
3.2, JBNIS DA ... 24

3.3 Populasi, Sampel, dan Teknik Pengambilan Sampel.............cccoooiiiiiiiiiiiiicce 24
TG 00 I o] o 10 - I RSP PSR 24
3.3.2Sampel......... flfee R i rereeeree N e nreas 24
3.3.3 Teknik Pengambilan SAmPeL..........coci it 24
3.3.4 Teknik Pengumpulan Data...........cccccviiiiieiieeii ittt 25

3.4 TeKNIK ANALISIS DAL .........citeeirreiieneeiiiiieiesteste e et assshe skt ars e e R et se e an e ene s 25
34 L Uji INSEIUMEN DALA ... iiviiiieiiiee e ittt ettt svesns e sbe st s e staere e besreessesteasbesesbeeeenras 25
3R.2 Uji Asuig@l KlagiKesal......... s\\W ... ... R LR 26
3.4.3 Analisis Regresi Linier Berganda.........ciivreiviiereiiess i evesiesiness ies s steesesseanessessnaeneesnas 27
38.4 Uji Hipgtesis. I . et VA ot oo o 27
BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN ... ottt e st s 30
4.1 Gambaran Umum ODjek PENEITIAN .. i it i sris it ssnasenssnne e skt e sbeeseseeseenessens 30
4.1.18yoj| Peflsabgan... NQER..... ... 0 Y X B 30
4.1.2 Cara Penggunaan SNOPPEFO0M. ...........c.coviiuiiieieitiei et ibe e e 32
4.1.3 ViSi dan MiSI SNOPPE ....c.voieniiie ittt it ar ettt dae e eneenea 32

4.2 Deskripsi Statistik RESPONAEN........ .. iiii i ceriine it iree et e et re et sre e 32
4.3 Analisis Indek Jawaban RESPONTEN .....c..iui i eb e 33
4.4 HaSil ANAIISIS DAA... . iireveieiieieiciiie e as e et et 43
4.5 Pembahasan...........ccoeeveree st eI o e eeeeeesnanant s et seeneeennennnnreas 50
4.5.1 Pengaruh Service Quality Terhadap Kepuasan KONSUMEN ............ccoocvieereieeiennseenne 50
4.5.2 Pengaruh Brand Image Terhadap Kepuasan KOonSUMEN............cccoovvviininenenieneieiniens 51
4.5.3 Pengaruh Price Terhadap Kepuasan KONSUMEN ...........ccceieiiieiininiiinene e 52
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN ...ttt s 49
5.1 KESTMPUIAN ...ttt bbbttt b et e 49
5.2 SAIAN .. 49
DAFTAR PUSTAKA ettt ettt st s e e et e et e e st e e s taeesbeenbeesbeesreenneeanes 50



DAFTAR TABEL

Tabel 1.1 Data Aplikasi Layanan Pesan Antar Makanan Tahun 2022............cccoccevveieieennenn. 2

Tabel 1.2 Data Transaksi Beberapa Aplikasi Food Delivery Tahun 2022.............cccceovenneee. 3

Tabel 2.1 Penelitian TerdaNuUlU............coooiiiiiiiiii e 13
Tabel 4.1 Responden Berdasarkan Jenis Kelamin...........c.cccooviiiiiiiiiincic s 31
Tabel 4.2 Responden Berdasarkan USIa...........coiviieiieiiiieiieseeie e 31
Tabel 4.3 Service QUAlITY (XL.1) ..ottt 31
Tabel 4.4 Service QUAlITY (X1.2) ..cuiiieiieiee sttt sre e enee e 32
Tabel 4.5 Service QUAlITY (X1.3) . cuiiiiiieiuiiieeiees s iinnaee s e sbiinas e eeesaesteesaesseesreenseaseesreessesneenes 32
Tabel 4.6 Service QUAlITY (XL.4) ..ot ettt nnee e 33
Tabel 4.7 Service QUANITY (0X1.5) ... .o ieeriiitisiieeieeeisesitee i e e et esee s etbass e sseeeeeneesreensesneens 33
Tabel 4.8 Brand IMage (X2.1) .ot et sb et sae et ae s tb et esreeneenne e 34
Tabel 4.9 Brand IMage (X2.2) .. ..ot iieeeie s iaesiesaaieseessees s aiaseste e esseassesssassasssesssessesseenns 34
Tabel 4.10 Brand IMage (3X2.3) e ieureirieieeieeireneeiesieeseaesaessesaseeneessenisassbanseesseessesieeabaessesseees 35
Tabel 4. W Brand Im@ugs(2@A....... \\\\NW iz ... g .- wgug - f [ 35
Tabel 4.12 Brand IMAage (X2.5) <. it comsuesaseueesiotaraensesseesnianaiinssseessssnsnseessessesshanssesseeses 36
Tabel 4.18 Price (X3T) .Vl .o O e ... 1R ... 36
Tabel 4.18 Price G2) N TR - . A ;. ... B0........g......LE ... 37
Tabel 4. 18Rice (X33...... R - A tirrioe N e WL Y 37
Tabel 4.16 PFICE (X34) oot ek e 0 i e dine et et e te e b smr e ee e eeenne e 38
Tabel 4.17 Kepuasam KOoNSUMEN (Y.1) wicviiiiiiiiecie s ieesit i ettt b e ann e 38
Tabel 4.18 Kepuasam KONSUMEN (Y.2) ....ociiii it b et 39
Tabel 4.19 Kepuasam KOoNSUMEN (Y.3) ... i i it asseeine st shesine e sieseeenes 39
Tabel 4.20 Kepuasam KONSUMEN (Y.4) ...ttt et 40
Tabel 4.21 Kepuasam KonSUMEN (Y.5) ......ciiiiiiiiiieiie et essissssen e sneesveesve e sneesneenne s 40
Tabel 4.22 Hasil Uji Validitas ... i 41
Tabel 4.23 Hasil Uji REHADIITAS ......cooviiiiiiiecee s 42
Tabel 4.24 Hasil Analisi Regresi Linear Berganda..............cccevveiiieiiie i 42
Tabel 4.25 Hasil Uji NOrmalitas..........ccoviiiiiiiiieecc et 43
Tabel 4.26 Hasil Uji MUItIKOIINETTTAS. .......cooiiiiiiiiiieieee s 44
TaEl 4.27 HASIH UJI T .ottt et ne et et e e nneenteenee e 45
Tabel 4.28 Hasil Uji Koefisien Determinasi (Uji R2) .......ccoocveiiiiiieiie e 46

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2.1 Kerangka KonSEPLUAL............cueiiiieiieiicic e

Gambar 4.1 Logo ShoppeFood

Gambar 4.2 Hasil Uji HeteroskedastiSItas. ..........ccoeeiereiiniiiiisieeeec e

xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran 1 Kuisioner PENelItIAN ..........ccoooviiiiiiiiiiieeee e 54
Lampiran 2 Hasil KUISIONET ........c.uiiiiiiiiiieie e 57
Lampiran 3 Hasil Uji INSTrUMEeNn Data ..........ccccovveiieiiiie i 66
Lampiran 4 Hasil Analisis Regresi Linear Berganda...........cccccovvevveveiieseeie e e see s 67
Lampiran 5 Hasil Uji ASUMST KIASTK .........ccoiiiiiiiiieec e 67
Lampiran 6 Hasil Uji HIPOTESIS .........oviiiiiieieiesiisieeeee e 68
Lampiran 7 Hasil Uji Koefisien Determinasi (R2).........ccoeiveieiiieiieieiiese e sve e 68

xiii



