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juan penelltlan ini adalah untuk mengetahui kepuasan pelanggan dari produk Smartphone

Ing< dl Kelapa Gading melalui variabel kualitas produk dan kualitas layanan, kepuasan
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roduk dan layanan yang diberikan, maka pelanggan akan semakin terpuaskan.
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puasan pelanggan adalah perilaku konsumen ketika produk/jasa yang mereka beli sesuai
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gan narapan atau bahkan melebihi harapan mereka. Kepuasan pelanggan dapat diukur
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Tgn%nggunakan teknik pengukuran terhadap atribut-atribut yang relevan dari produk yang

gdliawarkan Objek penelitian ini adalah Smartphone Samsung di Kelapa Gading. Teknik

u
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Qpéhgumpulan data menggunakan teknik komunikasi dengan menyebarkan kuesioner. Untuk
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go gambilan sampel, teknik yang digunakan adalah non-probability sampling serta metode
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@ﬁqg diéunakan adalah judgment sampling. Teknik analisis data yang digunakan dalam
elitiah ini adalah uji validitas, uji reliabilitas, analisis deskriptif, uji asumsi klasik dan

lisis regre5| linier ganda.
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Hasil ujki: asumsi klasik menunjukkan bahwa model regresi memenuhi asumsi yaitu residu
berdistribusi normal, tidak terdapat heteroskedastisitas, dan tidak terdapat multikolinearitas.
Hasil analisis regresi berganda menunjukan bahwa model regresi dapat digunakan untuk
mempre8iiksi kepuasan pelanggan dan berdasarkan uji t dapat disimpulkan bahwa kualitas
produk ﬂan kualitas layanan memiliki nilai signifikansi dibawah 0.05 sehingga hipotesis
diterimaz
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ABSTRACT

Valencia €hastine / 29160072/2021 / The Influence of Product Quality and Service Quality
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-om Samsung Smartphone Customer Satisfaction at Mall Kelapa Gading, North Jakarta /
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20 MeH

urpese of this study was to determine customer satisfaction from Samsung Smartphone
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ducts 'in Kelapa Gading through the variables of product quality and service quality,
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& uel

ersatlsfactlon is the most important thing that must be achieved. This is because the

thezproducts and services provided, the more satisfied the customer will be.
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stémer satisfaction is consumer behavior when the products / services they buy match

(@]

ir expéctations or even exceed their expectations. Customer satisfaction can be measured

ing me&surement techniques for the relevant attributes of the product offered. The object of

reseatch is the Samsung Smartphone in Kelapa Gading. Data collection techniques using
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munigation techniques by distributing questionnaires. For sampling, the technique used

Pﬂum],gzaua

sznon-prabability sampling and the method used is judgment sampling. The data analysis

eAugy ues

hnique used in this research is validity test, reliability test, descriptive analysis, classical

HRusw oep u

umptlon test and multiple linear regression analysis.
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results of the classical assumption test show that the regression model fulfills the

un
umsgemnq

%? 1ue
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umptlons namely the residues are normally distributed, there is no heteroscedasticity, and

~Helo

“here is po multicollinearity. The results of multiple regression analysis show that the
regression model can be used to predict customer satisfaction and based on the t test it can
be concladed that product quality and service quality have a significance value below 0.05 so

that the Rypothesis is accepted.



am

1. glarang mengu@p sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:

@m@ . Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Zm_zmmm 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.

[

o

[«5]

<
(@)]

D
5 3
wn Y
e =
©
»w g
c =
(5] o
o o
S «©
ER
€ < m.
= o 2
[«5]
> 2 3]
= © B
0 > n
8 = L
e T <
© =3 W
@ [<T)
©
= m m
2 2 o5 %
T o £ 3 -
>S b} o
o —_ © ==
> = © ©
=] o w >
S £ < (04
o ©
s & X 3
< O < S
+— (o] )
n Q. S (5]
= c .2 -
2 © B =
@ c 7] ©
%) = = =
= c @ (@4
= o n —
=] = o 1S
rs) o <) S

@© e g=]
c = o o
.qv e % Dl
> @ H HH H H H H H H H ° ° ° ° ° °
m = Im%un_—uﬁm milik _@ KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) —:Wﬂ—ﬂ:ﬂ w-u:—u nm: —:*O—nsmﬂ——ﬂm —AE——A —Amm—.- m—m

c S

3 m > Hak Cta Dilindungi Undang-Undang
2 1]
~ 3

o5



‘OyVIg] uiz! eduey

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

"yejesew niens ueneluiy uep ynidy uesnnuad

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

SSINISNE 40 TOOHDS
HID NV M

KATA PENGANTAR

Puji@ukur kepada Tuhan Yang Maha Esa karena atas berkat, rahmat, dan kasih-Nya

o O
-penulis d@pat menyelesaikan skripsi ini sebagai salah satu syarat untuk kelulusan dan mendapat
> 2 H
LCI@égar Sar J_;;ma Manajemen di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie.
o T =
S8% %
§ = %)adagesempatan ini, penulis ingin mengucapkan terima kasih kepada semua pihak yang
8o 2
g@é@netﬁbenkan bantuan dan dukungan dalam menyelesaikan skrispsi ini, khususnya:
> 2 5
§1§ Dr. ;i‘)rs Tony Sitinjak, M.M. sebagai dosen pembimbing yang telah berkenan
S42 =
S < %wnﬁmhkan waktu, tenaga dan pikiran untuk memberikan bimbingan, dorongan dan
= el )
o T g o
g © pastkan kepada peneliti selama penyusunan skripsi.
253 5
d 2 3
iZEj Selutuh dosen Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie yang telah mengajar dan
@ 3 Q
= =
%g memiberikan ilmu pengetahuan kepana penulis.
stz
- 2,
%3§ Ora@ tua yang telah memberi dukungan dan doa selama proses pembuatan skripsi.
Qo C o ] ] o
%4% Teman-teman yang telah memberikan semangat dan dukungan dalam membuat skripsi ini.
5 o
—_
55; Seluruh pihak yang tidak dapat penulis sebutkan satu-persatu.
Q
-3 B
]
§ = Perg.is menyadari akan keterbatasan kemampuan dan pengetahuan yang dimiliki dan
c =
g s c
3 @ bahga skripsi ini masih banyak terdapat kekurangan.
532 @
N g Akl% kata penulis berharap agar apa yang telah penulis paparkan dalam skripsi ini dapat
_3

Qo
bergma bagi siapa saja yang membaca dan memerlukannya.

Jakarta, Febuari 2021

Valencia Chastine

31D ueDj YIM) eHjiIeuLioju]



10

DAFTAR ISI
viii

S

cipta %____A _@_Axm AEmn_Equ_m:_m
<

_IImx O_Aﬂm D_::Amc:@_ Umdang- ﬁdam:@

1. &mﬁm:@n@m:@c mcm%: mﬂchm lurutarya ﬁm_“_m ini tsQpa BmAnm:Eme: dan menyebutkan sumber:
Q% wnm:@cﬂvm: hahya unt xmvm%m:mm: mwsq_q__»m.y _um:m@:m: Umwc:mm: karya ilmiah, penyusunan laporan,

KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF E:imm 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.

Batasan Penelitian .......oooeeeeeeeeeeeee
PEOAUK <t

‘Batasan Masalah...........c.cccveivveiiiiiii e

o
5
(9]

Kwi

g MaNFaat PENEIILIAN «....cvveveeeeeeeeeeeeee oo

B. Identifikasi Masalah ..............cccoooviiiiiicicc e
F_Tujuan Penelitian ........ooviiiieicee e

<
=
[483
wn
©
=
=
©
[%2)
>
1S
S
Dn

AgLatar Belakang ...,

Fg—TABEL
=25
3
RIGAMBAR ......oeveoveeeoeee oo eeeeesseeee s ssssee s
3
Q

nfo

BAB Il ﬁNDASAN TEORI

_=m@_n:n b.u:. _Qﬁ_x Kian Gie

FTA
B I PE{\IDAHULUAN



10

B.KUAITAS PrOAUK ...

11

IMENST KUalitasS PrOAUK .......oooee e

Gy

KWIK KIAN GIE

SCHOOL OF BUSINESS

12
15
19
20
20
22
23
25
28
31
32
34

engukur Kepuasan Pelanggan ...........cccevveveieereiieseesie e,

imensi Kualitas Layanan ............ccoceoeviiiiiiienenc e
Ategori Layanan........cccceieeiieie i

aktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan..............cccceeu.....
"Objek PENEIILIAN ........c.cvveceeeeeeeeeeeceeee e

Dimensi Kualitas Layanan ............ccccoevveieeieiie s
epuasan Pelanggan .........cccovevevereiese e

KULTAS LayanNan.........cceeeeieeiieiieieeie e e e

K

ik K

5
Ns-ModeI Kerangka Pemikiran ...........c.ccooviiiiiiiiiiieeeen
7]

K§D|mensi Kepuasan Pelanggan.........ccocoovvevinieienene s,
LmPeneIitian TerdanUlU........ccoooveiiiicccec e
9]
™
M. Kerangka PEMIKIran .............coveuieeeieeeeeeeeeeeeeeeeeesssssesesnennes

Hak n%nm 3.@ IBI _»/.mm A_sm&ﬁcﬁ Bishis QmM_smo:{qm:_Am

ti w_ms_m

B IIIE/I ETODE PENELITIAN

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebufan sumber:
a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, um:%c:m: laporan,
penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
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.

34

%Desain Y T= (11T s DO

36

CoVariabel PENEIItaN ..............ccoovvveooveeeereseeeseseesseeeessseee s,

or

41

[§ Teknik Pengumpulan Data...........cooeiririinineneneeeese e

e
x

41

[;Teknik ANALISIS DALA ...

S

42

V1. Uji Validitas dan Reliabilitas ..........cccoocvveveveveeeeerirereceeeeeeeeen,

)
m
=
7]
®



43
43
44
45
45
45
46
46
47
48
49
53
56
60
60
61
62
63

b. Uji Signikansi Koefisien (Uji StatisiK t)............ccccccevenen.
Koefisien DeterminaSi........cccuvveevevieeeiiiiiee e

a. Uji Keberartian Model (Uji Statistik F) ..........c.ccceeviienen,

JI ASUMST KIASIK ...

C.
ji Analisis Regresi Berganda ..........ccoccoovvvviiinienene e

Uji HeteroskedastiSitas...........ceceeveieeiieiicieeie e

UjJi NOIMAalItas ....c..ooveiieiecieceee e

arakteristik ReSpoONden ...
NALISIS DALA .....ovveeeeesicci e

b. Uji HeteroskedastiSitas ...........ccvviieereeiiesieeieeie e esee e
C. UJi AULOKOIEIASI......cveiveeiieie e

A UJIENOIMAITAS. ..o

X L.
Insgitut Bisn

dan ..:?..anﬂm K U.x Kian Gie

Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bishis dan Informatika Kwik Kian Gie)

ASIL DAN PEMBAHASAN
2. Uji HeterosKedastiSItas ........c.viververieiiesieeiesie e see e

2. Analisis Statistik Deskriptif.............ccooooviiiiiiiieen,
5. ANAliSIS REGIESI......cviviviiiiiieieieee s

4. U

1

A. Hasil Uji Validitas dan Reliabilitas............ccccccovevviiiiiciiicicien,
D2 Uji ASUMST KIGSTK ..o

@ ANALISIS PEISENTASE. ...ttt

T
BIV

Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang

gl 1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantusikan dan menyebutkan sumber:
@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, Um:c:mmmpxma\m ilmiah, penyusunan 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.



™ <t LD o) 0 o))
© © © © © ©
m : pd w
: : : < : :
: : : o : :
SN R S B
& oz
i 4 5§ < g <
: : c & — =S : X
w - @ <= ) o : <
= = @2 & & E =
> O % = g S »
[<B] m -_ N —
i TN S »n ¢ 3 2 Z
(© Hak clpta miff 181 K (insijtut BiSpis dan Inforigatika ik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak OESME:Q::@_ Undang-Undang W W
1. Dilarang mengutip sdbagian atau seluruh karya tulisdni tanpe{mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan :m:EHNBE_A kepentingan Umsaa__»m:_ﬂm:m::m.}_ penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm 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.



‘OyVIg] uiz! 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

®

T
-Tg)el 2.],;_

DAFTAR TABEL

Penelitian Terdahulu Kualitas Produk dan Kualitas Layanan

Et@'hadapﬁ'(epuasan PEIANGYAN .vvevcvicicee e 26
€ @ -
= 3 3 .
ngbe}s.lE—_: Tabel SKala LIKErt ........ccoovvieiiiieiieieecce e 30
3% O &
ngb@&ﬁ Dimensi dan Indikator Kualitas Produk ................cccceeueiinnnen, 33
c S o A
S99 = @
cTabel 3.3  Dimensi dan Indikator Kualitas Layanan ..., 34
?@)@3&: Dimensi dan Indikator Kepuasan Pelanggan...........c.ccccvevviennee. 35
432 =
@T@)@ 435 Tingkat Pengembalian KUeSIONET ..........o.vvveveveveeereereeesrrsennnns 47
3IS 2
é’]@)@%.ég Karakteristik Responden Bedasarkan Gender ..............cccceeenen. 54
25 g3 3
_%Ta)el 4.% Karakteristik Responden BedasarkanUsia............c.ccccvervenieennene. 54
® 3 ]
:q@oel 4.65 Karakteristik Responden Bedasarkan Pendapatan...................... 54
0 3 =
oy D1y 55
23 Z
aTabel 4.85  Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk ........................... 55
> 3 Q
~ X D
ZSTéabel 4.9 Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan........................ 56
;BTQJeI 4.10 Analisis Deskriptif VVariabel Kepuasan Pelanggan..................... 57
=3 =
TTabel 480 Uji NOMAItas ..ooooooovereeeeeeeeeeeeseee s 59
T = -
) [ -
STabel 442 Uji MUltiKOINIEritas ..............coovirvioriiiniienscecscssnean, 59
5 B
STabel 4.8 Uji Heteroskedastisitas ....................orveooersscverssoerssoesssoee 60
a . a'
“Tabel 4. U T B e 63
=
Tabel 485 UjJi bt 64
o
Tabel 4.5 Uji DELEIMINGSH......cocecvviiicecteieeeceee e 66

319 uepy Mim)y exype

xii



DAFTAR LAMPIRAN
i

c
[«B)
o
<
& 2
x £
— wn
8 g
s 5, © £
© N IS 9
5 2 o 2 E
c 3 Y oS 7
i) i) 5 o)
& 32 & o £
=] > B <
¥ £ o6 & ¥
@ Hak nmvﬁmw_::xw_ _A_A“Wa::mmﬁcﬂ _w%%:mm dan Informatika Kwik Kian Gie) _Smnmﬂ-n Wmm:mm Qm-._ _-...HO_.._.Smﬁm—Am —AE_—A —Qm: mmm

.nIva_»._.mntﬂm mm.:ac.l_ CDNW.:@-C:Qm:@

1. Dilarang mm:@fm:u mm_m@_m: tau m%cEr karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. _um:@ﬁ._um: j.m_:<m mtuk x.m_nmsﬁ.__@m: pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmm 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.
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@ Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF S:zmmmw b 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.



