"OWMIg| uizi eduey

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

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

"yejesew niens ueneluly uep ynidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

:Jaquins ueyingaAuaw uep ueywniueduaw edue) 1ul siny eAJey yninias neje ueibeqgas diynbusw Buedeyiq *|

BAB |

PENDAHULUAN

A. L;%{tar Belakang Masalah

- Dalam kehidupan modern saat ini, semua manusia membutuhkan sesuatu yang mudah

eH

@n p‘raktis. Terlebih, manusia sekarang ini menyukai segala sesuatu yang bersifat modern dan

7 eyd

enilenangkan. Untuk memenuhi keinginannya, manusia akan dihadapkan dengan alat

—_

ekﬁ;onik yang semakin hari semakin canggih. Hal ini dapat dilihat dari perkembangan alat
ekt;onik terutama handphone yang semakin hari semakin baik.

Handphone mulai diperkenalkan pada tahun 1983, namun handphone tersebut hanya

dapatmelakukan dan menerima panggilan saja. Pada tahun 1993 smartphone mulai pertama

epun-buer®@n b @pu

kali @Iiperkenalkan, dimana smartphone tersebut memiliki fitur yang sebelumnya tidak
dimiﬁki oleh handphone yang diperkenalkan pertama kali. Fitur yang dimiliki oleh
smartphone tersebut seperti kalender, buku alamat, world clock, kalkulator, notepad, e-mail
serta;game. Tahun 1999 handphone mulai dilengkapi dengan internet. Seiring berkembangnya
teknologi handphone tidak hanya melakukan panggilan saja tetapi dapat mengirim pesan
singkat ~ serta  dapat mengakses dunia maya via internet.  (sumber:
http%://mazipanneh.wordpress.com/2012/01/05/sejarah-dan-perkembangan-handphone-dari-
masé;-ke-masa/)

= Pada tahun 2007 mulai adanya revolusi iPhone yang memperkenalkan iPhone ke pasar.
IPh&ne sama sekali tidak disertai tuts keyboard ataupun stylus pen dan iPhone mewakili
produk yang simple dan elegan. Iphone memiliki sistem operasi berbasis iOS. Tahun 2008
mulal hadir handphone android. HTC Dream merupakan ponsel Android pertama yang

diperkenalkan dipasaran. Sistem operasional android dikembangkan oleh Google. Handphone
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Android tidak hanya HTC saja melainkan ada Samsung, Xiaomi, LG, dan masih banyak lagi.
(sumber: https://mazipanneh.wordpress.com/)

Y Samsung merupakan salah satu merek yang menggunakan sistem Android. Samsung
merupakan sahlah satu perusahaan elektronik terbesar dunia. Samsung didirikan oleh Lee
%yung-chull dan Kang Gary pada 1 Maret 1938 di Daegu, Korea. Samsung beroperasi di 58
éégara dan memiliki lebih dari 208.000 pekerja. Sampai saat ini Samsung merupakan salah
gtu Brand ambassador smartphone di pasaran. Di mana salah satu produk yang menjuarai

>3
«Q -

éasaran adalah Samsung Galaxy. (sumber: https://id.wikipedia.org)

a Ada beberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan smartphone Samsung,
c o
di antaranya adalah model, harga, fitur, ketahanan, kamera, mp3, purna jual dan layanan. Dari

bu

faktar yang telah disebutkan, ada beberapa faktor yang sangat mempengaruhi tingkat
kepuésan pelanggan Samsung, yaitu model dan fitur yang termasuk ke dalam kualitas produk
tersegut, serta purna jual dan layanan yang termasuk ke dalam kualitas dari pelayanan.
Samsuing memiliki fitur LED flash dimana dengan adanya fitur tersebut mampu memuaskan
para—pelanggan Samsung yang cenderung suka melakukan selfie. Rentang harga yang
diberikan Samsung juga bervariasi sehungga dapat disesuaikan dengan kondisi keuangan
peIaEggan Samsung. (sumber: https://www.researchgate.net/)

} Samsung merupakan salah satu merek handphone atau smartphone yang menjadi
favarit banyak kalangan. Samsung juga mempunyai jumlah penjualan yang sangat tinggi. Hal
ini di"karenakan Samsung memiliki banyak jenis atau tipe handphone yang ditawarkan.
Misalnya saja dari seri yang ditawarkan ada Note, Galaxy S, Galaxy J, Galaxy A, dan lainnya.

Darizsetiap seri yang ditawarkan akan ada lagi tipe hanpdhone dengan fitur yang sesuai dengan

kebuiuhan konsumen. (sumber: http://www.samsung.com/id/smartphones/)


https://id.wikipedia.org/wiki/Elektronik
https://id.wikipedia.org/wiki/1938
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Dari banyaknya jenis atas tipe handphone yang ditawarkan membuat konsumen tidak

akarjf'sjulit dalam membeli handphone Samsung. Samsung juga tidak hanya mengeluarkan

hand’Ehone saja tapi juga mengeluarkan Tab dengan ukuran yang jauh lebih besar, sehingga
pengifjuna dapat menggunakannya dengan nyaman. Tab memiliki beberapa tipe seperti Galaxy
T =

Fab S, Galaxy Tab A, dan, Galaxy Tab 3. Tab juga memiliki fitur yang berbeda-beda dari

Q

E*etiap tipe Tab yang ada. (sumber: http://www.samsung.com/id/tablets)

c 7 Tabel 1.1
c ¢
§ Data Penjualan Smartphone pada Kuartal Kedua Tahun 2019
c o
2 3 Vendor Unit Terjual 2019
Samsung 20,4%
f Apple 10,5%
‘ Huawei 15,8%
Oppo 7,6%
Xiaomi 9%

Sumber dari http://tekno.kompas.com

Dari tabel di atas dapat dilihat bagaimana penjualan smartphone pada tahun 2019.

NS

Sarhgung menduduki peringkat pertama dengan penjualan unit yang sangat tinggi
dibandingkan dengan merek lainnya. Pada kuartal kedua Samsung sudah dapat menjual
sebéﬁyak 82 juta unit. Maka tidak heran jika Samsung dapat merajai penjualan di pasar gadget.

= Dengan banyaknya produk yang dimiliki membuat Samsung dapat merajai pasar

pengdalan smartphone hingga saat ini. Data menunjukkan pada kuartal | tahun 2019 Samsung

merigalami pertumbuhan volume penjualan sebesar 20,4%. Direktur PT. Samsung Indonesia
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mengatakan bahwa penjualan smartphone terus menunjukan grafik yang positif serta
menambah kenaikan hingga dua digit angka. Samsung Galaxy A Series dan S8 menjadi
anda}z;m Samsung sehingga mampu menaikkan volume penjualan di pasar baik domestik
maupun global. (sumber:http://industri.bisnis.com/)

Pada tahun 2014 Samsung dianggap memuaskan pelanggannya. Berdasarkan indeks

merican Consumer, Samsung memiliki tingkat kepuasan pelanggan sebesar 81 poin.

Igxdig e

éamsung mengalami kenaikan tingkat kepuasan pelanggan karena adanya strategi yang

éigur;akan oleh Samsung. Samsung menggunakan bahan material metal pada ponselnya. Hal

[oN
Q

dni yang membuat pengguna setia Samsung merasa adanya inovasi yang diberikan oleh

c
3 .

gamsung dan produk yang ditawarkan menjadi semakin baik. (sumber: http://inet.detik.com/)

a —

. Ponsel Samsung tidak hanya dijual di toko Samsung Center saja, akan tetapi Samsung

jugagjijual di toko-toko ponsel biasa yang berada di pusat perbelanjaan, seperti di Mall Kelapa
Gadi;g. Tempat servis yang disediakan oleh Samsung juga terbilang banyak sehingga
memudahkan pelanggan dalam mencari tempat untuk memperbaiki ponsel mereka. Samsung
memHiki tempat servis yang sama dengan tempat penjualan ponsel mereka, yaitu Samsung
Center yang terdapat di berbagai pusat perbelanjaan. (sumber:
httpgllawatek.com/2015/06/09/daftar-alamat-service-center-resmi-samsung-di-indonesia/)

} Berdasarkan pengamatan penulis, Samsung Center memiliki sistem yang terorganisir
terlifat dari para pelanggan yang ingin mengajukan klaim perbaikan ponsel. Pengunjung yang
datang harus terlebih dahulu mengambil nomor antrian, lalu menunggu sesuai dengan nomor
antrran. Pihak Samsung akan memanggil nomor urut dan pengunjung diminta untuk duduk di

tempat yang disediakan. Lalu setelah mendengar keluhan konsumen, pihak Samsung akan

terlebih dahulu memeriksa kondisi ponsel sesuai dengan apa yang dikeluhkan. Apabila
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permasalahan sudah ditemukan maka pihak Samsung akan menjelaskan dan memberikan

rinciam) harga yang harus dikeluarkan oleh konsumen untuk memperbaiki smartphone.

Biasz%hya smartphone akan ditinggal untuk masa perbaikan.

o Berdasarkan pengalaman dari salah satu pengguna smartphone Samsung, pengguna

T
tersebut kecewa dengan kualitas pelayanan Samsung karena pengguna merasa dipermainkan
o

E*etika menyampaikan keluhan yang dirasakan. Pengguna tersebut disarankan untuk

Bull

N

'engunjungi tempat di mana pengguna tersebut membeli. Setelah melakukan negosiasi

ng:éuna tersebut diminta untuk menunggu selama 30 hari untuk melakukan penukaran

‘Quepug@u

odﬁk. Namun setelah pengguna menunggu selama 30 hari tidak ada pemberitahuan untuk

pun

engémbilan produk. (sumber: https://www.kaskus.co.id/)

g

Terdapat juga ketidakpuasan yang dirasakan oleh pelanggan terhadap produk Samsung

Galaé{y J7 Pro. Di mana pelanggan merasa fitur yang ditawarkan tidak sesuai dengan apa yang

dihajrapkan, terutama pada sektor kamera. Pelanggan beranggapan bahwa dengan mengetahui
detil? spesifikasi yang diberikan, pelanggan akan mendapatkan hasil dari kamera dengan

kualitas yang baik. Namun dari hasil yang didapat, pelanggan merasa hasil didapat yang biasa

saja. (sumber: erafone.com/samsung-galaxy-j7-pro)

<+ Samsung merupakan pemain pasar smartphone yang cukup dominan, dilihat dari
tinglgat market share Samsung. (sumber: http://tekno.kompas.com). Oleh karena itu Samsung
perly: :meningkatkan kualitas pelayanan dan terus memperhatikan produknya. Menurut Kotler
dan ‘7KeIIer (2016: 156) kualitas adalah totalitas fitur dan karakteristik produk atau jasa yang

bergantung pada pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau

tersirat.
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Berdasarkan latar belakang masalah yang telah ditulis di atas, penulis tertarik untuk

melakukan penelitian mengenai “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Layanan
u

Terhadap Kepuasan Pelanggan Smartphone Samsung di Mall Kelapa Gading Jakarta

)
Utara”.

Identifikasi Masalah

punig exd 1 Pey

Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka identifikasi masalah dalam

sul) oM g Iw

enehtian ini adalah:

™un
=

1. Apa faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Samsung?

2. Produk mana yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Samsung?

buepun-buepun

3. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap produk Samsung?

Bagaimana persepsi kualitas layanan Samsung menurut pelanggan?

5. Bagaimana kepuasan pelanggan Samsung?

6. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Samsung?

(319 uery }1my exizewIoU| Uep siusig In
D

7. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

= Samsung?
7
(=

C. @tasan Masalah
[+ )

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka penulis membatasi masalah-masalah

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

iusli

7
yangakan diteliti antara lain sebagai berikut:

1. Bagaimana persepsi pelanggan terhadap produk Samsung?
2. Bagaimana persepsi kualitas layanan Samsung menurut pelanggan?

3. Bagaimana kepuasan pelanggan Samsung?

uenj YIM) exjirewioju] u
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4. Apakah terdapat pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

919 NV MY
7)

(M)  Samsung?

u

% 5. Apakah terdapat pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan
2

Y Samsung?

3,

Batasan Penelitian

Dalam melakukan penelitian ini penulis membatasi ruang lingkup penelitian sebagai

—

=

Objek yang akan diteliti kualitas produk, kualitas layanan, dan kepuasan

pelanggan

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e
buepun-buepun Bnpunig exdiShey

N

Subyek penelitian adalah smartphone Samsung.

w

Penelitian dilakukan pada bulan Oktober sampai Januari 2020 di Mall Kelapa

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

Gading.

B

Wilayah penelitian di Jakarta Utara, DKI Jakarta.

(319 uery yimy exji3ewoyul uep siusig INFsul) O |

E. Rumusan Masalah

= Berdasarkkan latar belakang masalah, identifikasi masalah, dan batasan masalah yang

7]

telagditetapkan oleh peneliti, maka rumusan masalah dari penelitian ini adalah Pengaruh
[ =

Kuaﬁtas Produk, dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan smartphone Samsung

7]
di Mall Kelapa Gading Jakarta Utara.
w

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |
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F. 'gjjuan Penelitian

Penulis memiliki beberapa tujuan dari penelitian yang dilakukan untuk mengetahui

wiou|

dan@mendapatkan gambaran terhadap:

uep| Mimy exn
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1. Persepsi pelanggan terhadap produk Samsung.

Persepsi kualitas layanan Samsung menurut pelanggan.

3. Kepuasan pelanggan Samsung.
4. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Samsung.
5. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Samsung.
nfaat Penelitian
Penulis menentukan manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini. Manfaat tersebut
sebagai berikut:
Bagi perusahaan
a. Untuk membantu perusahaan mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas produk
dan kualitas layanan terhadap kepuasan konsumen smartphone Samsung.
b. Sebagai bahan pertimbangan dan masukkan bagi perusahaan terkait kualitas produk
dan kualitas layanan yang dilakukan perusahaan.
c. Memberikan informasi kepada perusahaan.
d. Memberikan saran yang membantu perusahaan menjadi lebih baik untuk
kedepannya.
Bagi penulis

Bagi penulis, penelitian ini dapat berguna untuk mengetahui bagaimana
pengaruh kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. Dengan
dilakukannya penelitian ini juga diharapkan dapat memberikan wawasan yang lebih
luas untuk penulis, sehingga penulis dapat membuat karya lain yang lebih baik lagi.

Bagi pembaca



Bagi pembaca, agar dapat menjadi referensi bagi pengembangan ilmu
yang mengadakan penelitian dengan bidang kajian yang sama, sebagai bahan

@pengetahuan. Selain itu, penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi peneliti lain
pembanding dalam melakukan penelitian.

Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) _=mﬂmn=ﬁ Wmu:mm Qm-._ _SﬂO_.smﬂm—Am —AE_—A —Qm:
Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. 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.
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KAJIAN PUSTAKA

u

Q

LZa__ndasan Teoritis

©

Y
1.% Produk

Hy

@a. Pengertian Produk

A

A

2 Menurut Kotler dan Amstrong (2015: 230), produk adalah apapun yang bisa
=)

gltawarkan ke pasar untuk menarik perhatian, akuisisi, penggunaan, atau konsumsi yang
ghpat memuaskan keinginan atau kebutuhan. Produk merupakan elemen kunci dalam
=2

Keseluruhan penawaran pasar. Perencanaan bauran pemasaran dimulai dengan
=

@lembangun penawaran yang membawa nilai bagi target pelanggan. Penawaran ini

enjadi dasar di mana perusahaan membangun hubungan pelanggan yang

RwJ

enguntungkan.

Mg e

Menurut Keegan dan Green (2015: 315), produk adalah barang, layanan, atau ide

(31D ueny 1

ngan atribut berwujud dan tidak berwujud yang secara kolektif menciptakan nilai bagi
pembeli atau pembeli. Atribut produk berwujud dapat dinilai secara fisik, seperti berat,
=dimensi, atau bahan yang digunakan. Atribut produk tidak berwujud termasuk status yang
%rkait dengan kepemilikan produk, komitmen layanan pabrikan, dan reputasi
E!aseluruhan merek atau mistik juga penting.

é- Dari beberapa pengertian diatas, maka penulis mencoba merangkum pergertian
§ari produk. Produk adalah apapun yang dapat memenuhi kebutuhan konsumen dan

ﬁemuaskan kebutuhan konsumen. Produk ada yang berwujud dan tidak berwujud.

M MIM) eMIew.o
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c.

. Lima Tingkatan Produk

Gambar 2.1

Tingkatan Produk

Menurut Kotler dan Keller (2016: 390),

(1) Core benefit: layanan atau manfaat yang benar-benar dibeli oleh pelanggan.

(2) Basic product: pemasar mengubah manfaat inti menjadi produk dasar.

(3) Expected product: sekelompok atribut dan kondisi yang biasanya diharapkan
pembeli ketika mereka membeli produk ini.

(4) Augmented product: pemasar menyiapkan produk tambahan yang melebihi
harapn pelanggan.

(5) Potential product: produk potensial yang mencakup semua kemungkinan
tambahan dan transformasi yang mungkin dialami sebuah produk atau
penawaran di masa depan.

Klasifikasi Produk



‘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

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

%/w
S RAS
G

0

Q&’

£
%,

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

(31D UeDi M) B3RO} UeP SIuSIg INIISUI) DX g1 W eadid SeH (§)

Ig 3nISu|

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius

Kotler dan Keller (2016: 391), produk diklasifikasikan ke dalam tiga kelompok,

—
=

(1) Ketahanan dan Keberwujudan

(@)

(b)

—~
()
~

Nondurable goods

Nondurable goods adalah barang-barang berwujud yang biasanya
dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali penggunaan, seperti bir dan
shampoo.

Durable goods

Durable goods adalah barang-barang berwujud yang biasanya dapat
digunakan untuk waktu lama: kulkas, alat-alat mesin, dan pakaian. Produk-
produk tahan lama biasanya memerlukan penjualan personal dan jasa.
Services

Service adalah barang produk tak berwujud, tak terpisahkan, bervariasi, dan
dapat musnah. Akibatnya, jasa biasanya memerlukan kendali kualitas,
kredibilitas pemasok, dan kemampuan adaptasi yang lebih besar.

Contohnya: salon potong rambut, nasihat hukum, dan perbaikan peralatan.

(2) Barang Konsumsi

(@)

(b)

Convenience goods

Convenience goods adalah barang yang biasa dibeli konsumen dengan
frekuensi yang sering, segera, dan dengan usaha yang rendah. Contohnya:
minuman ringan, sabun, dan surat kabar.

Shopping goods
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—~
)
~

(d)

(@)

Shopping goods adalah produk yang secara karakteristik dibandingkan oleh
konsumen berdasarkan kecocokan, kualitas, harga, dan gaya. Contohnya:
furnitur, pakaian, dan alat utama. Homogeneous shopping goods Barang
belanja homogen serupa kualitasnya tapi harganya cukup berbeda untuk
membenarkan perbandingan belanja. Heterogeneous shopping goods
Barang belanja heterogen berbeda dalam fitur produk dan layanan yang
mungkin lebih penting daripada harga.

Specialty goods (barang khusus)

Barang khusus memiliki karakteristik atau identifikasi merek yang unik
dimana pembeli cukup bersedia melakukan usaha pembelian Kkhusus.
Contohnya: mobil, komponen stereo, dan busana pria.

Unsought goods (barang yang tidak dicari)

Unsought goods merupakan barang yang konsumen tidak tahu atau biasanya
tidak terpikir untuk dibeli, misalnya asuransi jiwa, pemakanan, dan batu

nisan.

(3) Barang Industri

Material and parts

Material and parts adalah barang yang masuk ke produk pabrikan secara
lengkap. Dibagi menjadi dua kelas yaitu, bahan mentah, serta bahan baku
dan suku cadang manufaktur. Bahan mentah dibagi menjadi dua: produk
pertanian (gandum, kapas, dan ternak) dan produk alami (ikan, kayu, dan

minyak mentah).
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(b) Capital items
Capital items adalah barang tahan lama yang memfasilitasi pengembangan
atau pengelolaan produk jadi. Capital items dibagi menjadi dua kelompok:

instalasi dan peralatan.

—~
)
~

Supplies and business services

Supplies and business services adalah barang dan jasa jangka pendek yang
memfasilitasi pengembangan atau pengelolaan produk jadi. Ada dua macam
pasokan, yaitu: barang pemeliharaan dan perbaikan (cat, paku dan sapu) dan
pasokan operasi (pelumas, batu bara, kertas tulis, pensil).

d. Siklus Hidup Produk

(319 ey IMm)y exirewIou] Uep siusig INIsUl) DX 191 11w eadid sey

Menurut Kotler dan Keller (2016: 370), sebuah produk mempunyai siklus hidup
yang terbagi atas 4 tingkat, yaitu:

(1) Introduction (pengenalan)

Merupakan periode pertumbuhan penjualan yang lambat seiring produk

Ig 3nISu|

diperkenalkan di pasar. Keuntungan tidak ada karena biaya pengenalan produk
yang besar.

(2) Growth (pertumbuhan)
Merupakan periode penerimaan pasar yang cepat dan peningkatan keuntungan

yang substansial.

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius
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(3) Maturity (kedewasaan)
Penurunan pertumbuhan penjualan karena produk tersebut telah mendapat
penerimaan sebagian besar pembeli potensial. Keuntungan stabil atau menurun

karena persaingan yang semakin ketat.

(4) Decline (penurunan)
Merupakan periode dimana penjualan menunjukkan penurunan dan keuntungan

mengikis.

uep siusig 3n3sul) O 9141w exdid e (J)

e. Pengertian Kualitas

Menurut Kotler dan Keller (2016: 156), kualitas adalah totalitas fitur dan
arakteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan
butuhan yang dinyatakan atau tersirat.

Menurut Kotler dan Amstrong (2015: 236), kualitas mempengaruhi Kinerja

D uely gy egfiewnioyu]

gfoduk atau layanan. Dengan demikian, hal ini berkaitan erat dengan nilai pelanggan dan

kepuasan.
z Berdasarkan definisi para ahli, kualitas adalah totalitas fitur yang bergantung pada
=

ﬁemampuan suatu produk untuk memuaskan kebutuhan yang dipengaruhi oleh Kkinerja
S

gToduk dan layanan.

f. Pengertian Kualitas Produk

Kualitas produk menurut Kotler dan Amstrong (2015: 236), adalah karakteristik

=

oduk atau layanan yang sesuai dengan kemampuannya untuk memenuhi kebutuhan

uenj YIM) exjirewtgjuj uep s
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pelanggan yang dinyatakan atau tersirat. Kualitas produk adalah salah satu alat

(positioning utama seorang pemasar.

H

*g. Dimensi Kualitas Produk
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(1)

()

(3)

(4)

()

Menurut Kotler dan Keller (2016: 393), dimensi produk adalah sebagi berikut:

Form (bentuk)

Banyak produk dapat di diferensiasikan berdasarkan bentuk ukuran, bentuk, atau
struktur fisik produk.

Features (fitur)

Sebagian besar produk dapat ditawarkan dengan memvariasikan fitur yang

melengkapi fungsi dasar mereka.

Performance quality (kualitas kinerja)

Sebagian besar produk ditetapkan pada satu dari empat tingkat kinerja: rendah,
rata-rata, tinggi, atau unggul. Kualitas Kkinerja adalah tingkat di mana
karakteristik utama produk beroperasi.

Conformance quality (kualitas kesesuaian)

Pembeli mengharapkan produk mempunyai kualitas kesesuaian yang tinggi,
yaitu tingkat dimana semua unit yang diproduksi identik dan memenuhi
spesifikasi yang dijanjikan.

Durability (ketahanan)
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(6)

(7)

(8)

(9)

Ukuran umur operasi harapan produk dalam kondisi biasa atau penuh tekanan,
merupakan artibut berharga untuk produk-produk tertentu.

Reliability (keandalan)

Pembeli biasanya akan membayar lebih untuk produk yang lebih dapat
diandalkan. Keandalan adalah ukuran probabilitas bahwa produk tidak akan

mengalami gagal dalam periode waktu tertentu.

Repairability (kemudahan perbaikan)

Kemudahan perbaikan adalah ukuran kemudahan memperbaiki produk bila
mengalami malfungsi atau gagal. Kemudahan perbaikan yang ideal terjadi jika
pengguna dapat memperbaiki sendiri produk tersebut dengan sedikit biaya dan
waktu.

Style (gaya)

Menggambarkan penampilan dan rasa produk kepada pembeli dan menciptakan
kekhasan yang sulit untuk ditiru.

Customization (penyesuaian)

Menggambarkan penyesuaian produk dan pemasaran memungkinkan
perusahaan untuk menjadi sangat relevan dan membedakan dengan mencari tahu

apa yang diinginkan dan tidak diinginkan orang dan disampaikan kepadanya.

Kualitas layanan

a. Pengertian Layanan
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Menurut Kotler dan Amstrong (2015: 230), layanan adalah suatu aktivitas,
@mtungan, atau kepuasan yang ditawarkan untuk dijual yang pada dasarnya tidak
u
Berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun.

Menurut Christopher Lovelock dan Lauren Wright yang dikutip oleh Fitzsimmons

l!'w edi

014: 4), layanan adalah perbuatan, proses, dan kinerja. Layanan adalah kegiatan

onomi oleh satu pihak ke pihak lain, yang paling sering menggunakan pertunjukan

R 191

rbasis waktu untuk menghasilkan hasil yang diinginkan pada penerima sendiri atau
jek atau aset lain yang menjadi tanggung jawab pembeli.

Dari beberapa pengertian diatas, maka penulis mencoba merangkum pergertian

Qep siusig Qsg) 9

ri layanan. Layanan adalah kegiatan yang menguntungkan bagi konsumen. Layanan
dak bewujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun bagi konsumen.
‘b. Karakteristik Layanan

Menurut Kotler dan Amstrong (2016: 269) terdapat 4 karakteristik layanan, antara

(319 ERIY 1My exreusosu|
=}

(1) Layanan Tidak Berwujud (Service Intangibility)
Layanan tidak dapat dilihat, dirasakan, didengar, atau dicium sebelum dibeli.

Untuk mengurangi ketidakpastian, pembeli mencari sinyal kualitas layanan.

Mereka menarik kesimpulan tentang kualitas dari tempat, orang, harga,

Ig INISu]

peralatan, dan komunikasi yang dapat mereka lihat. Oleh karena itu, tugas
penyedia layanan adalah membuat layanan menjadi nyata dalam satu atau
beberapa cara dan mengirim sinyal yang benar tentang kualitas. Layanan

pertama kali dijual dan kemudian diproduksi dan dikonsumsi pada saat

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius
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(3)

(4)

(1)

bersamaan. Sebaliknya, Barang fisik diproduksi, kemudian disimpan, kemudian
dijual kemudian masih dikonsumsi.

Layanan Tidak Terpisahkan (Service Inseparability)

Layanan diproduksi dan dikonsumsi pada saat yang bersamaan dan tidak dapat
dipisahkan dari penyedia layanan mereka apakah penyedianya adalah orang atau
mesin. Jika pegawai servis memberikan layanan, maka karyawan tersebut
menjadi bagian dari layanan.

Layanan Bervariasi (Service Variability)

Kualitas layanan dapat sangat bervariasi tergantung pada siapa penyedianya dan
kapan, di mana, dan bagaimana penyediaannya.

Layanan Tidak Tahan Lama (Service Perishability)

Layanan tidak dapat disimpan untuk dijual atau digunakan nanti. Kegagalan
layanan tidak menjadi masalah saat permintaan stabil. Namun, ketika permintaan
berfluktuasi, perusahaan jasa sering mengalami masalah yang sulit. Misalnya,
karena permintaan jam sibuk, perusahaan angkutan umum memiliki peralatan
yang jauh lebih banyak daripada yang mereka inginkan jika permintaan
dilakukan sepanjang hari. Dengan demikian, perusahaan jasa jasa sering
merancang strategi untuk menghasilkan kecocokan yang lebih baik antara

permintaan dan penawaran.

c. Kategori Layanan

Menurut Kotler dan Keller (2016: 422), terdapat empat kategori layanan, antara

A pure tangible good
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Seperti sabun, pasta gigi, atau garam tanpa disertai layanan.

(2) A tangible good with accompanying services

Seperti mobil, komputer atau ponsel, dengan garansi atau kontrak layanan
pelanggan khusus. Biasanya, semakin maju teknologi produk, semakin besar

kebutuhan akan layanan pendukung berkualitas tinggi.

(3) A hybrid

Penawaran terdiri dari barang dan barang jasa yang sama proporsinya. Misalnya,

orang sering mengunjungi restoran baik karena makanan maupun penyajiannya.

(4) A major service with accompanying minor goods and service

Penawaran terdiri dari jasa utama beserta tambahan jasa atau barang pendukung.
Seperti perjalanan udara dengan barang pendukung seperti makanan ringan dan
minuman. Penawaran ini membutuhkan modal yang besar untuk realisasinya,

namun barang utamanya adalah layanan.

(5) A pure service

Penawaran murni terdiri dari jasa, seperti menjaga anak, psikoterapi, atau pijat.

d. Pengertian Kualitas
Menurut Kotler dan Keller (2016: 156), kualitas adalah totalitas fitur dan
akteristik produk atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan

ebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
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Menurut Kotler dan Amstrong (2015: 236), kualitas mempengaruhi Kinerja

919 NV SIMY
&3

@Dduk atau layanan. Dengan demikian, hal ini berkaitan erat dengan nilai pelanggan dan

Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan andal dan akurat.

(2) Responsiveness (responsivitas)

u
o Kepuasan
Vo o,
g3 T . . . .
@ £ (Y Berdasarkan definisi para ahli, kualitas adalah totalitas fitur yang bergantung pada
=T 3
T O T =
> > 2 kemampuan suatu produk untuk memuaskan kebutuhan yang dipengaruhi oleh kinerja
g o ©  produk dan layanan.
35582 O
§3 = Se. Dimensi Kualitas Layanan
N > =
$o a =
% o = = Menurut A. Parasuraman yang dikutip oleh Fitzsimmons (2014: 144), terdapat 5
22 S F
= 3 @ dimensi kualitas layanan sebagai berikut:
Q o c
[N >
< 2’; 5 (1) Reliability (keandalan)
5
@
R
P
®

Kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan tepat waktu.

(3) Assurance (jaminan)

(319 ueny MMy exirewolu] uep s

Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka untuk
menyampaikan kepercayaan dan keyakinan.

(4) Empathy (empati)

Kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada pelanggan.

Ig 3nISu|

(5) Tangible (wujud)
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Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan bahan komunikasi.
~ Kepuasan Pelanggan

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan

uenj YIM) exjinewsojujuep sius
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Menurut Kotler dan Keller (2016: 153), “satisfaction is a person’s feelings of

@asure or disappointment that result from comparing a product or service’s perceived

H

i

Q .
performance (or outcome) to expectations.’
(o)

Artinya kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang dihasilkan

Bilw exd

ri membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan oleh suatu produk atau layanan

rhadap harapan. Apabila kinerja atau pengalaman yang diterima tidak sesuai harapan,

91) oXd 191

aka pelanggan merasa tidak puas. Sebaliknya, apabila kinerja yang diterima sesuai

rapan, maka pelanggan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan akan

Bisig s

erasa sangat puas atau senang.

Menurut Zeithmal, Bitner, dan Gremler (2013: 80), kepuasan adalah evaluasi

uRoju| uep s

langgan terhadap suatu produk atau layanan dalam hal apakah produk atau layanan
rsebut telah memenuhi kebutuhan dan harapan pelanggan.

Dari beberapa pengertian diatas, maka penulis mencoba merangkum pergertian

I Im) egie

dari kepuasan. Kepuasan adalah perasaan seseorang akan suatu produk atau layanan

D

f%ntang harapan-harapannya dengan kenyataan yang didapatkan.
b. Mengukur Kepuasan Pelanggan

Menurut Ali Hasan (2013: 106), terdapat empat metode pengukuran kepuasan

MIsuj

elanggan, yaitu:

(1) Sistem Keluhan dan Saran
Organisasi yang berorientasi pelanggan memberikan kesempatan kepada
pelanggan untuk menyampaikan saran secara langsung. Informasi-informasi
yang dipeoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide baru dan masukkan

yang berharga untuk direspon dengan cepat untuk mengatasi keluhan pelanggan.

uenj YIM)| ejirewioju] uep siusig
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(4)

(1)

Ghost Shopping

Metode ini sangat efektif jika para manajer perusahaan bersedia sebagai ghost
shoppers untuk mengetahui secara langsung bagaimana karyawannya
berinteraksi dan memperlakukan pelanggan.

Lost Customer Analysis

Perusahaan menghubungi para pelanggan yang telah berhenti membeli atau
beralih pemasok, agar dapat memahami mengapa berhenti atau berpindah
pemasok. Hasil ini dapat digunakan untuk mengambil kebijakan perbaikan atau
penyempurnaan selajutnya. Pemantauan customer loss rate penting, Karena
peningkatan customer loss rate berarti ada kegagalan perusahaan dalam

memuaskan pelanggan.

Survei Kepuasan Pelanggan

Lembaga riset independen melakukan penelitian dengan menggunakan metode
survei kepuasaan pelanggan. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh
tanggapan langsung dari pelanggan.

Strategi Kepuasan Pelanggan

Menurut Ali Hasan (2013: 108), terdapat 6 strategi meningkatkan kepuasan

elanggan, yaitu:

Strategi Rintangan Pengalihan
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(a)

(b)

(©)

(d)

Perusahaan harus berusaha membentuk rintangan pengalihan, sehingga
pelanggan merasa enggan, rugi jika mengeluarkan biaya besar untuk
berganti pemasok.

Rintangan pengalihan dapat dalam biaya perincian, biaya transaksi, biaya
belajar, potongan harga khusus bagi pelanggan yang loyal, kebiasaan
pelanggan, biaya emosional, usaha-usaha lain yang rasional, risiko financial,
social, dan psikologis.

Jika berkaitan dengan industri pengalihan dapat menimbulkan biaya latihan
tambahan bagi karyawan, modal yang diperlukan untuk perubahan, biaya
peralatan baru-pelengkap

Baik pada konsumen maupun industri dapat dipertahankan apabila
perusahaan berhasil menciptakan rintangan pengalihan dan menjalin
hubungan yang harmonis, akrab, dan saling menguntungkan dengan

pelanggannya.

Strategi Customer Retention

Kuncinya adalah kepuasan konsumen. Untuk dapat memertahankan konsumen

ada beberapa strategi yaitu:

(@)

(b)

(©)

Melakukan riset konsumen untuk mengukur, menilai, dan menafsirkan
keinginan sikap dan tingkah laku.

Libatkan partisipasi secara aktif lintas fungsional dalam mengelola
kepuasan dan mempertahankan pelanggan.

Buat agar konsumen mau dan mudah dalam menyampaikan kebutuhan,

harapan, persepsi bahkan komplain ke perusahaan.
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(3)

(d)

(€)
(f)

(9)

(h)
(i)

Manfaatkan informasi (database) kebutuhan, preferensi, frekuensi
pembelian, dan kepuasan pelanggan terhadap produk.

Tentukan kebutuhan pokok pembeli yang akan dilayani dan dipenuhi.
Ciptakan produk yang memiliki nilai superior untuk target pasar yang akan
dilayani.

Beri kepuasan yang tinggi, untuk menciptakan rintangan beralih ke pemasok
lain, dengan cara biaya modal dan biaya pencarian yang mahal, potongan
harga lebih dari pemasok lain, dan pelayanan yang memuaskan.

Miliki kelompok pembeli sebagai sasaran dalam penjualan.

Laksanakan strategi yang paling beda, pilih: mutu yang tinggi, atau harga

yang murah, atau kombinasi keduanya.

Strategi Relationshop Marketing

Strategi relationship marketing merupakan strategi transaksi antara pembeli dan

penjual secara berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. Asumsi

yang dibangun dalam strategi ini adalah bahwa pelanggan perlu mendapat

perhatian khusus, terus-menerus dalam sepanjang hidup pelanggan:

(@)
(b)
(©)
(d)
(€)

Berfokus pada customer retention.

Orientasi kualitas dan manfaat produk.
Perhatian dan penekanan penuh pada layanan.
Komitmen yang tinggi terhadap pelanggan.

Adakan kontak dengan pelanggan.

(4) Strategi Superior Customer Service
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Strategi superior customer service, yaitu menawarkan pelayanan yang lebih baik

daripada pesaing. Strategi ini akan efektif:

(@) Jikadidukung oleh dana yang besar, kemampuan sumber daya manusia, dan
usaha gigih agar dapat terciptanya suatu layanan yang superior.

(b) Jika perusahaan menawarkan customer service yang lebih baik, beban harga
yang lebih tinggi pada produk-produknya, tetapi pelanggan memperoleh
manfaat besar dari pelayanannya.

Strategi Jaminan Tanpa Syarat

Strategi unconditional guarantees-jaminan tanpa syarat berintikan:

(@) Komitmen untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan agar menjadi
sumber dinamisme penyempurnaan mutu produk dan kinerja perusahaan.

(b) Peningkatan motivasi pada karyawan untuk mencapai tingkat Kinerja yang
lebih baik dari sebelumnya.

(c) Pemberian jaminan untuk meringankan resiko kerugian bagi pelanggan baik
sebelum maupun sesudah pembelian untuk meraih loyalitas pelanggan.

(d) Janji eksplisit tentang kepastian kualitas kinerja yang prima dan kepuasan
yang akan diperoleh pelanggan.

Strategi Menangani Keluhan

Perusahaan perlu memiliki kebijakan yang komperhensif dalam memahami dan

menangani masalah komplain/keluhan pelanggan. Dalam menangani komplain

pelanggan perlu adanya keterlibatan langsung manajemen puncak, keterlibatan

tersebut akan berdampak positif bagi perusahaan terutama untuk alasan:
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(@) Memastikan bahwa produk berkualitas dan benar-benar berfungsi

@

sebagaimana mestinya.

(b) Memastikan bahwa pelanggan tidak mengalami masalah dalam
mengonsumsi beberapa jenis produk, layanan, pengiriman dan sebagainya.

(c) Pelanggan lebih suka berurusan dengan orang-orang yang memiliki
kekuasaan untuk mengambil keputusan dan tindakan untuk memecahkan
masalah mereka.

(d) Pelanggan akan merasa diperhatikan oleh perusahaan pada setiap masalah
dari pelanggannya, dan selalu berusaha memperbaiki kekurangannya.

¢. Faktor yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Menurut Zeithmal, Bitner, dan Gremler (2013: 81), terdapat 5 faktor yang

iempengaruhi kepuasan pelanggan sebagai berikut:

(1) Product and Service Features (produk dan fitur)

Kepuasan pelanggan terhadap produk atau layanan dipengaruhi secara signifikan

(319 ueny My eFirew.iou] uep siusig InIsul) O 191 1w eadid sey

oleh evaluasi pelanggan terhadap fitur produk atau layanan.
(2) Customer Emotions (emosi pelanggan)

Emosi pelanggan juga dapat mempengaruhi persepsi mereka terhadap kepuasan

terhadap produk dan layanan.

Ig 3nISu|

(3) Attributions for Service Success or Failure (atribut untuk kesuksesan atau
kegagalan layanan)
Atribusi - penyebab persepsi mempengaruhi persepsi kepuasan juga. Ketika

pelanggan terkejut dengan hasilnya, mereka cenderung mencari alasannya, dan

uenj YIM) exjireuwloju] uep sius
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penilaian mereka terhadap alasan tersebut dapat mempengaruhi kepuasan
mereka.

(4) Perception of Equity or Fairness (persepsi tentang ekuitas atau keadilan)
Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh persepsi keadilan. Pelanggan
bertanya pada diri sendiri: apakah saya telah diperlakukan secara adil
dibandingkan dengan pelanggan lain? Apakah saya membayar harga yang adil
untuk layanannya? Gagasan tentang keadilan sangat penting bagi kepuasan
konsumen terhadap produk dan layanan, terutama dalam situasi pemulihan
layanan.

(5) Other Customer, Family Members, and Coworkers (Nasabah, Anggota
Keluarga, dan Rekan Kerja lainnya)

Selain fitur produk dan layanan serta perasaan dan kepercayaan diri sendiri,

kepuasan pelanggan sering kali dipengaruhi oleh orang lain.

d. Dimensi Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2016: 155), terdapat lima dimensi kepuasan

pelanggan sebagai berikut:

1g INISU|
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(1) Tetap setia.

(2) Membeli lebih banyak saat perusahaan memperkenalkan produk baru dan produk
yang telah diperbaharui.

(3) Berbicara dengan baik kepada orang lain mengenai perusahaan dan produknya.

(4) Kurang memperhatikan merek pesaing dan kurang sensitive terhadap harga.
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(5) Menawarkan ide produk atau layanan kepada perusahaan.

did yeH @

Pat

BIw e)

elitian Terdahulu

transaksi bias menjadi rutinitas.

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

(6) Membutuhkan biaya lebih sedikit untuk dilayani daripada pelanggan baru karena

uFoju] Hep siusig anIsul) DM 191

Nama Judul Hasil

tu Ayu Yulia Pengaruh kualitas produk | Kualitas produk

sparani dan Ni Made | dan brand image berpengaruh siginifikan
%ﬁstini terhadap kepuasan positif terhadap kepuasan
g pelanggan dan loyalitas | konsumen.
§ pelanggan kamera Canon
e Digital Single Lens

Reflex (DSLR) di kota

z Denpasar 2014.

amad Saleem, Naintara

usig 13

arfraz Raja

The Impact of Service
Quality on Customer
Satisfaction, Customer
Loyalty and Brand

Image: Evidence from

Kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan
berhubungan langsung
dengan kualitas tinggi

yang meningkatkan

uenj YIM) exniefuiojul uep si
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Hotel Industry of

kepuasan pada saat

® Pakistan 2014 bersamaan.
u
Eukman Khakim, Azis Pengaruh kualitas Terdapat pengaruh yang

)
Eahtoni SE MM, dan

3

@aria M Minarsih

layanan, harga, dan
kepercayaan pelanggan
terhadap loyaloias
pelanggan dengan
variable kepuasan
pelanggan sebagai
variable intervening
pada Pizza Hut cabang

Simpang Lima 2015

positif dan signifikan
antara kualitas pelayanan
terhadap kepuasan

pelanggan.

(219 uen| >EA) BXjIIEWI0}U| UED SUSIg INMISUI) DY) 19
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itya Nizar Al Ardi

Pengaruh kualitas produk
smartphone Samsung
berbasis android terhadap
kepuasan konsumen
dalam menggunakan
produk Samsung Galaxy
S4 (studi di Bandung

tahun 2014)

kualitas produk yang
terdiri dari delapan sub
variabel yaitu kinerja
(X1), fitur (X2),
reliabilitas (X3),
kesesuaian dengan
spesifikasi (X4), daya
tahan (X5), serviceability
(X6) estetika (X7), dan
persepsi kualitas (X8)

memiliki pengaruh
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terhadap variabel

® kepuasan konsumen.
I
=
(o)
2
; Tabel 2.1 (Lanjutan)
;
E Penelitian Terdahulu
A
(9]
> Nama Judul Hasil
énneke Wangkar Pengaruh kualitas Kualitas layanan
> layanan, nilai pelanggan, | berpengaruh tapi tidak
(o
Q
- customer relationship signifkan terhadap
=2
)
3 management (CRM) kepuasan pelanggan .
Q
> terhadap kepuasan
A
§_- pelanggan dan loyalitas
2
S pelanggan (studi pada
9]
= PT.WILLIAM
MAKMUR PERKASA
S
7] MANADO 2013)
;.
Tetty Yuliaty Pengaruh kualitas Hipotesis pertama

layanan internet banking
dan brand equity
terhadap kepuasan
nasabah pada PT. BANK

SYARIAH MANDIRI

penelitian yaitu kualitas
layanan internet banking
(dimensi tangible,
reliability,

responsiveness,

uenj YIM) epjizewrioju] uep siusig
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cabang KCP Medan assurance dan empathy)

@

Aksara 2014 tidak mempunyai
pengaruh terhadap

kepuasan nasabah.

rangka Pemikiran

Sebagai kerangka pemikiran untuk penelitian ini, penulis mengadopsi teori konseptual
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#Mengenai bagaimana produk dan kualitas layanan mempengaruhi kepuasan pelanggan.

10}

Hubgngan antara kualitas Produk dengan Kepuasan Pelanggan:

n

Menurut Dewi Kurniawati dan teman-teman (2014), hubungan antar kualitas produk

dit

5

:
dengﬁn kepuasan pelanggan memiliki kaitan yang sangat erat. Biasanya jika produk yang

2
av@arkan perusahaan berkualitas baik kemudian konsumen membeli dan mengkonsumsi

=

Iangsng dan produk tersebut melebihi ekspektasi dari konsumen, maka dapat dikatakan
mer%a puas terhadap produk tersebut. Sebaliknya pun begitu, jika saat mengkonsumsi
meréga cenderung kecewa maka mereka akan beralih pada produk yang lain. Kepuasan
konggjmen sendiri ditimbulkan dari kualitas yang diberikan oleh perusahaan, semakin baik
kuagasnya semakin banyak pula pelanggan yang di miliki, perusahaan harus

7
me@aertahankan kualitas yang sudah di miliki atau menambah kualitas yang lebih baik agar

konsgmen tidak terpengaruh oleh pesaing yang lain dan tetap setia pada merek tersebut.
=y

o

Hultingan Kualitas Layanan dengan Kepuasan Pelanggan:

D I eFew
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Menurut Lukman Khakim dan teman-teman (2015), agar dapat bersaing, bertahan

hidl@dan berkembang perusahaan dituntut agar mampu memberikan pekayanan berkualitas
u

yang=dapat memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan. Produk dan jasa yang tidak

©
menienuhi kualitas dengan sangat mudah ditinggalkan dan akhirnya pelanggan beralih ke
3
L =
Swalayan lain. Untuk mengantisipasi hal tersebut tentunya akan mengutamakan perluasan
o =

Erod% dan pelayanan yang berorientasi pada pelayanan yang mengutamakan kepuasan
@

|

éélar?r:]gan.
§ § Berdasarkan kajian atas masing-masing variabel, yaitu produk, kualitas layanan, dan
o @3
R;epugsan pelanggan maka perlu dikembangkan suatu kerangka pemikiran bahwa kaitan antara
S o
@ua !Eariabel independen yaitu produk dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.
« =2
Hubl§1gan antara ketiga variabel tersebut digambarkan sebagai berikut:

Q

%’.

A

g Gambar 2.2

=

> Kerangka Pemikiran

a

o

Kualitas
Produk

Kepuasan
Pelanggan

1g INISU|

Kualitas

Layanan

ueni JIM) e)I3ew.ioju] uep sius



pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
yanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
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T @Im_@%_vﬂm milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
o o
a) I =T Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
@m@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF é:zmmw 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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METODE PENELITIAN

HQ

. 0§ij Penelitian

éﬂ penelitian ini yang menjadi obyek penelitian adalah produk Smartphone Samsung.
Séfel angkan subyek penelitian ini adalah konsumen yang sudah pernah membeli atau yang
séah menjadi konsumen loyal produk Smartphone Samsung di Kelapa Gading. Penelitian
mt% dilakukan dengan cara menyebarkan kuisoner di daerah Kelapa Gading, Jakarta Utara.
Dgsaln Penelitian

i Menurut Cooper dan Schindler (2017: 149), di awal penelitian apapun, peneliti

o

Qﬁ‘]adapi tugas untuk memilih desain spesifik yang akan digunakan.
1§ Tingkat Penyelesaian Pertanyaan Penelitian

é_tudl penelitian dapat bersikap formal atau eksploratif. Berdasarkan tingkat perumusan

asalah studi yang digunakan dalam penelitian ini adalah formal. Studi formal dimulai

enSImy

@engan hipotesis atau pertanyaan penelitian dan melibatkan prosedur yang tepat serta

(a1

spesifikasi sumber data. Tujuan dari desain formal adalah untuk menguji hipotesis dan

enjawab semua pertanyaan penelitian yang dikemukakan.

Suj5

Metode Pengumpulan Data

nyiy

3erdasarkan metode pengumpulan data, penelitian ini menggunakan studi komunikasi.

g)imana studi komunikasi dilakukan dengan memberikan pertanyaan kepada subjek
7
genelitian dan mengumpulkan respon mereka berdasarkan makna personal maupun

uepi Im) ejIIeW.IojY U
5
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3. Kontrol Peneliti terhadap Variabel

(Dalam penelitian ini, penulis menggunakan desain ex post facto. Dimana peneliti tidak

memiliki control terhadap variabel-variabel, dalam artian memanipulasinya.

4_ Tujuan Studi

Renelitian ini memiliki tujuan kausal. Dalam studi kausal, penulis berusaha untuk

menjelaskan hubungan antar variabel, yaitu bagaimana pengaruh kualitas produk dan
lfualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan smartphone Samsung.

5; Dimensi Waktu
balam penelitian ini, penulis menggunakan studi cross sectional. Penelitian hanya

@Iakukan satu kali dan menyajikan potret suatu kejadian dalam satu waktu.

6 Cakupan Topik

Penelitian ini menggunakan studi statistic. Studi statistik didesain untuk cakupan yang

jlébih luas dan bukan lebih mendalam. Studi ini berusaha menangkap karakteristik
bbpulasi dengan membuat kesimpulan dari karakteristik sampel.
72 Lingkungan Penelitian

Dilihat dari lingkungan penelitian, penelitian ini termasuk dalam kondisi lapangan.

i{arena penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuesioner kepada pengguna

Ssmartphone Samsung.

8a Kesadaran Persepsi Partisipan

;P'ersepsi subjek atau responden berpengaruh terhadap proses penelitian dan merupakan
jnal yang penting dalam melakukan penelitian. Persepsi yang baik adalah persepsi yang

@yata dan tidak ada penyimpangan di kehidupan sehari-hari.
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@

u
\/g_riabel Penelitian
g
1. %Variabel kualitas produk dengan dimensi-dimensi yang terdiri dari:
5
E Tabel 3.1
g Operasionalisasi Variabel Kualitas Produk
c
5’ Variabel Dimensi Indikator Skala
;‘: Kualitas Form (bentuk) |a. Smartphone Samsung memiliki | Interval
Fgoduk (Kotler bentuk yang menarik
%Keller 2016: b. Ukuran yang dimiliki smartphone
% 393) Samsung bervariasi
% Features (fitur) |a. Fitur yang disediakan smartphone | Interval
E- Samsung lengkap
b. Smartphone Samsung memiliki
g fitur yang beragam
g'. Quality a. Kinerja yang ditawarkan baik
;. Performance |b. Smartphone Samsung memiliki
(Kualitas keunggulan yang tinggi
Kinerja)
Conformance |a. Spesifikasi yang ditawarkan | Interval
quality sesuai.

uenj YIM) ejireuwoju] uep sius
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(kesesuaian

Kualitas smartphone Samsung

kualitas) sesuai dengan yang dijanjikan
Durability Smartphone  Samsung  tidak | Interval
(daya tahan) mudah rusak
Smartphone Samsung memiliki
daya tahan baterai yang cukup
lama
Reliability Smartphone  Samsung dapat | Interval
(keandalan) dipakai dalam jangka waktu yang
lama.
. Smartphone  Samsung  dapat
diandalkan
Repairability Smartphone Samsung mudah | Interval
(kemudahan untuk mendapatkan perbaikan
perbaikan) Smartphone Samsung mudah
diperbaiki oleh pengguna
Style (gaya) Smatphone Samsung memiliki | Interval

desain yang unik

. Smartphone Samsung memiliki

banyak pilihan warna

uepy MIM)| eXiewLioju] uep sius




"OyMIg| Uizt 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

SSINISNT 40 TOOHDS
HID NV AIMN

‘yejesew niens ueneluly uep Y1y uesinuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

®

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

buepun-buepun 1bunpunig exdig ey

ariabel Kualitas Layanan dengan dimensi-dimensi yang terdiri dari:

Tabel 3.2

Operasionalisasi Variabel Kualitas Layanan

N
uj Yiep siusig 3n1Isuy) O 181w exdid> yeH ()

smartphone Samsung

_hVariabeI Dimensi Indikator Skala
§Kualitas Reliability |a. Karyawan melayani konsumen sesuai | Interval
é}iyanan (A (keandalan) dengan standar operasi
F%rasuraman b. Karyawan memperbaiki smartphone
z dalam Samsung sesuai dengan waktu yang
F%tzsimmons, dijanjikan
014: 144) c. Karyawan memiliki kemampuan
yang baik  dalam memperbaiki
smartphone Samsung
Responsiveness |a. Karyawan selalu bersedia dalam | Interval
(responsivitas) membantu konsumen
b. Kecepatan dalam  memperbaiki

uep MIM) e)13kwioju] uep sjusig 3n3asul,
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
x 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 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.
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
Mm\w@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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Courtesy Puas dengan  kesopanan | Interval
® karyawan
v
= Security Produk tersebut masing- | Interval
(o]
©
Y masing mempunyai nomor
3
x IME| yang dapat dilacak
o)
= Understanding Puas dengan kemampuan | Interval
(9]
5 Customer karyawan dalam menangani

kebutuhan konsumen
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Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah teknik komunikasi dengan

‘OyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q
exnewm;txp[ uep siusig 3n3suj

menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada responden dengan pertanyaan mengenai
kual%ts produk, kualitas layanan, dan kepuasan pelanggan. Jenis kuesioner yang digunakan
adalé pertanyan tertutup. Kuesioner disusun dengan menggunakan skala likert, yaitu dengan
meminta persetujuan pada suatu pernyataan dengan Kkriteria STS = Sangat Tidak Setuju, TS =
Tid§ Setuju, N = Netral, S = Setuju, dan SS = Sangat Setuju. Kemudian setiap tingkat

[y
jaw@'an diberi skor dari 1 sampai 5.

:Jagquins ueyingakuauw uep ueywniuedusw eduey Ul sijny eAJey ynanias nele ueibeqgas diynbusw buede)iq |

(o 4
%
7
EO
7
E. Eknik Pengambilan Sampel
=
E_'lh Penelitian ini menggunakan teknik pengambilan non probability sampling. Menurut
(=]

Sug§0n0 (2015: 154), non probability sampling adalah teknik pengambilan sampel yang
Q

uep| Mimy exn
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tidak memberikan peluang/kesempatan sama bagi setiap unsur atau anggota populasi untuk

dipi@menjadi sampel. Teknik sampling yang digunakan adalah teknik judgement sampling.

Pendekatan yang digunakan adalah judgement sampling, yaitu teknik pengambilan

ad1d yeH

sam%l yang dilakukan dengan memilih satuan sampling atas dasar pertimbangan tertentu.

I

@alagm hal ini responden yang dipilih yaitu orang-orang yang menggunakan smartphone
g =

Samsting di Mall Kelapa Gading Jakarta Utara.

. Teknik Analisis Data

c &

s @

2 13 Uji Validitas

S a

S 5 Menurut Imam Ghozali (2016: 52), uji validitas digunakan untuk mengukur sah atau
@ 3

valid;i"idaknya suatu kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika pertanyaan pada kuisioner
Q

manipu untuk mengungkapkan sesuatu yang akan diukur oleh kuisioner tersebut. Jadi validitas
Q

ingirE?mengukur ingin mengukur apakah pernyataan dalam kuisioner yang sudah dibuat betul-
~

betugdapat mengukur apa yang hendak diukur.

(319

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan rumus korelasi Pearson Product Moment

sebagai berikut:

n(EXY)-(EX)(ZY)

19 3NISu|

J[Ex*(Zx)*][n(ZY?)-(ZY)?

gep s

terangan:

korelasi

skor tiap pertanyaan

uen JIM) exfewipjul
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lia

y = skor total

n@jumlah responden

I

3d1d e

Uji Reliabilitas

Menurut Imam Ghozali (2016: 47), suatu kuisioner dikatakan reliabel atau handal

BIolw e

abifa jawaban seseorang terhadap pernyataan konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Uji

)=V )|

litas dapat menggunakan rumus Cronbach’s Alpha, sebagai berikut:

K 1- Xsb? ]
k-1 2‘.St2

Keterangan :

[N

= reliabilitas internal seluruh instrument

=~

= jumlah

M

©n

on
N

= jumlah varian butir

st = Varian total

" (219 ueny YIM) eXI3eWI04U] UBP SIUSHE INISU]|

w

Analisis Deskriptif
a. Rata-Rata Hitung
Cara menghitung skor dengan menggunakan seluruh perkalian antara frekuensi

ngan nilai skor masing-masing dibagi dengan jumlah total frekuensi.

— Fi.Xi
X=)
n

Keterangan:

X: Skor rata-rata

ueDnj YIM)| B)IIeW.IOU] URP Sjusig aNMISU]
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Fi: Frekuensi pemilihan nilai

@

Xi: Skor (1, 2, 3, 4,5)

n: Jumlah total frekuensi/data yang digunakan

eadid yeH

b. Analisis Persentase (%)
Analisis persentase digunakan untuk mengetahui karakteristik dari responden

ng tertulis dalam profil responden dalam kuisioner. Profil responden dalam kuisioner

#1) O3g 191 1w

alah jenis kelamin, usia, pekerjaan, dan gaji/uang jajan per bulan. Rumus yang

@S

igunakan untuk menghitung persentase adalah sebagai berikut:

Jumlah responden yang memilik
Fr = x 100%

Total responden

¢. Rentang Skala

Rumus yang digunakan adalah:

m —
Range = P

(319 uery MImy exizewioju] uep siusig

Keterangan:

m = rata — rata nilai tertinggi

1g INISU|

p = rata — rata nilai terendah

b = jumlah kelas/ banyaknya kategori

STS TS N S SS
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@

=
o

1,8 2,6 3,4 4,2 5,0

eterangan:

00 — 1,80 = Sangat Tidak Setuju (STS)

g Insu]) o3 191 11w eadid yeH

usi

81— 2,60 = Tidak Setuju (TS)

61 — 3,40 = Netral (N)

juihaep si

BwLI0

41 — 4,20 = Setuju (S)

;21 — 5,00 = Sangat Setuju (SS)

31D uery] YImbdt exn

(

4. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Menurut Imam Ghozali (2916: 154), uji normalitas bertujuan untuk menguji

nypsuj

«apakah dalam model regresi, variabel pengganggu atau residual memiliki distribusi

g.ormal. Uji statistik dapat digunakan untuk menguji normalitas residual adalah uji

gstatistik non — parametrik Kolmogorov — Smirnov (K-S)
Uji K-S dilakukan dengan membuat hipotesis:
Ho: data residual berdistribusi normal

Ha.: data residual tidak berdistribusi normal

uepn] MIM)| eyirewioju] ue
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Jika terdapat normalitas, maka residual akan terdistribusi secara normal dan

@ependen. Model yang paling baik adalah distribusi data normal/mendekati normal.

u

é’__b. Uji Multikolinieritas

g Menurut Imam Ghozali (2016: 103), Uji Multikolinieritas bertujuan untuk
genguji apakah model regresi ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas
andependent). Jika variabel independent saling berkorelasi, maka variabel — variabel ini
édak ortogonal. Variabel ortogonal adalah variabel independent yang nilai korelasi antar
?i'esama variabel independent sama dengan nol. Dasar pengambilan keputusannya adalah
si'f_}bagai berikut:

a. Jika VIF <10 dan TOL > 0.1 maka bebas multikolinieritas.

b. Jika VIF > 10 dan TOL < 0.1 maka terdapat multikolinieritas.

c¢. Uji Heteroskedastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi

rjadi ketidaksamaan variance dari residual satu pengamatan ke pengamatan yang lain.

(D ueny YImy exneuwnioju] ue

Jika variance dari residual satu pengamatan yang lain tetap, maka disebut

-homoskedastisitas dan jika berbeda disebut heteroskedastisitas. Model regresi yang baik

n
[

éblalah:

a. Jika koefisien parameter sign < 0.05 maka terjadi heteroskedastisitas.

b. Jika koefisien parameter sign > 0.05 maka tidak terjadi heteroskedastisitas.

~ Analisis Regresi Ganda

uepj YIM) e)ewlojuruep sjusig 3
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Menurut Imam Ghozali (2016: 94), dalam analisis regresi, selain mengukur kekuatan
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hub@an antara dua variabel atau lebih, juga menunjukkan arah hubungan antara variabel

I
depefiden dengan variabel independen.

2
(nd
Y§: Bo+ P1X1+ P2Xo + e
z =
= ~
o
< Keterangan:
S X
=
25X =Variabel bebas
c 7
> -+
e =
c & . .
S Y = Variabel terikat
o @3
o 7
=
c =
S g—BO konstanta
Q =
-0 —
«“« 3 - - - -
oP1 = koefisien regresi variabel X1
3
=
% B2 = koefisien regresi variabel X2
A
s,
“e =Error
2
)
=

6.2' Uji Keberartian Model (Uji F)
Pada uji f dapat dilihat signifikasi model regresi, apakah model regresi penelitian
tersébut layak atau tidak untuk digunakan. Dalam analisisnya menggunakan hipotesis statistik
bg berik
seba@ai berikut:
g
%’HO: Bi=P2=0

7
Eﬂa: Tidak Semua Bi=0

u

- ~
1 o)
I a
N o
5

Q

QD

>
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Dasar pengambilan keputusan adalah sebagai berikut:

@. Jika nilai Sig< 0,05 atau F hitung > F table maka tolak Ho, yang berarti regresi

u
Q
; tersebut dapat digunakan untuk memprediksi Y.
T
;b Jika nilai Sig> 0,05 atau F hitung < F tabel maka tidak tolak Ho, yang berarti model
L =
;_ ; regresi tersebut tidak dapat digunakan untuk memprediksi Y.
g =
2 _a
5 7~ Uji Signifikan Koefisien (Uji t)
Q 3
= 0
Q. g Menurut Imam Ghozali (2016: 97), uji statistic t pada dasarnya menunjukkan seberapa
< -~
,@uhug:)engaruh satu variabel penjelasan/independen secara individual dalam menerangkan
yfarlagl variabel independen.
s 3
§HO: Bi=0
=
SHa: Bi> 0
A
2,
=
=Keterangan:
2
Q
ai=12

Dasar pengambilan keputusannya sebagai berikut:

=
Ea. Jika sig< 0.05 maka tolak Ho artinya variabel independen mempengaruhi variabel

(a §
E dependen.
S

“bh, Jika sig> 0.05 maka tidak tolak Ho artinya variabel independen tidak mempengaruhi

variabel dependen

Koefisien Determinasi (R?)

uen| Yimy exneutiojuj uep s



Menurut Imam Ghozali (2016: 95), koefisien determinasi (R?) pada intinya mengukur
0, artinya variabel independen (X) tidak memiliki kemampuan untuk menjelaskan
1, artinya variabel independen (X) secara sepenuhnya memiliki kemampuan untuk

koefiSien determinasi adalah antara nol dan satu. Nilai R? yang kecil berarti kemampuan
askan variabel dependen ().

seb@a jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependen. Nilai

varlaﬁel independen dalam menjelaskan variabel dependen sangat terbatas.

>
c
3]
o
c
O
o
()
©
Ha® ci _u ____A__W_ —A_@ :Dwn__an mm.z_m dan Informatika Kwik Kian Gie) —:MﬂmHF—H wmmsmu QN: —:*O—.:.—mﬁmxm —Aimx —Amm-_—
Imﬁ_nﬁm m_::ac:ﬁ_ c:nm:@ 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 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.
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@ BAB IV

- u
o O %
] 0, HASIL DAN PEMBAHASAN
LI o
= 8
R
%g g P@a bagian hasil dan pembahasan di dalam BAB 1V akan dipaparkan hasil olahan data
$0 5 =
g@qg;_d pgroleh melalui penyebaran kuisioner kepada 100 responden. Analisis yang dilakukan
%%ar% peia litian ini terdiri dari karakteristik responden, pengujian validitas, reliabilitas, asumsi
gkl%sig ya:ég tediri dari normalitas, multikolonieritas dan heteroskedastisitas, pengujian analisis
52 3
Jegresi begganda pengujian hipotesis yang terdiri dari pengujian koefisien determinasi, uji t dan
$33 o
o 5 W =
WpkR2 =5
3 ¢
- = 3
g =2 E’.
j:é HasH;U Ji Validitas dan Reliabilitas sebanyak 100 Responden
2 3 g
® 5 1. Uji Validitas
=9 &
=S -
2 3 Dalam penelitian ini, peneliti melakukan uji validitas dengan menyebarkan pra-kuesioner
E;k@ada 30 responden yang sudah pernah membeli dan menggunakan produk Smartphone Samsung
3
> 3
;d@(elapEGadmg sebanyak 1 kali atau lebih. Uji validitas dilakukan agar mengetahui apakah valid
%t%u tld%pernyataan-pernyataan yang terdapat dalam pra-kuesioner. Penelitian ini menggunakan
52 -~
1%@msi ritabel (0,361) dan jika hasilnya lebih dari 0,361 maka pernyataan dinyatakan valid.
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Bedasarkan tabel 4.1 dari 100 sampel, kualitas produk, kualitas layanan dan

ke@san pelanggan di hitung dengan menggunakan uji pearson dan cronbach alpha. Hasil
u

dari‘pengujian diatas memperlihatkan bahwa nilai t hitung lebih besar dari pada nilai t tabel

©
0,361 maka dapat disimpulkan semua variabel berupa kualitas produk, kualitas layanan, dan

3
L =
=keptiasan pelanggan dalam penelitian ini valid.
2 &
¥ =
2 a
2 3
s 4
Q@ &
c &
2 w
) n
2 Uji Reliabilitas
S o
§ % Pengujian reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu kuesioner yang merupakan
« =)
=
ir§likator dari peubah atau konstruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel jika jawaban
Q

seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten. Dalam penelitian ini menggunakan

)|

n§tode Cronbach Alpha. Total responden berjumlah 100 orang pengguna Smartphone

A

Sgnsung yang telah mengisi kuisioner sebagai berikut :

(319

Tabel 4.2

Uji Reliabilitas, n = 100 Responden

Donsu|

EVariabel Cronbach | Cronbach Alpha | Keterangan
0
|§' Alpha Standard
:g Hitung
(7]
ualitas Produk 0,869 0,6 Reliabel
ualitas Layanan 0,906 0,6 Reliabel

uepy Jim) exigewliojul



‘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 MY

"yejesew niens ueneluly uep yiidy uesijnuad

‘uedode) ueunsnAuad ‘yerw eAsey uesnnuad ‘uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynjun eAuey uediynbusd e

Kepuasan Pelanggan 0,915 0,6 Reliabel

7\
SIdmber: data di olah DI KOTAKI

Q
=
% Bedasarkan uji reliabilitas dari 100 sampel diatas memperlihatkan hasil pengujian
Q
T %Iibilitas seluruh variabel penelitian ini memiliki nilai Cronbach Alpha hitung lebih besar
= ~
;;_f &ari pada Cronbach Alpha Standard 0,6. Menurut Kuncoro (2013) menyatakan kuesioner
o} A
o A
= @pat dikatakan reliabel apabila jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten
o 3
@, &C'iengan menggunakan metode cronbach alpha >0,6. Jadi dapat disimpulkan bahwa semua
C =
§ ghriabel dalam penelitian ini reliabel (konsisten).
c a
2 o
Q -
3] Karakteristik Responden

wii

Gambaran karakteristik responden ini adalah masyarakat yang berdomisili di Jakarta

=
QL

Utaragii kota Kelapa Gading. Kuisioner yang diberikan kepada responden terdiri dari beberapa
pernétaan yang berkaitan dengan data pribadi responden seperti jenis kelamin, usia, tingkat
pendéatan, dan jenis pekerjaan.

Tabel 4.3

Tingkat Pengembalian Kuesioner

INNISU|

Ketérangan Jumlah
w

—
)
)
-
)
>

«Q
)
>

«Q
c
=g

©
0
o)
o
)

=4
)
>
©
=
]
c
0
o)
c
=
c
>
x
)
)

<
]
—~
c
=
3.
~+
]
=)

o
)
)
>
3
1)
>
=
c
=
)
>
a
9]
>
)
=]

<
o
o
c
=
=
)
>
)
c
S)
I0)
N

Kui@ner yang dibagikan 125
7]

=
Kuiﬁgner yang kembali 106
=y

(=]
Kuisibner yang dapat digunakan 100
o

2

Sumber: Data di olah
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I@ tabel 4.3, dapat dijelaskan kuisioner yang dibagikan kepada responden sebanyak 125

- u
o O = . . .
= gegmbar, I_%Iu yang dikembalikan oleh responden sebanyak 106 lembar dan kuisioner yang dapat
> 5 -
UE? L%‘@unakaﬁ sebanyak 100 lembar dan selanjutnya dapat dijelaskan dalam penyebaran kuisioner ini
583 3 =
3 jr)d@a@ik ngl Samsung centre kepada masyarakat setempat di Jakarta Utara khususnya di kota
-
§ gKglaga Gading. Dengan pertimbangan Customer Samsung sebagian besar masyarakat setempat.
5852 3
e=>25 4
23 Ba F
252 c .5
SZu 2 S@anjutnya untuk mengetahui responden berdasarkan gender dapat dilihat pada tabel
g2 3
> dibawah ini.
n O x 3 n
5238 5
>aS a =
= = Tabel 4.4
o2& 3
o 3. 9 -
® 5 = Karakteristik Responden Bedasarkan Gender
= =) Q
$8 7
2 jolenls Kelamin Jumlah Persentase (%)
2|3 2
-
S |3 aki —daki 48 48
x|x D
[V ) N
sla
=|%Perempuan 52 52
23
5@ =
- -} :
@ |2rotal 4 100 100
=S =
o
2 Sumbe; data di olah
-3 @
s g =
3 - @'dasarkan tabel 4.4, kuisioner yang sudah disebar sebanyak 100 kuisioner dengan jumlah
_D

respondg laki-laki sebanyak 48 orang sedangkan jumlah responden perempuan sebanyak 52

Juj

orang.

eifuo

lanjutnya untuk mengetahui responden berdasarkan usia dapat dilihat pada tabel

dibawa

uep) M e3p
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Tabel 4.5

Karakteristik Responden Bedasarkan Usia

N
LWsia o Persentase (%)
@ 9 _e
- 15 Tahun — 25 Tahun 53
32 =
- 25 Tahun — 35 Tahun 235
408 =
¢ >35Tahun 235
ge 3 =
7 Total 2 100
38 & &
=Sumber ;gata di olah
253 3
EE
223 3
% § @ Berdasarkan tabel 4.5, kuisioner yang sudah disebar sebanyak 100 kuisioner dengan jumlah
Q F_ 9‘
;gegpondeﬁ yang berusia 15 Tahun — 25 Tahun sebanyak 52 orang, yang berusia 25 Tahun — 35
f‘l@wun seﬁanyak 24 orang , yang dan lebih dari 35 Tahun sebanyak 24 orang.
23
© 2 Sganjutnya untuk mengetahui responden berdasarkan pendapatan dapat dilihat pada tabel
énd@)awah k.
S > s
=8 Tabel 4.6
23 =
'g é z Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan
§ e ; Keterangan Jumlah Persentase (%)
>3 =
S & < RpE3.000.000 27 26,7
a . EO
" | Rp.§;00.000 — Rp.5.000.000 28 27,7
=)
Rp.5:000.000 — Rp.10.000.000 30 30,7
o
Rp.g.OO0.000 —Rp.25.000.000 9 8,9
]
> Rp225.000.000 6 5,9

uep| imy L)I
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@f?

Sumber: data di olah

@dasarkan tabel 4.6, dapat dilihat bahwa responden yang memiliki pendapatan <
3. 000500 sebanyak 27 orang, Rp.3.000.000 — Rp.5.000.000 sebanyak 28 orang, Rp.5.000.000

10. @)O 000 sebanyak 30 orang, Rp 10.000.000 — Rp.25.000.000 sebanyak 9 orang dan yang

©
[N
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‘oyM|g| Jelem buek uebunuaday ueyibniaw yepny uediinbuad q

"yejesew nyens uenefuly uep Yy uesinuad

uennauad ‘ueyipipuad uebunuaday ynyun edue
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25. @ .000 sebanyak 6 orang.

YEW) eX13ew.Io U] uep siusig InHIsu|) DY) |

B Analisis Data
2
S
1. Analisis Variabel
()

‘uesode) ueunsnAuad ‘yeiw) eAsey uesnnua

:1agquins ueyingaAuauw uep ueywnjuedusW eduey 1ul sijny eAJEY Yynan)as neje ueibeqas duﬁﬁuau;tﬁuemlc] 1

a. Analisis Variabel kualitas produk

- Terdapat sepuluh indikator untuk variabel kualitas produk dalam kuesioner,

7]
rﬁthitungan skor masing-masing indikator dilakukan dengan melakukan analisis variabel

usig)

uen] JIM) e)irewioju] uep s

agai berikut:
Interval :

STS TS

]

18 2,6

o——————
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C? Tabel 4.7
% Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Produk
2
Q
=Variabel JawabanResponden Sum | Mean Rata-rata
- STS|TS| N | S | SS Variabel
= KP; 1 2 | 2 | 49 | 46 | 447 4,47
= KP; 1 0 | 4 | 50 | 46 | 447 4,47
KPs3 0 1 | 8 | 50| 43| 441 4,41 4,443
KP4 0 0 | 9 | 46 | 47 | 446 4,46
KPs 0 1 | 10 | 44 | 47 | 443 4,43
KPs 0 4 | 3 4 | 39 | 424 | 4,24
KP7 1 1 | 8 | 53|39 434 | 434
KPs 0 2 6 | 45 | 49 | 447 4,47
KPg 0 2 | 3 |36 |58 | 456 4,56
KP1o 0 0 | 4 | 44 | 54 | 458 4,58

Berdasarkan tabel 4.7, menunjukkan skor rata-rata dari 100 responden yang telah

uery Yimy exnewapyuf ugp iugig Inafsh) Hy

memberikan penilaian terhadap pernyataan mengenai kualitas produk terhadap

(319

Smartphone Samsung di Kelapa Gading. Dapat dilihat bahwa skor rata-rata sebesar

4.443. Berdasarkan indikator ini, menunjukkan bawa responden berada di kisaran

Isuj

.setuju.Dengan demikian dapat diyakini konsumen Samsung diKelapa Gading sangat

3y

setuju bahwa kualitas produk baik.

Analisis Variabel Kualitas Layanan

Terdapat sepuluh indikator untuk variabel kualitas layanan dalam kuesioner,

Jojuj tep siusig

rhitungan skor masing-masing indikator dilakukan dengan melakukan analisis variabel

U

2

@agai berikut:

uep| imy
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Tabel 4.8

@ Analisis Deskriptif Variabel Kualitas Layanan
Variabel JawabanResponden Sum | Mean | Rata-Rata
= STS| TS| N S SS Variabel
< KLi 1 0 | 10 | 50 40 | 432 | 4,32
¢ KLz 2 0| 9| 45 46 | 439 | 4,39
= Kls 2 | 0 |7 | 46 | 47 | 442 | 4,42
~ KL4 0 0 | 11 | 48 43 | 440 | 4,40
~ KLs 0 | 2| 3] 3 | 58 | 454 | 454 4,425
= KLs 0 519 | 47 41 | 430 | 4,30

KL7 0 1 | 8 | 46 A7 | 445 | 4,45

KL8 1 1 |10 | 37 53 446 | 4,46

KL9 1 0 | 8 | 49 43 | 440 | 4,40

Berdasarkan tabel 4.8, menunjukkan skor rata-rata dari 100 responden yang

Stelah memberikan penilaian terhadap pernyataan mengenai Kualitas Layanan terhadap

eynewJou] uep siusig inaashy) by

Smartphone Samsung. Dapat dilihat bahwa skor rata-rata sebesar 4.425. Berdasarkan
A

=indikator ini, menunjukkan bawa responden berada di kisaran setuju. Dengan demikian,
;dapat diyakini konsumen sangat setuju bahwa Kualitas Layanan Smartphone Samsung

o
“di Kelapa Gading baik.

¢= Analisis Variabel Kepuasan Pelanggan

=

7]

=3

& Terdapat sepuluh indikator untuk variabel kepuasan pelanggan dalam kuesioner,
(o

glperhitungan skor masing-masing indikator dilakukan dengan melakukan analisis
=

» variabel sebagai berikut:

Tabel 4.9

Analisis Deskriptif Variabel Kepuasan Pelanggan

Variabel JawabanResponden Sum | Mean | Rata-Rata
STS| TS| N | S | SS Variabel
KPLN; 1 0 |16 | 45 | 39 | 428 | 4,28

uenj YIM) Bxizetiioju] uep
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2.

KPLN> 1 0 | 12 | 47 | 42 | 435 | 4,35
KPLN3 1 0 | 9 |52]39] 435 | 435
() KPLN; 0 2 | 3 |49 | 46 | 445 | 445
I KPLNs 1 0 | 3 |58 |40 | 442 | 442 4,376
=~ KPLNs 0 2 | 9 | 47 | 44 | 439 | 4,39
= KPLN7 1 0 7 | 46 | 48 | 446 | 4,46
® KPLNg 2 0 | 7 |49 | 44| 439 | 4,39
= KPLNg 1 | 2 |18 [31|50] 433 433
~ KPLNypo 1 1 | 17 | 34 | 48 | 434 | 4,34
W
A
A
(9]
S Berdasarkan tabel 4.9, menunjukkan skor rata-rata dari 100 responden yang telah
g.memberikan penilaian terhadap pernyataan mengenai Kepuasan Pelanggan terhadap
@
=Smartphone Samsung. Dapat dilihat bahwa skor rata-rata sebesar 4.376. Berdasarkan
(o
%indikator ini, menunjukkan bawa responden berada di kisaran setuju. Dengan demikian,
=)
gdapat diyakini konsumen setuju puas dengan Smartphone Samsung.
Q
%
A
2,
=
2
L
=)
Q
o

tistik Deskriptif

n3suj

|

sil statistik deskriptif dibawah ini menunjukan persentase jumlah jawaban yang benar

dan salah untuk variabel Kualitas Sistem dengan 5 pernyataan, Kualitas Informasi dengan 3

pern%taan, Kualitas Layanan dengan 5 pernyataan dan Kepuasan Konsumen dengan 7
=

perng_n;taan dan menjawab sangat tidak setuju sampai sangat setuju.

o

Tabel 4.10

uenj] JIM) exneuw
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@ a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikaf, pen&titian, penulisan karya ilmiah, penyusunan anoﬂn%:_
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.
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x 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 GIE Um:c:mm: _Q._:_A dan z:_mcm: suatu _Bmmm_mj. A
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.
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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 GIE cm:c:m.m: _Q._:_A dan :Emcm: suatu _Bmmm_mj. .
SCHOOL OF BUSINESS b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.
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3. @i Multikolineritas

Mnun eAuey uedinbuad e

‘uedode) ueunsnAuad ‘yeiw) eAiey uest

g Insuy|

:1agquins ueyingakuauwl uep ueywnjueau
-

o 2

o) 0, Tabel 4.13

o)) <

a Y

3 3 e .

o & = Hasil Uji Multikoliniertas

Qa X ~

=2

- O —

gl\ilc’ode; Unstandardiz | Standa T Sig Collinearity
g = @ . .

e 5 = ed rdized Statistics
s 2 2

a3 5 Coefficients | Coeffic

e c § ]

a QSJ_ g lent

@ 2 [ B | Std | Beta Tolera VIF
0 g o
18 2 2 Error nce

< 3 —
- (Constant) | -3.284 | 2.485 -1.321 | .189

TOTAL

= J71 .093 .643 8.274 | .000 .367 2.724
“RP - F

= -

TOTAL=E

@ .y 291 .080 .282 3.625 | .000 .367 2.724

A
- §
Sumhber: Lampiran 25
()

Berdasarakan tabel 4.13, dapat disimpulkan bahwa kualitas produk

dan kualitas layanan memiliki nilai yang sama yaitu VIF sebesar 2.724 <

g‘lo dan Tolerance 0.367 > 0,1. Pada Standardized Coefficient Kualitas

:Iayanan memiliki nilai Beta yang lebih rendah dibandingkan dengan

ikualitas produk (0.282 < 0.643), maka Kualitas Produk memiliki pengaruh

uenj| JIM)| exjireuwioju

yang

lebih besar dibanding kualitas

layanan terhadap Kepuasan
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Pelanggan. Atas hasil uji tersebut dapat dinyatakan semua variabel

(rindependen bebas multikolinearitas.
I

Q
4. AEaIisis Regresi Berganda

©
. E Analisis Regresi Berganda digunakan untuk mengetahui seberapa besar
;per’garuh hubungan antar dua variabel atau lebih variabel independen terhadap
¥ =
g\/arﬁbel dependen.
e
5 ag Uji Keberartian Model (Uji F)
= 5 Tabel 4.14
s 3
§ Hasil Uji Keberhasilan Model (Uji F)
Q
i Model Sum of Squares | Df | Mean Square F Sig
%?egression 2492.464 2 1246.232 | 176.113 | .000°
“Residual 700.555 | 99 7.076
=]
%‘]’otal 3193.020 | 100

SunTber: Lampiran 26

g Insu|

= regresi diatas dapat digunakan untuk memprediksi Y (Kepuasan Pelanggan) atau

= untuk memprediksi Kepuasan Pelanggan.

uenj JIM) exireuwio}

Berdasarkan Tabel 4.14 diketahui bahwa nilai F hitung yakni 176.113

dengan nilai Sig. sebesar 0.000 < 0.05. Jadi dapat disimpulkan bahwa model

Sdapat dikatakan bahwa kualitas produk dan Kualitas Produk dapat digunakan
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Uji Signifikan Koefisien (Uji t)

Tabel 4.15

Uji t

Coefficients?

fuepun-buepun 1bunpuiyig exdig ey

—
=
)
=
Q
=)

(o]
(9]
5

(o]
c
=

©
n
()
(o
Q

=4
Q
5
Q
—
Q
c
0
(9]
C
=
C
>0
Pl
Q
=

<
—
C

o ueny Mimy exinewoiy uep siusig annsuj

g Unstandardized Standardized
% Coefficients Coefficients
:@odel B Std. Error Beta t Sig.
]ﬁg (€onstant) -3.284 2.485 -1.321 189
;*j Total KP 771 .093 643 8.274 .000
g Total KL 291 .080 282 3.625 .000

<
Sao
O
2 c
C; “r
g9 c
-]
S (a3
o v
5 C
3 0
(on

Jode)
Ja

P

Q
Uji Hipiesis 1: kualitas produk tidak berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Uji Hipéhesis 2: kualitas layanan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.
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Depe?gent Variable: totkpl

_:Kepuasg] =3.284 + 0.771 kualitas produk + 0.291 kualitas layanan

)
@rdasarkan tabel 4.18, maka dapat diperoleh persamaan regresi berganda sebagai berikut:
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Nilai signifikansi kualitas layanan lebih kecil dari 0,05 maka H; tidak diterima artinya kualitas

layanan ukti tidak berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

Tabel 4.16

) O 1g1 11w eadid yeH

Uji Determinasi

R R Square Adjust R Square
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8842 781 176

Berdasarkan tabel 4.16, diketahui bahwa korelasi antara variabel dependen (Kepuasan
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anggan) dengan R sebesar 0.884 berarti hubungan antara kualitas produk, kualitas layanan dan
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epuasan f pelanggan sebesar 88.4%. Sedangkan untuk koefisiensi determinasi (R Square) sebesar

- =

@.%81 y&g berarti variabel kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh variabel independen
= (a §

ueunsnA
Siey

‘uem%z
JIgwins,

. S . .
alitasproduk dan kualitas layanan) adalah sebesar 78.1%, sedangkan sisanya (100% - 78.1% =
S

9%) gielaskan oleh faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalam model regresi.
ﬁ.

(7]
=
D. Pen*gahasan

=y
1. angaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan
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Bedasarkan analisis dan hasil pengujian secara keseluruhan dapat disimpulkan
bahwa Kualitas Produk memiliki pengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan pada Kepuasan
P;Ianggan Samsung Di Mall Kelapa Gading, yang menjelaskan bahwa semakin tinggi
tingkat Kualitas Produk yang diberikan dari produk Samsung dapat mempengaruhi

Kepuasan Pelanggan Samsung Di Mall Kelapa Gading. Dan Berdasarkan penelitian yang
sefalan, yang dilakukan oleh Panzy Syaparilwadi (2015) yang berjudul “Pengaruh
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Perusahaan Konveksi Fazry ” yang
ha';éilnya bahwa Kualitas Produk sangat berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan yang
séhgat signifikan sebesar 7,76% dan sisanya sebesar 92,24% di pengaruhi oleh variabel
Iéiﬁnya.

P‘éhgaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan

Hasil penelitian menunjukan bahwa terdapat pengaruh positif antara kualitas
fproduk terhadap kepuasan pelanggan. hasil penelitian menyatakan bahwa kualitas
produk memiliki pengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukan
~bahwa kualitas produk dapat meningkatkan kepuasan pelanggan dikarenakan kualitas

“produk yang baik dapat membantu memenuhi keinginan dan persepsi pelanggan.

Dalam hal ini Konsumen selalu ingin mendapatkan kualitas layanan yang baik dari
S%amsung Centre. Semakin besar kualitas layanan yang diterima dan diberikan maka
sémakin besar juga yang akan berpengaruh pada kepuasan pelanggan. Dan berdasarkan
fakta yang ada bahwa konsumen akan memilih suatu kualitas layanan yang baik dan cepat
dari suatu perusahaan yang dapat memberikan manfaat bagi mereka pengguna jasa yang

sesuai dengan harapan konsumen. Seperti contohnya bahwa berdasarkan hasil penelitian
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yang diteliti sebelumnya bahwa Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan sangat
t@( berpengaruh, dikarenakan bahwa konsumen sangat tidak puas terhadap layanan yang

u
diberikan sehingga kepuasan mereka dalam menerima layanan dari Samsung. Dalam hal

©
i kualitas layanan sangatlah penting untuk menyempurnakan kepuasan pelanggan yang
3

d%ana kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur kepuasan konsumen dalam menerima

=)
lagzanan yang baik atau yang buruk.
(9]

g Berdasarkan penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Dhita Tresiya (2018) yang
b%judul “Pengaruh Kualitas Pelayanan Dan Kenyamanan Terhadap Kepuasan Konsumen
P%}Ia Perusahaan Jasa Ojek Online Go-Jek Di Kota Kediri” yang hasilnya bahwa Kualitas
Lg/anan tidak berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan, yang artinya kualitas layanan

sangat tidak berpengaruh apabila tidak adanya kesesuaian layanan yang didapat bisa

menjadi tolak ukur bagi mereka saat menerima layanan yang diterima baik atau buruk dari
A

s@tu perusahaan. Jika semakin baik dan berkualitasnya layanan yang di berikan, maka
A

sémakin baik juga respon konsumen mengenai layanan yang diberikan.

(319
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KESIMPULAN DAN SARAN

pulan

Berdasarkan hasil analisis dan pengujian hipotesis mengenai pengaruh kualitas

anan dan kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Samsung di Kelapa Gading,
ka didapatkan simpulan sebagai berikut:

1. Kaualitas layanan dari Samsung di Kelapa Gading secara keseluruhan baik karena

indikator-indikator yang digunakan untuk mengukur kualitas layanan telah dinilai
baik oleh pelanggan. Maka dapat disimpulkan bahwa kualitas layanan Samsung di

Kelapa Gading terbilang baik

2. Kualitas produk Samsung di Kelapa Gading yang diberikan kepada pelanggan

secara keseluruhan baik karena indikator-indikator yang digunakan untuk
mengukur kualitas produk telah dinilai baik oleh pelanggan. Maka dapat

disimpulkan bahwa kualitas produk Samsung di Kelapa Gading sudah baik.

3. Kepuasan pelanggan Samsung di Kelapa Gading dapat dikatakan baik karena

indikator-indikator yang digunakan untuk mengukur kepuasan pelanggan telah
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dinilai baik oleh pelanggan, maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan Samung di

Kelapa Gading merasa puas.

o

Kualitas layanan sangat berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan

Samsung di Kelapa Gading

Aiiw exdd

5. Kualitas produk pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.
Dimana bagi responden Samsung di Kelapa Gading, kualitas produk lebih penting

dibanding brand image terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan kesimpulan yang telah dijabarkan, terdapat beberapa hal yang
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disarankan oleh peneliti sebagai berikut:

"3
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1.;, Bagi Perusahaan
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g. a. Samsung harus meningkatkan dan mempertahankan kualitas layanan yang

sudah baik di mata konsumen.

b. Samsung harus tetap menjaga kualitas produk yang dimiliki serta terus
berinovasi dalam pembuatan produk Smartphone terbaru nya sesuai dengan
trend yang terjadi pada periode waktu tertentu. Dan juga Samsung diharapkan
mampu meningkatkan kecepatan dalam menanggapi keluhan dari pelanggan
seputar permasalahan produk.

c. Samsung harus mempertahankan pelanggan yang sudah puas. Apabila

pelanggan puas, maka tentu pelanggan akan menjadi loyal. Samsung juga
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diharapkan mampu meningkatkan kualitas layanan dan kualitas produk nya
a. Diperlukan penelitian selanjutnya dengan mencari variabel lain agar didapatkan
variabel apa saja yang dapat berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
b. Diharapkan mampu memperbaiki keterbatasan yang ada dalam penelitian ini
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Hak cipta milik IBI KKG (Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie i ieni i i
ak cip ( ) Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian
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 GIE penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF _:;_me 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.



