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ABSTRARSE

Kibumhan masvarakat aban sarana eickomunikasio memmbultkan peluang-
peluane Lagl porusabin dom indusicl 6 bidane telekomemibazi Olch harena ifu
produsen perls mmengetaimi  dan momabmm  konscp pomasaran vang  Dentujuan
mermnberikan kepuasan lethadap keineinan dan kebutizhan $onsumen dau beronicentast
pada kepuasan honsumen. Kepuasan konswmen dalam menagankan jasa atan produk
vang driawarkn dapat dhjadikan sebagai bahan masukan lepedz pihak iclkamscl
karmu Sund*ATI unuk memporbaiki dan meninpgkatkan pgoduk sang  ditawarkan
Kepuasan kousumen dapat dipenafn mecladel  peningkatan  kualtas produk din
padaranan produk vanp bak mka konsumen Ran mengpunshon produl tase but

Tujan sung diberapkan dalam penelinan i adalah unuk meanganalsig
penzanh kuoalwas poodube kualines smval, dan pelasanan produk ierhadap kepuasan
Forsumen Kartu SumPPATL & Kecam aan Pedonore an Semarany

Fopulas: dalsm perclifian i adalah schuult peygaima Eatu SouP ATl
wilayah Kevamalan Peiufupgan Seatarang. Saopel vanp diambil dzlam penelitian im
adalsh sebesar W oramg, &k pengamibiian samphng vang digunakan adalah non
random sampling dengan codvemence samplee  Alal analisia vane dipnnakan o
validitas, uji relizbilitas, represi Moisr bereanda dan pen oupn hipetesis.

13ari hasil penelinan dapat dibuat Evsimpulan scbagai beribut -
1L Terdapat pengamile amane huablas produk lerhadap lepuasan kapsnmen,  hal Gl
terbukn  t-hitung (980) 5 riabel (1.661) atar <ie b O0DG, < ¥, dengan
demikian Ho ditolsh dan Tl diterima,

Terdapat pengaruhy antara pelayanan, produk lcrhadap kepuisan konsumen, hal i

terbuki  -hitung  (3,2622) = Habel (1,661) aae sp 1 (0002 - 5% dengan

demilianl Ho diolak dan He ditsrima

3 Terdapat pongareh  wrfara K ualtas  produbh dan pelaanan produk  tephadap
kopuasan konsimmen hal ind werbuka F-fiiuag (88.238) & Faabel (3.092) atau wg F
(0,000 g, dengan demikian Ho duolah dn Ha diterima.

+ Nilar koefisizn determinasi-adalal sdosar 0635 g Bera vanasi perubashan
kepuasan Konsumen dipengarvhi Kualitas prodok dan Pelmvanan prodisk  sebesar
64540, ssdanghan sisanya 33.5% dipengarufa oleh faktor ian

fd
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BABI

PENDARL LEANM

L1 Latar Belakang “asalzh

Eehutuban manusia ters herkembangy menelane mileniom ketga vang
merupakan era globahsas. Saloh saimva kebulhan manusia &an teknolog: dm
komunikasi, Perikembangan teknolos erptama dalaw bidang komunikass mealage
dengan sangal pesalnya  seolsh jarak astara mannsia diterypar vang herbeda
bahkan selomuh peyiiew kota dan penn Josua #idak mengdi masalak dengan
adanva  Koriunikast yang scrakin  anggmh sepérli - sekarang m. Sarana
komumkas bagy hehidupar manusia di manapen samakin penling, & ahlin dengan
perkembangan  globalisas: o oa mformas) saar ™, fdak Cuma di kota
Mewopolitn  sapu letapl  disclurubh kchidugan masvarakat berkembang  sang of
pesat demgimn bamtuan Rlo s

Mehhat peran telekommmnikasr vane Depan pettig | dalin  memajukan
perekoncmian  felsh mendosong  pemeriniah d botliagal pegara  melakukan
deregulas dalam seltor ini Salah setu hebgpaban dercgulasi dibidang komumbasi
lersehut adalab pihak swasia diperbolehkan menvediakan jsa relekomuomibase,
Keterlibatan pihak swasta dafam hidang telekomumikasi 1ersdnad dijakuan dengan
penggunaan tchnologi vang sangd <amgeih. Jike bebemga @lun vang lalu
masyarakal dumia masih sansat mengandalken sistem  fekkonmunibasi kabel
(wirgless). Wireless sclular & Indonesia baru dikembangkan sejak beberapa ahun

[



vang lalu. tetapi nau denpae sangal pesal denmpan  ditemukanoya  berbagar
trobozan dan movas sdlaic fabom 1993, saa GSAL ¢Glebal System for Mobile
Communicanon} muln diperkenalkan & tanah ar sebapm salah =zam benuk
telepon selular,

Karsna banvaknya kehutuhan masvaraka skan sarana Ilclokemunikast
menmmnbulhan  peluang-peluang  hagi  perusahaar dan indusii & bidang
telekamumkasi  Cleh :elﬁah iy dengan  melihiu peliang  industl opeiator
relekomumikast yang begitn wetimh  dan puotensiil naki Lunsak  produsen
burlomby  mengwarkan  produk  mereka  dengan  Derbagai . helebthan  atau
keunggulan ' yang tmércka tonjelhan ok menapk konsumen yame  kuahtas
produb. dan polay anan. produk,

Rualitus’ 'prodik- morupakan keriampuan’ produh  unmak  mclaksanakan
fungsinys termasuk kehandalane Lualias standar, daya tahan dav ketnudahan
dalam penggunaan’ (Musein Umar, 2002:37) Beberapa tahun belakangan ini
konsumen  semakin . el porhatian peda kuslitas produk.  Mercha  lebih
menyukar produk  dengan bualiias produl. linggi danipada produk sang lcbih
murah tap fidakh  herkuslilas, DBanyakova merck dan tipe Am card yanp ada
menycbabk m konsumen febih schktif dalam momiihnve Aimbut-atribut produl:
vang saig akan dibardingkan dengan ambut-atribul produk. yang lain Agar spatu
produk dapat bertahan dan memenangkan persamgan, maka paa produsen hars
merancang  atn but-atribl produk san card vang boboeda dart pesaingnya dan

scswal  dengan Keoinginan konsummen supava dapal memuaskan  konsumennya,



LE g

Kepuasan konsumen adalah iingkal perasam komswmen seielah membandingkan
dengan herapanmma fHusein Tmar, 1999:2 38

Selin  kualitas produi.  saldh salu  vang mcmpengarihi | Kepuasan
konsumen adalah pelayanan, dimana sustu perusshaan jasa kebth ungaul dan pe-
satngnya talah dengan membenksn pelavanan vamg febih bermutu dibandingken
dengan para pesaing. Dengan ungkat pelaveman yemp fncol scorang Konsumen
akon menjaruhkan poThanoya kepada jasa eperator seluler iersebut. Sebalikniya,
@sa operator seluler vong bk pelayanamiwva, cepal atwu lambat akan segera
ditinggalkan konsumen dan udak akan digunaban ol

Persaigan samg  semakic keti tersebnt menystabban orientas pada
Kepuasan pelanggan mengad fojuan vama, sebagar strater dalam memenanghan
persaingn. Mewuw! Plithp Korler (597:103) bahwa jasa vang dintkmaty termyata
Ichili jauh dibawah jase sane diharapkan maka kensumen skan kchibng an minat
dngan pombun jasa alau schalknga Kepuasan polsnggan  dapat memberikan
manfziai penting. yaing menjakn keharmonizan hshunpan antara pelangpan dengan
porusahaan dan akan memberihan “dasar saltg balk bag perusalaan.  Kepuasaan
pelanggan  merupakan aspek vital dalam mangka beahan dalam bisnis  dan
memenangkan persanoan schingea memunculkas berbaeai istilzh yane beran_am
vaitu “memberikan sev_ak sesust yang diamapkan setap pelangean”, “pelanggan
adalah raj@”. “kepuasfan pelangean adalah kepuasan kami”. dm lain sebagainya

(Epptono, 1927 | 144)



Berdasarkan wrman diatas, penchiv wriank unluk menshin “Pengaruh

kauzhtas Produk dan Peluyanan Produl lerhadap  Kepuasan K onsu men

Earta SinPATI DN Kecanatan Pedurungan Sanarang™,

L2 Peromusan Masalah
Permasalahan dalam prenchitian ma dapat dirvmuskatl sebaga berrkut @ "
|, Bagaimna pengauh kualitas jreduk tethiadap kepuasan  kopsomen  karu

SimP AT d Kecamtan (Pedurugan Semarang

[~

Gagaimana penparvh pelayanan progiak wrihadan  hepuasan konsumsn kortu
Sim 1’ ATT f Kecamaran Pecdurungat Semarang,
3 Bagamena pengarull  kualiias produk  dan  pelasanan podul  wrhadap

hepuasan konsumicn Kamma S PATT bl Kewam al Pedompan Semarang,

1.3, Tujuan Perelitian
Tuusn vang dibaraphan dalany penelinan iy adilah sebagu benk w
1. Unruh mionganabsis penparith kuabtus produl erhadap kepuason konsumen

kiutw Soul’ AT di Recamatan Pedurunpan Scmarang

Ed

Unnk menganalisis petgaruh poby anan produk 1zchadap Kepuasan konsumen
kot SumP AT Kecarnatan Pedurungan Semarattg,

3 Unwk meznganalisis pengarull kualitos produk, huaiitas sinval, dan pelavanan
procduk  terhadop  kepuasan konsumen  kartu SimPATI & Kec amatan

Peduringan Sematang



LA.Kegunaan Hasil Penelilian
Adapun keounaan dart hasll peneliton 1w ackslal ;
1. Kegunaan dan senl (eorHis
Menunjukan pada penerapan teori-feon pemasirar, khusunyva dalam bidang
kepuasan pelanggan yang dihaapkan dapat menjadi tambaban rof srensi hagf

pihak-pihak lain yang ingin melanputkan petelitin 1o,

1

UNISSULA
el G lebuizmcle
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FAFMIAN PUST AEA DAN E FRANGE A TEORITIS

2.1.Landaran Teari
L.LL Pergortian Pt masaran

Seiecfh  barang  diprodukzi  timbul enatn  masalah bagaimsns  cary
e nasar kannyy agar fwnpdl difangnn konzuinen yang memerlukannya, dan dars
pihak produsen mendapat timbal balikeya Lerupa k2uniingan,

Philip  Kotler (1997.28) msndefigisi lan - pemassran adalsh Kegintan
wiamsty yiug d makaudkan wnivlc momuaskan kebutuhan dan ke.ngnan melalui
prores portukAras,

Indeivo, Gitosudarmo, (1999.1) memberikean pengertisn pemasaran adalal
Suaty kegiakan yeng mengueahakain agar produk sang dipar wkannya ku dapat
ditertua dan drsenangi oleh pasar .

Dari  keterangan '« oty tampak sugtu distem  keselurohan weng
menguntuugkan dee sshyrud aktivitss yang terjadi entuk percauhan kebutuhan
komeumen. Aktivitaz pemmsaran seperti penentuan produk, penetn san hergs,
promosi it pendistrsbustan dymt dikatakan sebagai Faktor-faktor “ang masih
dngut  dikontrol perwsaliman karena mWenyangkuf kebjiwkeanaan yang  dighur
Manajer perusaiivan. Sedeng faktor vang tidak dapat dikontrol sepert lingkungan
deiogratis, budaya, pelitik, ekouoii, afam, milit diantisipssi parubahan oleh

niannfer perusahzan.



Mursid, (1997:30} menjetaskan, dalany manajemen pentasarin yang tra fi,
makz kegiztan pemasaran soam perueahuar didefinisikan sebagm  beriwmt
Mppajemen pemasaran adalak suatn bagian kogiatan dari perusshaan yang sangat
erpt hubun gannya dengan sHussl passr, yang melipuh kegiatan
L Mengstalui kebuluhan dag it khuses pasar
3. Menciptakan dan menjamin adanya produk yeng memenuhi kebituhaw pasar,
3 Meaciptakan dan memilihary pasar dad proddc
Gitosudarmo.  (1999:1) menjelsskan  [Cegiatan parwsaran meliputi berbagai
umeam kagiaten ope funge. vang berupa !

1. Fungsi Perukaran ‘
Fungsi i merupnkan bentuk dan kegwan ual beli sang terpdi mmiara
penjuul depgan pembelinys

2 Fungs penyedinan faik
Fungst i meliputi kegiatan penganghutan atan ransportas, pergudangan
&lau penyimpeoas =eria kegistan pendistribueion.

3. Fungs pemberiaz fasilites
Fungsi m berupa penyediaan fasilitas buik fimk nauwpun oonfisik yang
diperlukan bagi terselenggsranya kegiatan pemasaran sy fungsi yang

terdabuly secura ekl dan ofi sien



212 Produ

Sedangkan menone Kotler dan Gary Amastro 1g (1998:274), produk
adalah :qe sup yang dapat ditawarkan ke pasar unuk mendapatbsn perhafian,
peumksian, atan konsumsi vang dapal ipe menuln keingman aieu  kebuwishan
Prodok meliputi Lenda Hsik, jasa, ormag, tempat, orgenisasi drn pagamn,

AIribUr produk adalah ivvre -uhen produk ywng dipandang penting
olel konsumen dan dijadikan dasar pengemiabilan keputusan (Fundy Tiiplono,
1002103). Alibut produk; melipuly mwevek, keémazan, jaminan, kualitas produk,
thaifitay, peluviiss dep eebaguinga, SUak) progrs yarg baik delwn perencoinan
dan pengenibargan prodik idak akan lupa mencantumkan kebijalay perusafuw)
vikg mencakup girl-cicl pembentuk vidra yang kun, Ada beberspa chi pembentuk
cifra yuitu (Stanton,1994,285;

a Morek
Merek adalah nama.  istilah spebol abw desan  klusus el belerapa
kombinis e or-ussnr in yaxg divancong spi% mengidentifikesikan bareng
W jsa yang ditasvarkan penjual - Mersk membedakan produk stan jasm
sebuall perusahasn dari produk sainganny, Merek memparmudah kensvmen
wiluk ¢ agidentifikarikan produk atiu jsn Merek bisa mermbuat perbel
vakin akan memperolel kualitas barang yasg sana Aka mereky membeli
ulang.

b. HKemasan

Femasan cidetinisi sebaga selimmnh kegintsn merancang dan memproduks:



Lt sy & gignn st o produk Hemasan diperukan amfara lain otk
melindnpg: prodik dalam perpbarin dan preduzennva ke konsumen, unluk
meyyibe daknn noeduk pausaluan dengan produk pesaingnya, kemasan dibust
menarik  dapat membual pelanggan rela membaver  lebih malial untek
wzndapatian  produk  tersebut dan Il inf  dapat meningkatkan Jaba
repesabuial.

Labed

iabel biasanva diklasifikasikan dalzm morelt, fugkatan atau des faiptif Label
merek adaleh label yang difckatkan pada produk atau pads kenesan, nnsalnya
jenik vang cheap  Sunkist  Label thigkatian kualitas  mengidenti fxesikan
kuabtas produk me lalys huryf, angica atan abjad. Label deskriptif seerupaban
nformasi obyekhi teniang pengguian, kﬂnﬁlhukﬂi, pemelihiar azn, ponumpitan
thari Cirr-ciTy i5m dan produk

Desani produk

Proses merancane g dm fungs prodek mensiptakan priduk vang menari,
iuckty, anmn cantidake mahal untuk - dipergunakan dn diservis, seta
sedirhana dan ekonoruts wwiwk dibuat dan d distribusiksn.’

Waing

Wiank sermg menjadi fakir penento dalam igd diterina atau fidaknyn swarty
progiisle ofel  konsumen. Mmfaat petnasaren  sebenar yya  terletak pada

kotepalan me naje men dalra roemilih wann apa sang sesuai dan kepan harus
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tpengeanlt  wama  @ooduk,  Peoduyagonsan wama  vang  tepal  dapat
me angkatkan pen malan suatu produlk.
f FHushtas produlk
Merupaken  kemampuan prodok untnk melakeanakan fungsinyn termasok
keawslan, keandalan, letepafan, kemudshan dipergunakan dan diperbmki,
Beberapa tahun belakangan 1 konsumea temakin mengruh perbatian pada
kualitas  produk. Mereka lebih metyukal produk dengan kna'itas finggi
deaspacka produk wing lebih muesh tapl idak ber fualitag.
% Jumien dan periangguierawaban produk
Adalah jaagi vane, merupakan kewajibuy produscs as produknya kepada
konsimes. damana para kongumen nken dberl gt rugi bits produknya
lernyate liiak bisa berfungst schagaimens yang dilarapican stz dipnj ikan
h Pelavinan produk
Brasanya  produk-preduk  yasg  dipasakan  menyajikan beberana  fisa
Peiayanan dunana kompenen pelayanan in biss menmpakan sebagian kevil
atan sebagian besar dai keseluruban yang ditawarkan
Memuul definis{ & atas maka dapat distmpulkin suaty pengertian
lentang produk, vaitn produk yang berwujnd barang sta pse, yang dapet
digimakan untuk meni;wskan kobutvhan konsumen Tiap kombinast berang dan
Jizn mempunyal manfuat yang berbedn. Jadi koysmen membeli sty barmng
tidal hanya sekuepulan atribut tiside saju, tetapi mereka membayar ‘msmal:u. vang

dapat mermuaskan  kebuluhan dan  keinginannya  Olsh karena # dakm



1i

werencanakan produk yang skau dihasilkan dan memasarkan ke konsumen,
petencanaan procuk harus memperhatkan singhal produk.

Dilihat dani produk yang ditasilkan fernyata terdapat keuntungan dari
penpadasn produk pads kwalites lertenis. Fualites yang i gi bmsuasya distuti
dengan pentbebanan harge-harga yamg relatf hoggi kepada konsumen oieh
produsen atan perusahaan tetapi tidek berar§ belwa biaya. yang timbyl dakur
parmbebanan kr ga berlebih- lebihan.

Terdayet higa sspek polok dalm mepentukan sirategi-stralegi produk
(Radiosun, 1993:23) yautu:

1 Jenig praduk (prosink ilem)
Jeais prodie adalah model preduk terlentu (versi spesifikesi) deri suam

produk yamg me mpunys nema elau diskripgi lelentn,

It

Jnjuran prodiske {product line)

Jajaran produk adalsh sekelothpok produk yang mempur vai obungan sfu
sona lpin bak jaremm produk tersebul memenubi kebuiuhar yang smom,
iawp un pada golongan pembel yang sama

3. Bawran produk {prodicct mix)

Bawran produk daik semua produk yang dijual oleh perushbaan

Okl ¥karena ity dalam merencanaksn prodok yang akan dile silkan dan
me masmwkan ke konsumen, perencanamn produx harus memperbabti:an  tinglat
produk. Menwul Philip Eotler dan Cary Amstrang (1996:274-275) dibagi dalam

nrigkatan produk vatue
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1, Preduk uki (core Froduci)

Mempakan mankhat inti atan ceas yang dibeli dan dicari kom=umen ketka

merelka mewbeli suatu produk.

(7]

Froduk noal (acteal product)

Morupukan wujnd dari barang itu sendiri termasuk aspek-aspek seperti tinghkut
muly, sifat, raseangan, namj, merek, dem pengemasan, ¥ing digabungkan
untuk e mberikan mentiaat produk inti.

3. Produk lumbabsn {gugmented praduct)

Meanmpakay bagin dari. produk yang heradn. disehatur produk inti procuk
scival vang fe pewsadan logib wist sarvis dan mantiat be 3 konsuwen saperti

garansi, pemasgangan, pens liharean, atw penyecahan tagm konsumen

2.1.3. K walitay
2.13.1. Pengertion Kuolitas
Dewsaen i kualitas semnakin sendapat perhatian dari para produsen
maupun pengusaha. Hal it dapal dimengerti ferufama dalain rangka mere | ang
rencana jangkz panjang perusabzan, yaitn memperluas Pasar ata ninieai
mewpertahankan pasar yang sudah ada
Sedangkan peagertian kualitas secars wmum dapat didefinis kan sebagai
“Tumiah deri stribat atan sifat sebpgmimana dideskiipsikan damm produk atwa

s (Agus Abyan, 1595:283).
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[refiuksi lun menyebitken  (Sofpun Awsaury, [998:205) @ “Kunlitax

adaiah  taktordaktor yang tevdapat dalam  suata barang alsu  hasil  Yang

inenyebabkan barang atau basil tersebit sevemi tjuan uatvk apa barang abu hasi

ersetnst dimaksudkan atey dibutubka ™.

Muskh lualitss menpekan salab =i bagisn penting dan perls

we udapatkag petinttiyn yang seriss bagi muanajer dalam wmenjulas fen strae g

gpergkinyg. Wamon demikian sevdrd obyekiif, Yeenurut David Garvin (di kutp

pley Huwein Umar, 2002:37% mink meventukan dimensi keditas barang, dapal

melalul delopmn dine nét gebagu berila:

k.

Perforpanee, bl foi bekaiin dengan ospek lungsional suatn bwrang dan
meeypiekan  karalteristk wama  yang clipertimbangkan pelanggan dabm
memball burang tersebul

leatnre yaihn giapek pevlormans yang benguna untuk mensn dub fungsi
dasar, bediaiiml dengan pibibar-pililian produk dan pengzibangamya.
Realibitisy, tnl wmng berkntan dengan probubililne gy hemunghinan satn
barang be riasl mengalankan fingainve sehup kal digunakan dalam pericde
wakitl t2ule v elan dalam kowndisi t stentn pula,

{Conformance. lal wi berkeitan dengan tngkat kesesuaian terhedep
eposifikass  yang  leiah  ditwlapkan eebelusnya berdasarkan kan gman
pefenigpon. Koofirm: a mereflek sikawn dern'nt ketepatan sstara karakteristik

desain produk dengan karakiesistik kualefar standar vang telah ditetapian
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2.13.2.

Durabilicy, waitu snate refleisi unur ekonomis berupw ukuran daya tabar
Aqu masa pakal bar zng.

Serviceability, yaitu kamkieristk yang berkailan  dengun  kecepatan
kampetenar, kemudahan dan akwmm  dalam  memberikan layanan yntuk
pet batkean b g,

Aeshetics, mempakon karaktengtik yang bersifit subyektif mengensi nilai-
niar eghittka yang berkaitan defigan pertimbangan pribaci den refleksi dari
preferonss indivical.

¥i wid  Finish di. cubyektif berkaiton demgan pernsasn petanggan

mesgetial keberadgan produk rersebut sebaga: produk vung berkualitas.

Pongukuran Fualitns Prodk

Tingha! kunlites mehy produk depat dicipiakan dingan ssaha tertenty.

Banyuk  pertimbongan  dalam menciplakan  kysltas didabn  sua'y produk,

Lmektan koalitas goodok vang dibost aleh ssetu perusabaan sela! 1 dikaitkem

demgan harga al yang dibarapkan. Dakun lal i terdapat tga dkur o kualitas

produk {Zuliian Zamit, 2001:388):

Fuoalitas Jesamn fdesigr guaiiry)

Kualitas  desain  supiu  barang  sangat  bedwbungan  dengan  eifht-sifar
keunggelan pada smt barung mulmmuls  diimpikan, Kosites  desmin
dipipgarulii oleh beberapa filldor, yaitu:

{1} Kuatilaz input.
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(2} “Feknologl yang digunakan,

1) Fualitas =2 g2 Kea dan reana e

Eunlitas penampilan ¢ serformance qualiy)

Aspek 1ai miencakup pertrmn produk dinasa vang nlem  dateng, yang

dipeng: by vleh dua fakior, yaitu ;

[ dmndid «an produk vang berhwbangan den gan waktu penggunaan sebe it
lerjad kerusakan.

{2)Peinwalsn produk yang berhubungan dengan kemampuan mereporasi dan
menggant dengit cephd produk vang ek

Fuulitas vang nemenuhi foaes yvrince qm:fr'ﬂ{l‘}

Berhab ungan apaksh prodnk yeng dihasilkan memanuhi spesifilasi yang tolah

ditetapkun aia y8ng dikarapkan, depgan kaia Jam sepnl mana kuahias sual

produk dopat diespad liga faktor vang ne mpalngnmiii yaltu:

{1y Usia tekaolk produlk, |

f2Fengaruh produk.

(33K etepatan produls

Secura kKhusus  faklor vang m2 mpengaruhi  kualifas produk  dapal

dmratkan sebagai berikut (Zulan Zzmt, 2001:33%:

Fasar afan (ingkal persniigun
Yorsamgan soring merupakan fultor peoentn dalam menetaplkan  fngicat

Fimlitas  outpet sushl perwsahaen, Semakin tinggi tinglat persaingsn  abkan
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wemberkan peagarub pada perusahasn ek menghasilkan produk yﬁq;
berkuatitas. |

Tujuan orgenisasi

Apakah perusabaan berts van ualwk senghusilken voli ne tngkst tnggs,
barang vang berlmrga rendal abn me nghasilkan berang yang berhargs barang
eheakiusif,

Testing produk

Testing yang Juvang memadsi kchadep produk vang dibasi'kan dapat
bernkibat keg&galﬁn. dokn mengunplwplan kekarangan sang ©odapat pada
vrodul,

Desain prodek

L menda sain produk posle swabya dapat weneatukan keelitag produk it
serudiry .

Profes produksi

Proses untuk meniproduke: produk dapst Pea menentuban kualitas produk
yang dihasilkan .

Faalitas input

Jdz behon yang digunakian lidsk memennhi standart, temagn kerja tidak
terlatih, alau perlengkapan yasg digunekas. kaang tepat, akan beridibat pada

Kualitaz prornk yang dihasilkan,
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~d

Poraswaran perlengkapan
Apabila perlengkapan tdak dirawal secarn bak wkas svku cadng tidak
larsedin maka koakitas produk skan kurang dhri semestinga
8 THupda kuabtes
Jila pertmtian feiladap kuubfas dam organeas: bdak tampak, hdak ada
eshifg manpun mspexs, maka kualitas produk vang tneel aulit dicapai.
0 Umpanbalik konsumen
Jikza perusahaan kurang sepsifl terhadap katybon-keluban konsumen, kualitas
fduk akan menngiat secarn sigmfilan.
ey beabsggad 1pvarg Lildor kinses yung mesiestok) kuuhtas lersebul
4 alas. senng :ﬁiumpm parsah: s manataplean secora khusny ageung pawab
kuzditas  kepady kelompok ahly Lideqgawa.  Hal ini  mepomuickan balhwa
peneendahan kualtas diperlokan yaitu (Zulfan Yawit, 1998 . 338):
a. Unluk menekan atan mengurangl volume kesalahan dan perbai on
b ek menjagn REh menaikken lualioy sesme stendgr
v, Memuuglankan peogelompokion kelas-kelas outpet.
il Untuk mengwang keluban alay peaclakan konsemen

e Untnk menatkkae alwu menjage otra perusaiiagn



2.1.4. Pelayanup
2.L4. Tengeriian Pelayanan
Saluh saty ~ara ootk mewempatkan perbankan [ebih unggul diri pesaing
sealah dengan memberikan pelayanan yang lebih bermuty dibandinglan den gas
pesmingnya Kuncinya adakh memenuhi barapan konsumen ssarmm mengenai
st aea tadi. Mengrut Kotler (dalam Rambat fup iyondi, 2001:5) yung
dimakoud dengan pelayanen adaleh Setfsp tindukan atan kegiatan yang cdapat
ditawarkan oleh sty phak kepada pibak fain pada dasarnya tidak berwyud dan
tichk mengakibatican kepemililan Apa pun.
Sekanwtaya Andivan Payne (2000:219) ;nenyatnkan pelayaian adslah:
| Segain  Hegiatan  yang  dibutubkan  uruk PMZ0enma, e mprosss,
me pyampatkan dan memsnybi pesanan pelerggan dan untuk @ nindzk ian joti
setiap Regiatan kc.gim_:an yang meigandung kel aliruan,
L Ketepatan wakis dan religbilitas penyampaian produk .Bn jas kepeda
pelanggan seeuni dengan Mrapan mereka
3. Seranglcaian kegiatan yang welipuri semua bidang bistis' yang terpadu untuk
menyampatkan  procuk-produk  dmr jasa  perusahaan  sedemiliay e
sehingga dipersepeikan memnaskan oleh pelanggan dan  mereslisesikmn
perkapam o juwby wn perusabann,
4 Towl pesanan vene mmsak dan eeluruh komunikesi dengan pelangpan,

selrnl pemagihan dan pengendalian 1gta! d ngan kesalahan,



5 Penyampaian produk can jasa yang dpessn g2'anggen secara fepat wakty dan
akorat dengan tindak lmjet dan G gapan Feterangan yong akurat, tormasuk
pehgiriman taghan tepat wakts

Dan definisi diatas  dapat disimpulkan babss pelayanen edalab
mergpuk an  suaty kegiatan dimara perusahaan memberi pelayanan kepada
koygmen schubungan dengan psa sshigez dapal menimbuikan  kepur mn
konsumen. Pelayanan yang bail: dan memmaskan zkar mempertinggl cira seta

kepercayaan konsumen tephap $1%0 produk aimn jasa yang ditewarkan kepada

kosnmen

1.14.2.5rrarepi Pelayapan
Menmut "Cristepes™ {dalrm  Payea2000:221) memberkan empat

kypkaly nx: ounst kisned datam menvustn srafeor pelagasar

| Mongidenufikasi misd pelayseseviasa
Perusahzan jse hams men ewbkeiaskan fomtmen dan nilai-nilai dalam
miginya dan dalsm permysizan sisi bpansn pelangpan terpissh  yang
menceminimn_ flosch”  dan komiumen peausshoan msa pads pelavenasn
pelanggan.

1. Menentubas tuuan pelayanan
Perusabaan msa harus memperti nbangkan peptingnya fakior-faltor kualitas

s seperti realibilitas, daya tanggap, Aminan, empat dan fakbr fisik

{tAngible).



3 Straregi pelayanan pelangyan
Fzwena tidak semua pdangg an meounhy! tngkal pelayanan yang 6ama, mana
epmentast bisa menjz § cara yang ampuh w2k menciptakan paket petayansn
yuhg tepat bagi seliap segmen pasar yang rebvan,

1. lmplementas;
Apabila jmaa pausibaan yens paling efekif teih dike mbangkan unink gelap
vegrnen yaug ingin dilavani perusahaan, jega bank tersebumt kemudian menad

bagian <an bauran penasaran teridregasy.

2143 Karakterlstik Pelayanan
Pelayanan st sendirl sebaga produk mempus ya karskperistk sang
Khaw vaitu (Zulian Zamai 200 1521):
| lidak dapal dirgba (intangibilivy
Juea adalzh sesvatw yang eering kak tulak dapat digentuh atau tidak dapat

dirpba. jam bertub ungan dengan sesumty secars ek

T

Tidak dapat disimpan {inabality %o sventory)
Sakh saly crl khnsus dan pea adakbh tdak depat disimpan
¥ Produkst dan kox sumsi secara bereama
Tiga adakb sesusiy yapg dilakulan secara bersams dengan proses produksi.
4 Memasukinya lebnh mudah

Mendirikan vsaha dalam bidang jaea wembuluckasn investasi yang Iebih



aedikit, mencn lokugt lebih mudal dan banyuk tersedia, fidak membulutian
tekrologs tinggi.
7. Josn sangat dipengarnhi oleh filktor ber seperii  teknologi, pet:uuran

pemermtah tan kenatkan fwee ener g1

fid4 Analisis Kesepjangan kualitas Felayanan

Dimensi-dimenzt koalitas pelayanat yang telsh discbutkan diatas harue

tiraay dengan baill Apabila tidake Fal tersebut dapat meninibulkan kesen argan

mtara perusahann dal pefanggan karena perbedunn pergepsi merske lentang

wund pelayanan, Lima kesenjangan (zap) yvaig menvebabkan adanya perbedasn

persepet mengenal kialitaz palayanan adalah :;et}!tagai berilut (Rambat Lupiyoadi,
2001 14 8):

I, Gap persepsi manajemen vaili adanya perbedasn antara penilaian pelayanan

bienurut penggua @sa dan persépsi manajemen meAgenal harapat pengguna

[FIER.

=

2. Gap spesitikasi  lualitas  yasty  kesenengan aatara Dersep®  manajemen
T agen:u arapan pengguna @sa dan spesitikasi kualitag paga,

I QGup penyampaisn pelayansn yaiu kesenjangan antara gper ifikast koafitas jama
) penyaLpILal jasa.

4+ Gap romunikas pemmsmran yaite kesenfungzen antws penyampainn jasa dan

koiuuikas! ekaternal,



i Chy dalany pelayanan yung divasakan adalh perbedaan porvopsi anbera jesa

yang dirasaian dan yang dikarapkan olels pelanggan

1.5.4.5. Klasifika si Layanan Peleng kap
Laymman pelwgkap dapat diciasifikasikan menjadi delapan kelompok

prit (Fandy Tpptono, 20025127.128):

| Informast, misilnya jpban abo amh weiwy lokasi produsen, jadwal aEm
skedul petyaiupalan  produk atan fasa  hoigs, matruksr mengeual cara
pengenntin produk mi wEd lapnaan pelengkap, peringatan, kondiei panjvalan
wau  kyaman pembedtihuen  adanye perubalan, dokumeninsi, konfirmas,
reservast, rekapituliw, rekentag, tanda terimo dn ket

2, Fonsullusi  gepertt  pembecian seran  ouditieg, kenselling pribadi, dew
komsultas: mang e renfle kni.

3. Order mking meliputi aphkasi ates pendaftaran, jesa berba 2= kualifikasi, dan
fiasilitas yang terbatas.

I. Hospilality, dianteranya sambutan, foilet dan kamar kecil, frod and beverages,
pa lengkapau kassa wmaudi, [asilitas penuny v transportasi dan sekuriti

5 Coretaling terdivi dari perbotian  dan  perlindungan »tes bareng  milik
pelanggan j,f:aig meteka bawa (parkir kendarasn, peoangacan bagasi, titipan
wy dan jwn-laind sert perhatian dan per lindungan stz beng yemg dibeli
pelngean (pengemasan, transportesi, pengantaran, instalbsi pembersikan,

intekst, din diagnoss, pemeliiaraan, preventif, reparasi dan inevasi).



& Fxcepfions, meliputi pemnnthan  khusua  scbelum penyampaien prodik,
me nangani komplah/pu jian/suran, pemecahan masalah (jaminan dan gwans
abn kegagalan pemakai produk, kesulilan yang matacu] dar  pemakaian
produk, keswlifan yong chsebsbkan kegagalan produk fermasuk  mopatah
depgan siaf alau [elnggan lainnya).

7 Billing meliputs laporan rekemng periadik, falour uatuk transakd individual.

R Pembayarzn berupa swakiyan ol pelanggan, pelanggan berintes ske dengan
pecaoni]l perusahaan yeng Wemerime pembayaran, pengurangan oo matin ates

rekening nazabale serta kontrol dan vertikass

. t.46. Taha pan Penetapan Stundar Pelayanoan Pelanggan
Untuk moember ian  kepuasan juda pelanggan- dipethukan rencana
pelayansn pelanggan seliinggd, perusshoan mermliki stader pelayanen sesund
deupan keinginan pelanggan. Penetapan standar pelayanan pelanggan dagmt
dlyleaknn de ngan (nhapan svbagai berskat (Zulian Yamat, 2001:95-97)
1 Mopetapkan pelayanan  visimisi  dan elemen-glemen  gistere  kualitas
(infastukiur)
Dalam tshapan ini perlu dirummusksn pernyatean visi o misi denger
menggunakan langkah-lwgkal dalun proser pembuatan viei serta berusalm

untuk e iiran formesikan visi terselut kedalan) perusahaan atan or ganisasi
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Melakoliin evaluasi{ gudit)

4 Dvaluzsi eksternal mempelajarl seranz aspek kualitas yang berkaitan
dengan hubungan antwa personsl organisasi dengan pelanggan eksternal.

b Fvaluwd mternal mempelajeri semua sspek kualitas yang berkutian
dengan bobungan diantara pelanggan infernal.

Mealakukan studi dan anaiizis pembandin gan

a Mynggunakan analisis pembandingan: mempelajari  keluatan  dan
kelematiary organisasi demgan  menggunakan soalisie SWOT, streagth
ikekuatan), womkmes (kelomabian), oppoturnilios {pelsang) dan Sthreals
ALLLLTIEAE]

b Shudi perbandingan: melalakan studi perbandingan dengan args nisasi jasa
terbaik yung beriada dalam kelas lokal atau keias dunia.

Mengembangkan rewcang lekii

Menetupkan sesaran spesifik dan lujuan-ujuen kualitas untvk organisasi jasa,

kemudian mendisknipstkan denah strigkiar orpanisas) carl progomt pelayaoan

pelanggan

Mengembangkan rencana operasional

4 Mendstimsikan smnber daya yang diperlukan upmik mencapal fijuan
kualitas organis:ias.

b, Menstgpkan ncana strategk spesifik dan program  pelayanan pada

peaing gan



¢ Menetapkan skema intendl ok memberikan penghargsas kepeda
keiongrok kerja yang memiliki performans  pelayenan terbak dan
numnpy  temenuhi  sasaran  pelayenan  kuslites jasa ywg telah
ditotmpkan,
& Meveluplkan standar pelavasan pelanggan
a  Menstapkan area pelayanan yane perlo dipantay secara tenis menerus
b, Mznetapkan mekamizme petnanfavas pelayanan pelanggan
t. Menetapkan siandar pelayannn beserta adkaran kualitas yang relevan
7. Afslakuken pepinjauan uiwg dam pengendalisn Melakukan pen plran
Kits1ya pelaganan 'L\Elﬂllg__nan berdusarkun puds stasdar dan waean kualitas
jam yang 12ah ditetapkan calam b ckah ke enam
% Menfiyrmulasikan dan mezsmeznakan pemb;aﬂ!an pelevanan pelanggan.
wemmya Digng hasil pemishuiuan kemandion melakukan pesbandingan

kinevja nktd terbadap standar pela; amn pelanggan yang belzh dit-tapkan.

1.1.5. Kepuazan hons umen
1.1,5.1. Pengertiian ke puasa 1 Keasume o
Vopunsan Koorumen merupaken orentasi nelnmzaran yasg semakin
posting untuk dilaksanakan Hal i dimsakswdkan wniuk meseli hava. konsuimen
nenpd kouswhen vang setiz, deugan dennkian kepuasrn konsumen merupaican
Fewbasn w baea vetak dapsd tnmbuli e berkembaep pade era permingan usala

vane semakin kemas,



Pongertiae kepuasnn i seadii menurst- Hunein Uwmar (1997:238)
adalub lingkst perasaan konsumen setelsh membaadinglan dengas harspannya

Sedsngkan kepussan menw of Philip Kotler (dalwn Eambat Imptynndi,
3001:158) adakh togkat perasaan di mans weoang menyataken haed
perbandingan akaa kinerjp produk/juss yang ditwims dan yar g dikarspian.

Dari pendapat distez, dapat disimp nlican kepuazan kessymen merupakan
roppon  pelanggan torhadep ketidekeesusinn aotwa  tir gkt kepentingan
sebelumnya dan kinerja oldual yang dirssslmonya setelah pemakaion Fada
dasarnye pengertisn  kepusman  pelanggm mencaliup perbedum anters Hnglot
konsumen dapat memberikan reanfast, dupteranyn hubungan antre >erusahesn
dun pelanggan menjadi harmonig, memberiian decar vang bak bug pembelicn
wiang dan terciplonya byalime komsumen, den membenink suai recomendasi
dari mulut kemulus fword-of miouth) yang mengumtungian bagi porusabsas.

1.1.52. Faktor yang Berpengarub Terksoap Kepanian Konsumen
Daulain menentulown tinglest kepussun polunggan lerdepal lima faktor
uterng yang herus diperhetilan oleh porusahsam (Rambat Lopiyoadi, 2001:158)
edalab:
1 Kusulitas Produk
Pelanggan akan meraga puss bile basi evaliosi moervka menunjukdan balnwa

pracuk yang mercka guakan berkusitss



Euditas Pelayanan

Terutarez nntuk mdnstre jasa Pelanggan akan nierasa pyas bHa mere ka
mendipat kin pelaynman yang ek ate yang sesoal & ngan ying diharephan
Emnsional

Pelanggan akan merasa bangga dan @ ndapatkan keyalman babwa ormng
inin #kan kagum lerbadap dia bila menoeunakan merek tartentu cending
micmpuingyd tingkat kepusean yeng lebib Gngg Fepoasan yang diperoleh
Bukan karena kualias dan produk et nital Bosial ol selrlemecm yang

membual pelanggan men ndt pras Teriwadapn merel lode i,

i{arpn
Produk vang mempunyas kuahtes yane =aua fotap me s fapkan hargn yong
ralati mucah akan mewbeckan milal yang febih inge) kopada pelanggannys.
Bizwa

Pelmggan yang ldak perlo e ngehraken biaya twbadigy atau tiduk perin
me mbuang, wakie uiivk mendapatkan iy produle atan jasa cendenime puns

tethiasle ypy produk atue jasa k.

LY. Ecrangke Pemaran

11,

Dalam pepaingan yang semakin by an dionfaa pes eiansportas) seat

maka kepuasan  konsumen menjadi prioritas wtama  dimesa  tingkat

kepenlingian  den lrwpen kounsenen  sert  pelnkranaan  ataun kierja  yang



yang disnggap penting oleh pars konsumen S5 merekn meoTese puss.

Eepuasac koveumon dalam eenggnusimn jore st produk yang
diawarken dapai dijadiksn ssbegai babes swwnkan lomda pimk Tellosmsel
karis SiPATI urfuk memperbaiki dan metingkatkan produk yang ritawarkan
Kepusean kensumen dapat dipenshi melalui peningkutan kualing .-,Smchk dan
polayaman produk yang baik maks kepemmen san menggunekan produk
teraebut.  Dengan berangka pemikipan thmmm
verikut;

Gambar 2.1.; Model Kerwogha Pemi kiran

’ Kuaktsg Pmchl: (X1

’ Kepunsan Koneurnen(y)

Eelaym Produk (x2)

Keterangan :

Varigbel Kualitae Prodksk (X1) dan Pelayanan Produk (X2) merupakan variabel
Independen (bebas) sedenglmn variabel kepogbon  konswman (Y) merupakan
varisbel Depeaden (terikat)



2 1 Hipatesis
Menurul Subarsimi  Arlkunto  (199%:55) yang dimaksud  dongan
hipotesis odalah shernatif dugaan jawaban yvang dibuat oleh penelii bagl
problematika  vang  diajukan  dalany penciitiannya.  DBerdasarkan o (hatas
dimunculkan hipotesis sebagal berikut

1. IMduga terdapat pengaruh yang posiif dab signilkan sntara kualitas produk

teriadap kepuasan konsumen.

UHISSULJ&




Bt 1

ME TG JELTEAN

3.1, Jenis o Loknst Pene ktinn

Huseio Umar (1999:37), meujpelaskian  dakbun  penyusunan  skaips
Jipeig makan  metode peanelitian deskeitit amditia, yaita dengan cara menw,gat kan
din puds rnazalal yang aktoal, mengimpulkan dafa yang refevan, menjeloekasn,
kewdian menganal s <dan depsl ditaik  kepimpulan tentang masalal, yang
diladapi. Lokas1 penciitian m gdoleh Keetmatan Pechmungan Semarang, shean
peaefitian pawmililh Joken im didar pkan pada bos il pre Sorvei babkva Kecematag
Pedirungan  Semarang cerdapat sokstar danl 20 joke posssl, sehingga pars
pelanggan kauty  yang muedah Jitemul untuk memperoloh chia yeag dibutuhkan

dutam penelitien.

3.2, Diafieal Operagional
Definist i dimaksudkan ontuk menjgabarken varirbel tertentu yang
tmbul cdalam sesuaty penclitian kedabun indikator yang lebib terperine,
sehingga skn mempermudah pengamaten manpun pengukur enmya. Pengukuren
vecird apywasional dal indk ator adalah:
I Kualtas Produk adakdi fakter-faltor vang terdapat dalam sunin barang
lerssbul yang sesiui dengan fujion unlek apa bareng ity dimak udkan dan

dibutuhkan, Vanabel kualii: i prodik divkur berdasarkan indicatar



+ Ee mmp @ nonen pagkan dakue sai kode aren
- F.emampuan me npag:kan ditoar kode area

- Farsmgpu g de nanglap signal

- Femump wim kapasitag

+ Tidak putus hub ungan saaif berkomusmkast dengie: pousel

Keptian kuu-m.l" e adakah suaty ,-v'.*-'n.
S UieisSULA

manfhar ke Sim -. ?E{LLL?l@jtﬂ; - harey

/

+  heposan abtw kualitws produdk
- Fepusean aks pelayanan produk
= Penolakan todmdap prodok pesaing

«  Bayikuye aduan/keluhan

31



1.3, Poputasi dan Sumpel

L Populasi
Suhareimi Arikuto (199%:115) memberikan penge rtian populasi yaitn kese-
ruhan subyek penelitian. Populasi delam pepelitia in adalh selwuh
pengguna karty SImPATI di Wilayah Kecamatan Padwungsd Semaradg .

2 Samnpel
Subarsimi Arikup (1998:117) menjelaskar, jka banyn menelifi sebagim dari
populasi, maka pene litian terge bt disebut nampel, 1999:49),

19614

e -

0,20

=% dibulatkan 100

Maks panpel yang diambil drbm penelitien i adakh peboear 100 oreng.
Teknik pengambilen sampling yng digsnakan sdoakh non raodom samphi ng.
Teknik samphng yam digunalan dengen Conveuence Semplmg {Pemililran
Sampet Bercasarkan kemudula) yaite elemen populnsi yang dipil h sebagai
embyek sompel adalsh tidak terbatus gehingga pepeliti memiliki kebobamm
sntuk memibh sampel ymg paling cepat dun murah. Cwa pengambilan

pampel dengan menenmi para pelanggan karm SimPATI pada 20 ko ponsel,
s wilayah Kevamatan Pedurungan Semarang selama bul o Juni 2005



3.4 Sumber Diia
Sudijana {159 7:F) menyelaskan dafam penzlitien in dignnakan 2 macam dat
1. Thata Primer
Adalah duta Yanz langsung dan scpcra diperoleh dam sumbcer data okl
peneliti untuk tupan vang khusus, Data primer diperelch langsung  dan
responden penelilian, vailu tanpgapan konsumen tenlang Emgkauan wilavah,
kuajilas sinval fasilitas feature dan kepuasan konsumen pongguna  Karlu

Simpat], & Kecamatan Pedurungan Semarang

bad

Blata Schunder
Adalaly dat yang vwlab lebih dabuly ddwmpuilan dan dilaporkan oleh orang
di liar diri pemvelidik sendint. Data sekunder dmeroleh dan magalah. brosur

mstans dan leerahor 1lomah

3.5 Metode Pengurmpulan Data
Husein Limar, (1949813} menpelaskan matode pengumpulan daia vang
diperinkan  dalam  penelitan W adalah kucsioner yamm racrupakan  mefode
pengumpulan data dengan scumlah pertanvaan yang ditulis dan digunakan untuk
mempereleh miormas; dap responden dalam arti laporan tetang pribadiva Aau

hal-hal yang dikerahimnya



3 Metade Analisis Dufa

Metode analisis duta vang digunakan dalam penclitizn im adalah (Husein

Umar, 196 935} ;

it

Avsalise Deskripht®

Adalal analisis 3.:;1715 tidal: mienierdukan penguejian secara matem:.tik stahshk,
fetapi hama dianalisa berdasarkan pendapat dan pemikiran

Analisiy Inferenaial

Avnfisiz vaug difakiukan lerhadap das yang & perofeh ¢t pertanyasn yang
disuknn  ¥epada responden dem diolah  dalms bemtuk angle-angkn serfa

pembuimsanaya mekiloi perbiliogan stalisik.

Urteek penguolaltan dasi terlebst dahuly ditakukan tahapan ssbagar berikut:

1. Editing

Tmib proses vang dilakukan setelch date terkumpul untok meihst apaiah
jassaban pada questioner feluh terist dengan lengkap aty be kim

thdimg

Vaitu proses pemibsrian  kode tlertentn terhadip  mecam  jawsban  dan
questionare untuk dikelempokkan ke dalam katagori vang sama.

Pamberian sceve atntl niai

Pidalany pemberan score ako penilaian @i digopakan skala Likert yaog
meerapakan salal ean cam oimisk menentukan scorc, Konferin peaitnian i

digoiongkan didarn 5 fie ekakin & ngan penilaian sebagal beriian.



- Untuk awaban a, diben il 5
- Uptuk jawaban b, diberi nilai 4
- Vntak juwabss ¢ diben wmla 3
- {Tutnk juwaben d dben mim 2
- 1Tnkuk jawssban ¢ diberé nilar

4. Tabubsi

Yiatn p:'-ugﬂnr:mkkan ,, 2
g bentuk 1abel.

ditutung chan «!ifula h sasg

Alut wnad s yang di

X (™Y, . { EV’]

oo\ UNIssuULA

w =Junmlady sampel il
X= Score mikaorenguis g dug. |

l'"- ‘Tﬂlﬂi HL:OI'E"H AL T ¥ ‘ LITE
tEoefisien ko T i - '

Eriierin pengujinn
Bily rhitung = r tabel, maks cikatakan stem pernyataan VALID

Gita r fibamg = r tabel, maka dikatakas tem pernyataan TIDAK V.. LID



b
L

Peygujisin Reliabilitas

Setelah dimckaktan i validitas mala dilakukan nj relizbshtas, yang bertujuan
ninl;  nicagetahul tingkat refiabel suam abd ukur, Deogan mocnggunakan
rhrme wipha crosbach dalam by relinbilitas i hanya dilakukan pada item-
teny somg lelad valid, Dalany penelitian im dilaknkan wi celrabilites (koe fisten

e rof el alpha) dengan rumis sebugal beritut

E Tyt
By | | ]
{E—=1) 6
F.-'-l
R’ = yelialihias ingtrmmen
) = banyaknyi bukir pergayann

¥ 54 = junish varang buhr

&y © yartad tolal

Apabin )l rolisbiitag variabel divss diatas 0,60 {Buriian Nurgi yantore,

20100 sehingga kesalurvhan variabe: benar-benar roliabl.

Anahiizs Regrest Berganda

Amnlieis i diguiikon (muk nenca perransan regrest ot pengaruh nnira
Hualtes  preduk (K1) dan pelayauan produk (X3} ehadap kepuasan
komannien Y). Adapup mnus yang dipekal yaty {Burban Murghy:ailors dkl,

2000261)



Y = a+plXl+p2x2

Erterangan -

Y = variabe] terikat yaitn kepunasan konsumen
X 1= varisbel betas yaiu Kualitas prodik

¥ 2=varizbel bebaz vaitu Pelayanan produk
a=E 0 nstanta

p1,p2= Koefisien regred

Peagojiar Hipotesis
1 Ujit
Untuk meniguji signifikesi pengerub Kualitas produk (X1} dan pelayanan
nroduk (X2) secara parsidl terhadap kepuasan komsumen (V) dengen
mekanisme pengy jian sebagai beribout
Hipodesis yang akan diuji adalksh
. Ho:p=0(Fidak ada pengeruh yang signifiken aniara Kualitas produk
(X1) dan pelayanan produk (X2) eccarn parsial terhadap kepuasan
konsuonen {-Y}]I
. Ha:f>0(ada penganh positif yang signifikan ankas Kualitas prodek
(X1} den pelayamen produk (X2) secara parssd terhadsp kepnasan
konsumen (Y3)
Statitik Uy

bl
——

Sehl

Dimmna:
bl=koefimen regresi
Sebl = standar errar




Eriteria Pongy jian
Tn gkat keynkiman pada taraf signifikasi o = 0,05
- Degree o freedom = a-2
- t-hitung <t-tabel Ho diterima
- thitung > ttsbel Ha ditelak

Gamber 3.1 Test Siginifikasi t hiting

b

“E...Qunil pgnulnl an Ib
0 t-luh bhii =005

b UjiF

Untuk mengaji signi fikasi pengand Yualites produk (X1} den pelaymman

produk (X2} secara bersama-zama for hadap ke punsan koneumen (Y)

Hipolesis yang akan dmy adzlsh

- Hoft =0(Tidak ada pengaruli yang signi flan antara Kualitas produk
{X1y dan pelayaman produk (X2} ecara bersmpasama Erhadap
kepuasan konr umen (Y} :

- Ha: p# ( ada pengarub yang siguifikan antars Kealites produk (XI)
dn pelayanan prodok (X2) pecsra bersama-sama wrhadep hepuasan
konsmnzn (Y))



3%

Stilisttk THe
Rk
(=R ){n=k-=1)

L =

Dimana :

R =kehsien regresi bergamda

n =Banyaknya sampe

¥. =Banyaknya koefiwien variabel bebas

Erstema pengyjian :
‘Fingkat ke valinan pada bref signifilkasi = 0,05
Perajat kebebusan dari ¥ tabel (n-k-13
Jika F hinmg > Frabel, maka Ho diolak das Ha diterima
fika {f ktung = Fiubel maks Ho ditenima dan He ditolak
Crambar 3.2 Test Sigmfikas F Hitune

| nattﬁhﬂ"%‘“m \
|I ] | “i
v N
. -~ Ducrals penofakan Ho
r B\ l%&\z\mxi‘ _
E P aah) - *mTH:ﬂin}

5 F.oefizien Determinasi
Digunakan untuk nrengefahui prosenlase lesawmya perubahan  variabel
rewrntung vang disebabkan oleh pervbahan varisbel bebes. (Sudjma, 1997
' 3183). Pamus

FP=R" x 1000
FE=4:1tawen delermingsi

R =Kn: wirar dar nitai koefisien korelast




HAR ¥

ANALISES AASIL DAN PEMDA HASAN

1.0t aprharan Llmam Bespand en
lidentitas responden Jisin dimaksurtkan lntuk memahai karakieristils responden
el tge pelnlamn,, sebinggn membanu memperoleh gambaran tentung  kendin,
dagy e dar res poncden

4.1.1. Datn idenlicas responden heidasarhan jenls ke tam lp

Tubigkd ]
idpuiitag respouden b ordasarkan jenie K o lann

L No [T Jenis e lamin EIL‘I{E."IH:'IE.‘ W,
AT T & R
} AN | Wi | 35 335

T i W 00,00

Simbor | Datg Pramer yang ol 2095
Borduswckan bibel 31 dapal Jdiletdini <k 100 responden frekuensi torbesur
berjenis kelamin | faki-luki ot sebesar 65 orang waw (65%) dn sisanya
herjetrier kelamin wanita yatw 35 orang ek (12409} Hal in menandakan
batwva luaki-ke'si lebih banyak w'nggueakim Eam SimPATI d Kecamatan

Pedwungen Sanw: ng dibauding winits



4.1, 7.10ata identitay responden berdasarkan pmuer

Tabel 4.2
Idenutas tesponden berdasarkan wmor
Mo " Umur ,F Frekuens 0%
1 21-30 Tahon | | b
I H1-40 Tukuy 26 X
3 11-50 Tahun 1 10
1| 51-60 Tabun B 8
3 Eu = () Tatuin i) 2
] Tuduby 100 190.00

:1

Sugher - Dala Pomer yang, diolaly, 20053 -

41

Pordisatkan tabel +2 dapdt diketahui dasi 106 responden Gekuens terbesar

bormrer 21-30 talun vat gebesar 34 responden (54%). sedangkan mmur 3 1-40

vighy sebesgr 46 respenden (269 %), selunutnya wmuc 41-50 rahun vattu sebesar

10 regpenden {16%), kel uden sty 51-60° ahen saitu 8 responden (2%} dan

srsavn berumwe  (iams 60 elem vaiu sebesar 2 orang {2%4) hal i

mengindikazikan kelompok mrar 2130 @hun lebib banyalk me nggunakan Kartu

SupP ALl ¢ Hecamatan Pedummgan Senamng,
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413, Ttaa identitas responden b e r duwwka n pekerjaan

Tabet 4.3.
Idoniitas respomden berdasarkan pekerman
Mo | Pekar jaan Frekuensi %%
T Mahas:swa S0 i}
2 | Eary Swasa 18 :
L PGS 12 1z
. |
5
l_.

sehesyy |18 onu

peker jian mgp g0 g B amya pekerjaun




12 Anulisie Deskriptf

i 2.1 Foahtag Produk
baalitas produk adalah faklor faldor yang terdapat dalam suziu bar ang atau
i vang ienyelubkar barang atay hesi tersebut gewui fuamn untuk ape barang
stan lasil tomebut dinaissudkan atu dibutubkan. Masalals kualitas menmpalan
solal s bagian perding dan perlu mondenatkns per hahun yang seriug bag
priyfor dalun e njatanksn  plelegi - operANya Produk dikatakan berxualitas
syl g qaron ke erne D i1 iy Y kegoenkan peagehnaan bage konsumes. Tinp
byt Loy ang dat jast mompiyei manfasl yaug beibade. Jadi kompumen
aietabo It soptn barang dicak batye sekiinpuiio aptibul fisik sy, tapl morcka
metrbivar sesthig vang dapat. me migts ki kebutuha dan keinginanny Betika
hasil owvabuan | Wlash 1647 respouden eiting lualiieg produl: kara SimP ATT &

Fecamilan Pedncongan Semarnz dopar oilihet pada tabel dibmash 11

Tuleld4
Tonguapan Teesponden anthng | Fammanipian mznjuigkan dalmn sty ko aren
i{::;lmﬁ'-iiﬁ_ﬁ|i-nn_&'i‘.hr | Fivkueuxi Persen age
0 Sangat Setign ' &5 &
e Setapi 2\ 2
L e Netizal 14 14

ol Tidale Setuyn 8
e Sam R Tiduk Sehuju . -
Jumlsh ' 100 100

* Sumber © Dats pranet yang diolah 2005




Diari abel 44 daper diketabui dag 300 respondzo frekuensi werbes v responden
penjawab  sangal  setwk  dengan  meng guedian  kafu  SAPAT] mapa
meen panghiy dulam gaic kods vk dapat dilisbungt (melakukan komunikasi)

ity sebessr 65% dan sebagnin keed responden menyatakan setral yaiu sebesar
Hta,

Tabel 4.3
Tanggapan Responden Temtang Kewzunpuan mon jangkan diloar kods area
| Frekveny | Porseniase

Respan Responds
S

l':r %
Pan tabol 45 ¢ terbesar responden

NI TS Hang ' !.5 h! ! 5 ﬁ i«! L A

; /SimPAT] mempu

- H a0l [T [
Mlémwl@ ¢ lakukan kemunikasi)

f

men@angkan dllnml".l

| — —p [
vty sebesar S00% dan sobagmin Yeoil responden menyatnkan tiduk secmu ymitu

oo %,



Tibd 40
T:umggapan Reeponden Fe mampuan menangkap signal

[ Rewpon Rewponden Frelkuensi | Persentase

L Sar st Seluju k| X

b, Setv l 3 3

B Mvetral X 20

d Uidak Semyu 3 3 "
covSan g Talak Setuiv - '
[ ' Tumlah 104 161

Sumber = Data primer yung diclah, 7005
D tabel 46 dopar diketadei diaa 100 respondsn frekugnsi tarbesy respanden
menjasveb gangal  semylr dengai mengghhakan  kaw SEmPATI  seampu
mewmgkap dignal oengan kudl bak o dalun cloupun & e dung yaiu
soliornr $4%, chn sebrgmin keodl regpoaden oo yankn tiduk getign yait seb 2@r
0%

Talweld.7
Tanggagrite Responden Tonlng Kemampuay Kapadas

[ “Regpon Respondzn Prekuens: | Perwontase
| Smigat Seluhy : 5 55
i b, Sshuju i pi]

¢. Netral | 16 16

) Tudalke Sehifu I 5 5

e, Jungal Tidak Setuju | - _F
- Tumiah 10 100

Sisnber- - Doty primer yang diolah, 2005



Duni tabel 1.7 dapat diketahui dui 100 responden Grekucnas lerbresar responden
menfawvab sangat setiju dmgan mene_gusakas kariu SImPATI  me mpunyai
kupusitas yang lebih finggi sehingga nrampn me sgatasi panggilan yarg javh lcbih
banvak yatu sebesar 5% dan mebagain kecil respondett memynlakun tidak eetuje
yiitu sebesma 1%,

Tabel 48

Tnnggapan Rasponden Tentnng Tidkak Puins Thibungan Saat
Berkormamn kaef Deijean Porsel

Responi espanden ‘I Frekusnsi | Perssmase
R sﬁﬁﬁmgn e i bt 3 53
b ot » 1
v. Newnl 13 13
d. "I'dak Sahive i 5
e Sangus Tidak Sempu . .
" Jumbah T e 100

TSumber ;e PRI Yang, dio kL -2;‘“5
Tharl label 38 dapat diketzbwi dam (00 pasponden dfrekuensi terbesar responden
htenjewsb sangal sdn)n Hengnn  menggeskan karty Suaf AT tidal outus
hubusigan wmat berkomuniKasi 3 sebesar 539 dan sebigain kecil responden

menvalakan tddak setau ymoh sebesar 3%,




Tabel 49
Tan egapan Revponde Tentang  Femanpuan mbegraz) suare, data dan a'an video

Respoil Responden Frekuensi | Persentas: |
n Saugrd Setujn Al gl
b Setugny ) X .l
¢ Nepul 14 14
i Tedak Seluju 5 5
& Sangal Trlak Selugn . -
| Sumlak . 100 160

cumbar | Dot primer yaug diclah, 2063
Doy bzl 19 dapar diketalpd dai 100 wapondun fiekuensi terbesar czEpondan
kartu  SiiaPATI

rlenyan  Mengguaakan mampli

e neeals  RROGAE Bell Y
melokukan lenrast suera, dom i afau video yaitn sebosar 81% den sebugain

kocil responden memyniakan aduk setin viate sebesar S%.

2.2 relayanan Prod ok
Plnyanan | produk  adalah aklivilag-aldiviias alstipun  munfazt-manfaat
amnpint - Kepuasa-kepuasan - gy ditawarkan  bersima  densgan  Pen el A
Polmyanan  chpots  pendapnt responden tedhncnys paap  dm  kemanip usa
pelaynmiun produk Fatu SigPATL. Bila pelayanan produk yung mereka terima
alil nikmat ternyata jonh dbevah dart apa yang mereka harapkas, konsumen
deany kelubngan  mingl  terhaday  pemberisn  pelayimian  produk tersebut.

sebalfoiye, #a produk yang meteks wlmat meme nuhi dan mele il tinghat

hopentingan, memks cenderung akan mepakai produk fersebut Eerikut hasi!



jawaban dan 100 res ponden tentany pelayanan proouk depat difhat pada tabel

dibawah ini
Tabel 410
Tanggapan Responden Tentang Eclenglmpan fagildan future
Respon Responden Frekuensi | Persentase
2 Sangat Se tuju a0 & |
h Setup n ¥
o Netral 10 10
d Tidak Setuju 3 3
¢. Sangat Tidak Setujs 5 -
Jumlah CWe | 100

“Sumber ; Data prmer yang diolah, 2005
Dari tabel 4.10 dapat diketahui dani 100 responden frekuensi terberar respond: o
menjewab sargat sehwn produk Kartu SimPATI muomberikan fisilites foatures
yang lengksp yaiv sebesar 60 dan scbegain kecit responden menyatekan tidak

getup yatu sebesar 3P

Tabel 4.11
Tangpapan Responder Tenlang Eeceprisn famlilas fiature
Respon Respondert Freltuensr | Perseniase
a. Sangat Selup 60 60
b Setup 19 19
¢, Netral 13 13
d Tudak Setup 8 8
g, Sangat Tulak Setuju - -
Jurnlzh L | 100 t

Sumber . Data prumer yymg diclah, 2065
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G talel 4,11 dapal dikeiabus darl 100 responden frekuensi terbesar resp andeu
me njaseab sangat setuit produk Fark SimPATE membeerikan kecepatan fiasilitas
feqtires vaug fenghap yaitu sebesor 6idan sebagain heeil responden menyatakaa
ke setwju i gebesar B

Tabed 4.12 ‘
Twiggapan Responden Tenfang Kapasitas famititas feature

\ Respon Responden [Frokuc i | Persentase |

1. Sangat Setuju 38 38
b, Setuju : 22 22
Lo Netral 16 15
¢ Tidak Selup 4 4
(7% Sangat Tidak Setuju . . N

Tomlzh 100 100

Sumber : D priger vane diolab, 2005 L

i rabel 4.2 doynt dilcetalnd dart 100 respanden frekee na ferbegar responden
metjawab sanpal seimju produk Kodu SimPATIL memberikan kaparias tasilitee
features  yang banyak oyaitu  Sebesar  58% . ien sebagam  keci. respomden

sen yalukan tidak setuju yailu sebesar 4%,




0.2 4 Kepuasan Konsiinen

Pememihan kepuasm konsumers dalan menggunakan jama vang dita-
warkan oleh ssbuah perusahaan berartl ierpenuhinya kebutuhan dan keinginen
sesppramg dalany metgeunman @t tersebul Kepunsan konsofien merupakes
wienvasi  pemssany yang  semakin  penting pntuk  diluksonakan, Il o
fmak sutknn ek memelihary konswnen menjndi koneumen yang eetia, dengan
dorilin kepuassn konsuties gekalignd meropakun landasan yiama untuk daps
tigb u Ikt bedcetn bang pade eta prr;'rﬁmng;m duta yvang eemakin kritia. Berikul
hreo! jawwaban dan 100 respanten teatnng, keprmest, Koasumen yang dupny dilibmt
poda tibel dibaveih

Tubal 4,13
Tanggapan iteaponden Teataug  Eepusan ame fnalit 18 produk

Respon Respo nden " _‘Erﬂl-m 181 | Persentase
W Swigt Bea - Y v ¢
b Batupl P . 2
| ¢ Netral 12 J
ol Tidak Sctwpu 1 1
& Sangat Tidak S . -
I Faentaly B L0¢} 100 |

Sumber ;. Dot pimer yang dioiah, 2005
Dew tabel 4 L3 doapat diketubini sebagian besar responden menjawab sangal
setugn konsumest) puas afts kualitas produk kartu SimPATI yaitu sebesur 66%

g vk kecil responden menyulzian tidak setyn yatu sebeswr 1%,




abel 414

Tinggapan Responden Tentang  Kepusan atas pelayanan produk

Regpon Regponden Frekuens: | Prreentase
t Sangat Setuju 64 64
v Setm 19 19
| h Neral 2 12
1 Tibak Bep 5 5
5 1 Sangai Tidnk Se iy - -
} Jurolad; 106 100 B

~Siypber - Taun p?mmr jraug diolah, 2005
Do fibel 414 dupat diketatn ssbagk m baswr reapasden men awalr sangat
setunl kol posd alas pelayanan produlc kars SImPATI yaity sebesar

61% dan sebagam keotl tegponden menyatakan fidak setujy yaitu sebesar %o

Trwnpurs [Respenides ’l'mlla.lf: hﬁLiﬂ!ﬁkml terliadap praduk pesaing
" fospon Responden | Vrekwensi | Dersentuse
Tk St Setun 17 % _' %
al Seti i, A 21
e Melml ‘ 15 1
n Ttk Sotugin A 7 5
o. Sangat Tidsk Setuju - -
L Junlah 143) KO0

Sumber Data primer youg diolah, 2003
Dent label 4.15 dopal diketalan sebagian besar responden menjmwab sangnt

sl Konswoe npegenkan penotakan wiadap poduk pesatig selain katu
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Sl AT vk seliesar $6% di scbugain kecil responden menyslakan tidnk

sotyu yaitn sebesar $4e.

Tabet 4.16
Trapgapan Respouden Tentang Banyaknya aduan/elinhan
Respen RKesponden Frfuens | Peiosentase

p. Sangat Sehiju i3 57
4 Setnjo » y:
l 1. Netral 12
15, Tiduk Setuju 3

San gat “Tiduk Sek

zat 2
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3. Jfivatidites dagy [Lelinhi lias
$,3.1. [iji Valid itas
LR Weidias digunakan untik (nengujr kesahihan indikaior dan viarmbel

calitas produk XL, Polranmn produk (X2} dan ke pumsi konsumen {Y),

dengan  metgguakan s Lolernti  moment hasilnya dapat dibandingkan

dongan 1 wbel= 0,195 (ssmpel = 100, « ~ .08, hasil ¥j validitas variabel dopat

dililiat pads tabal berikut {Pochitinigan Lamed can 3.

Tatpalaly
Nyl Dot unguy Vadidites 1 ndikatey

i"ifuriﬁixmugmf Wettkntoriys Flhitang || == T r lzbval ¥atermgan |
Fundilan produls (30 ( ]
xl-1 IS 0,195 Valid
(= N2 0743 > 0,195 Valid
S 1,769 > 0195 Valid
N L 0,780 > 0,185 Valicl
W1-5 0 204 = 0,195 Valid
¥4 v 0UHE > 1,195 Valul
Pt iayes oy yaeaditls (302 !
Xl 2,750 & 0,193 Valid
- W22 i),796 o {1,195 Valid
- ¥ 0Jo4 | =l 0ays Valid
I opuisnn konsmenty) I
. -] 4711 w {1,195 Yalid
[+ %=l 7,732 = 0,195 Vaulid
- -3 4,109 e 0,195 Valid
|- ¥ 0657 | » | )93 “alid

Sumbor © dafa Primer yang Jdiolih

Berdagn kan tabel AL7 dopat ik staim Bitkaa Leaslyruhan  mdikcator

mempueyal ¢ litong yang lebih ez dinipuda r kritis {095} schinfga dapnl

ifbeabubar) Reselwnhan vulikator valid



+.3.2, Ui Reliabilivas
Uji rebubililcs diguakan naink mengetinki tingkal reflabe’ suam akat

uhaar dengel mengguuakzan mwous alpha croabach Dan up refiabilita @ diperoleh

eeliiignt berknt (perhitungon lampiran 4);

Tualed 118
iEagil Parhinmgan Reliabslitas
T Nomighal __—'}_ Fpeflsion | =& talx) Ketemugan_-
[ Fualitas proda k(X103 10,7853 > | 060 Refilabel
Peluyain pwduk (X2) agls8 | = 0,60 Reliabel
||1:.Epllﬂ3'-;lrl kensmuwen{Y) e (,7784 | = b 060 Rl.fliahel
Swiber | data Brimer wing diclah o

Durt fabel < LRl Uiketat il bafuon #1ilne hoeligien aiplm variabel Kualitas
gl (N3, Palagamen produk (0 due hepuastor kemsuuen (Y), duns 9,50

(artme Muraryneoro. 20005 &b oo b el il varinbel bengt-bennr relinbal,

A, A nadisis Inferensial
Untal  mencar  pengmoale koghine produk  duy pelayanan  produk
bl Kepnisin komsimen ket SonPATT di Becwpwng  Poduriiio
Semmraire meseeinndan el stk saitn model analisis regresi linjer
Letgsila. Dare deasil  perhituggan dengan e nggunakan  komputer® dan g

o ernt SPSS (lamppiran 5 diperoled hesd o parti pacda tabel berdant o,
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Tabel 419
Rinpkasan Hasil Perhilungan

Variubel 1 Koefisen t-hitung | Hesl Sig
Konstanta 430_54#"' 4250 000
Kualitas produk (Xl 0,343 3980 VOO0
Pelavanan produk (X2) 6,336 30z | 0,002

"Kogfsen deternnasi (Aduated R Squar_r:] 063

F-Finng | 88.23Y n,000

T Sumber  Lampinan 3
Derdasarkan iahel 419 dupat diperelel posamaan regrest Dy bovganda
sehapmi herhu
Y —4.308 10343 X1 #0336 N2
Furi hasi] regrest lerschos dapay, disimpulkan babwa
1 Nl koustul ) sclwsin £308 mgntin @1 i jika Buafitas produk (X1)

dim Pelavanan pripduk (X2) dimngeap saris dengan nel mabke kepuasan
konsumen karta Sib A 1] dy Kecamatan: Pedurungin Scmarang wdalah

sebcsar . 308

k2

Nilar keefisien regresi Kualitas groduk (by) sebesar ©,343 hal il menumjukhan
kvalitas produd berpenparuh posil ierhadap kepuasan honsumuen Zrhnya Jika
kualitas produk scmakin baik maka kepuasan konsumen karu SimPATT d
Kecamatan Pedurungan Semarang aban menfngkat,

A Mifw koefisten regresi produk {by) sebesar 336 hal inl menun jukkan produk

berpengarvh  positif terhadap  kepuasan konsumen artinva jika pelayanan



produk seniakin batk make kepiasan kossumer kartu RimP ATT di Kecaalin

Pesiirnngan Sermring akar) memngkat.

342 Pogupan Hipotesis

P40 Ut

Vit v choneken untuk menggi - sienifikanst pesgriuh Kualitas produk  cdan

Pobiyanany prodok geeqra parsial te dop kepna
| Pengujian Hipotess puzszt. kongy wen (YY)
|—"\\
Hap =0, tag produk

2. Dengundf=i UNISSULA

¥ Wilat Tabel 1*;1|=.'.:'|n nkkan |R6H]

4 Perintungast hitueg = 5980

S Galbar pengypan



(iambar 41 - Up Hipotesis X) Terhadap Y

-,

Listermab) PE!HEI:']I!}IH]H"IE;)‘ ™ )
I,’I %, Dasrah penolgkan Ho
_|‘ [ I"._. '.l
- | S
P E \r"
" : SAETE
. s ASSSs
4] 1,661 5980

Dewd hasl pechivmesn dipetefeh hasil 1-hitung (5.980) ~ Habst {},661)
ity gt (0.000)= 5%, dengan ¢ mikian o Tlolud n Ha diteri ma artinya
ada pengearvh posind’ vang wenidtkan antara lualitas produk ter adap kepuasan

konaamen fartn SwmP ALl @ Ercamatan Pedornngsn Semarsng.

Pengajizm Hipotens Pelayirin produk (X2} terhadsp keptasan konsumen (Y)

Ho | = 0 artinwa tidak ada peigarull yang siggiikan antarn Pelayunan
produk terhadap keptasan kopsumen .
H g I 1 arhinya adh pengerch vane giomfikan anfars Pelayanan produk

tethadup kepuasan Rovsuines

Erteny aneugimn.

L Tumi ug sgnrtikan (o} = 0,08

* Dengand.f=n- 1

oMbt Tabel ieemmukkan 160 [
L Tediotongan | hitung = 3202

Suamubar pengwyian




Chsmbar 42 - Up lipotesis X2 ahadsp Y

o

Pragran Penerimaan Ho

' 3

' % § .

2 \ Digzrali penol ?kuu Ho
!

i : \

I
) v o
.—_ = } F:‘EE\S\%{"R;H‘
: SRS
i 166l 32

Eril hasil perhiturigan dperoleh hasil thutung (3,202)> t-tabel {1 661)
A s £ (0,002)< 5%, dogan deoukoaen Ho ditolak dai Fe diterima. Maka
dapat disimpulkan wids pebgand positd yang signifiken wotars Peigyanan
produk  tetindap kopunsan komsacsen kady o SImPATI o Eecamatan

Pedwunean Seminnne

§422 UpF
i T" digunakan ontnk meagii signafikanst penganih Kuzlitas produk  dm
Pelavanan preduk secara Demama-sama lrhadap kespurans  konsumen  kartu

SunP ATl & becamatan Pedmriiigan Semarang

Hof! =0, alinga tidak ada petgwr vl yenp signifikan unbwa Kealitas produk
dan Peliyanan produk toihadap kesmeian kensumen
Ha o > 0 wlinyn ada pengarsit rang siguitikan aa Hualites produk da

Pelayarzan produk tsihsd: gy kepiasan konsumen



Kriteria Pingupan

1. Taral up signifikan {2y = 0,05

2, Lienpan df - in -kK-1}

3. hiki Fotabel menonukhon 3,092
4. Milsi P hitung menunjukkas 88 238
5 Gambar pengatjian

(rambar 4.3 : Ul Hipotesis X1 dan X2 Terhadap Y

A
E
=

= ol f
Ik L ola} vima. Maka dapat

UNISSULA //

_ ﬁluk dan pelavanan

4 3.3, Koelisicn Delerminas:
Nilm hoelisien determinasi {Adjusied R Sguue) adialah sebosar 0,638
vang berartl varmast pgiohahan kepwasan konsumen dipgneasuhi linalitas produk

dan Pelayanan produk  sshesar G33%:, sedangkan sisanya 3629 dipengaruhi

oleh fiaktor lan.



45, Peambahzidn

herdagarkan hasil penelitian dapat diketzhut batrwa secara parsial mRupGaR
e sl terdapat pengarul kuatitas prociuk dan Pelyan: i produk secarz
bersmg-smn teshadin  kepuasan  kensmen  kart SimPATI & Fecamalan
Pecdimuean Sevewang, Dol i dapad dike lutui dui mas ing-maging hasil miait-
hiuog dan nilai Filne ynog weniliki nilai signifikansi lebih kecil thi 0,05
Fomeditas prodide (X1)

Do lwwil pobituneen egrs menunjukkan  bahwa kualitas  produk
emherikun penguy il ferindap kegEan konsiinen dengii: signifikasi (0,000),
abiivg procluk membarkin peidamly febidiogs et aesai kupgumen  kartu
P AT Vascamntan Padnowigan Somong, karena komyumer ne nghe ndaki
knalites produk Rart SiPATL mewpuayar ke uan Irenjangial datam. ati
kode nred con duoelode area memp e Kemampoyn e ankap  migial,
bemunp un kepadites yang fing gl dan tidok pulss hubungan saat berkomumikaei
g n ponded seod kegump s inte oras) suara, due da amy widea,

Petayaan produle (23

Deari hasil perhituugin e grest wenunjuklkan babwn Pefayanan produk
mombertkan pengarb terhadap kepussan konsumen dengan signifikes (0,002)
Polayanan produl menibe rikan pongarub terhadap Kepoesan konswnen, karena
konsumen menghencaki pelayanan produk yaitu kelengkapan fasilitas feature,

kegepatan Gustlites feange du kay asitng fasilitey fearure yang ucdi,



bt basi | perbulungan gpres memnyukkan babiva Eoalites produl, das
lelavanan prodel cecarn bergqmns-sarna memborkan peagaruh ssbeger 8,645
ubmi GF, 3% terhadap 'ﬁi:epuu.sau konaumen karti SimPATI 4 Xecamaten
Podirggan Semarang. i ne dikarenskan lepnasan kopsumen alan tepenuti

apabila mercka menperoleh mR viag niescka  nginkan, dimann s waka

biesbwafitay procduk Faty S AT dm semokin bulk pelayapan  produk

S

W
UNISSULA
el Gl tebsnrla




BABY

PENUTUFP

51, Kesimpulan
Dari hasil penchilian dapat dibuat kesimpulan sehagai boriku:

1. Terdapat pengaruh entara kualitas produk terhadap kepuasan konpsumen, hal
in1 icibukt  (ehitung (5,980) o -tabet (1, 861% atau sig | (0,000) < 5%, denjtin
denvkian Fo direlak dan Ha diterima.

7 Teodapat pengaruh antara pelayanon produk chadap Kepuasan konsumen,
hal i webukn  t-haung (3,.202) < 1-tabel (1,661) alan sig L (DUU2) < Fo,
dengan demikivn Eo-diolk dan Fh diterima

3 Terdepat pengarubr antad kualitas predub da pelaysnan produl rerhadap
kepunsan konsamen hal i terbukt F-hitung (88,238)> Fetpbel (3,(#2) atau
sig b (0,000 <5%%, dengan demikisi Tho ditotak di Ha die i,

4 Wilai koefisien determinasi (Adjusied B Square) adzlah schesar 0638 yang
berarti yaras porubahan Kepuasan konsumen dipengamiu kouahias produk
dan Pelayanan produk sebesar 63,8%, sedanphan sisanya 6,2% dipengaruin

oleht Taktir lan

2., Swran

Saran-saran vang mpin dikemukakan dalam penehitian ini adalah sebagai

berkut |
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[enduknya  piale  Operator Bt SimPATI  mentperhatikan  dan
mempertatunks m mute aay knabbas dan produk yang dihasikan, s sesudl
dn gan spesidi kasi produk yang telah ditetaphkan, hal il discbabkan karena
bnlitas © muty bageng wen s hasd produksi parusalman itu merupakan
certin kebedrstlm perysalman dimatn masyaraksd abw konsuinen d dabhm
mclakukan ssaba prodoksinyy

Produk yang direncang butl dapst memberikau kenyamanan konsumen dan
b Pelayanan produk bagl produsen Perusaiiazn dahm membual produl
barws  menardk  perhahion,  monciptakan  keyulunsn pada  konsumen dant

e tbutkan kesao me mye huuh yaog mee yakinkan.
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Setiap jawaban Ppki Bu aka merspakan bastean yang & &k termilal becamya.
lagy penziitian kagi, TUntuk baotean ters=but, scbeheny dan sesudahnya kamé weapian
eraa kasilk dan pen ghargasn yane setin ppr-trgemva Hexil deri penefitian in hanya
dipe nwtukkan bag keperivan peoulisan Hmah, oleh karena la prwalsn BpeThu
tiekake dipublik istkan dan dijamin kershasiannya
fatah titik-tink & bawah mi den atws binghart prwabuy yang paling ses mi dengan
pendapal Bpk/ Tbu/Sdr ;

Llennita: Hespouden
el e N i
WM 5 i

Um r

Alamnt 0

Pendidiian - o Tanal

Stalne

. Duda i'.hmd;a
Pekerjamm o PNS

b. Swasts

¢. TNLPoin

¢ Litn -lain {scbutkan.............. }



Petunjuk pengisian: Berlkan tanda sifasg (X) pada holom yang telah dise dikan

f Jwwaban Smngut semu dibeny ’or 5

Y

Jawalen Setnpu dibert skor 4

] Tawaban Metral diben slor 3

i. Jwmvaban Tidak setuju dibert skor 2

i Jawghan Sangs Tidak seftjn dberr ehor 1

AL K UALIT AS PRODUK

[ Tanggapan
Perpyeiaan t £Eap

515 | T8 N 3
j mle | ol ae

. Dengmn  0e ngpunakae  japs SmPATI n_mnq:-u I

metjanpkaly dalam se lode urude dapat dibubunpd

(1ze knkukan komunik as1)

Dengm e pgpaiian  Karn SimP ATS  mampr

| menpighin e kode area unrek dapet dified g
{melrkuksn komunikas)

3. Detigan  meuggunakan karw SimPATI  mempu

wenangkap sendl | depgan  fual, baik - &  dalm |

map @ o lusr gedung

=
(£ )

4. Devgan  menegunal an fmsde SINPATI niempttiya
] lapasias  yang  lebik  Hnggi  seknega  mampu
enslas patiggilan yang yeh febih banyak

5. Dengm  menggunakzn kate SmPATI tidak puts
hubymenn s berkomuonikas: dengan posnsel
i, Dengan  menggunakan kam  SimP AT mampu

mieltgknlan mte pms s, dalm dan atau video I




R, PELAYAIVAN PRODUE

ER
Pernoyaan .m,-ggaian |
SEITS| N | 8 | )
Loy leyi ol ies)
[ Larm SmPATI memberikan [asilitas fealres ywng 'I
tengkap i
B katu SoPATI wuemberskan  Keecepalsn lhilitm:i | I
feunwres vang lenghap :
. . |
9 Eartu  SimF ATI  mewnbertkan  kepogius.  aei hilus |
; Fentures yang b ynk
- i — N ——
1. KEPUASAN FOWSUMEN y - : -
S . (A n
Perpvataan g — —
918 | BB} N £ 1 88
) {3 ..-GEL*_{-’;L._&] 1.5 |
10, Honsumen pans abie-kualites prock karts SaoP AT :
11 Eonsumen prog ames  pelayanar produk Imu'lluI
SimP AT
i
illl Komnmen membetikan ponslakan wrhadap roduk .
i pesain grelamkartuSunl AT i ~
13. Konsumen idlak pemah mezmbertkun adean’ ke bhan

|- lethadap produk karty SrmPAT

Y |




5 PETAYANAN FRODUE _

[T apan
Permyataan 1_““ P
PSS | TSN I
ORI ARORECENE
7 Fartn SuoPATT membankan thsililas fealises waug '
lengkap I
iE Pty SunP AT menbertiin  keCepedan Ii'mli#as%
! featums ¢ yang lengkap !
|9 koarty sun AVT memberkas  kepasias  fasilibos
|
|l [rafures vang banyuk |
¢ EEPUASAN FLOINSUMES Y _
T Ia
| Pern vaiaan I nEgapan
. SISPIs N | 5 =%
t A lalie | @l o)

10 Flonsumen prgs ans kualitas produk i SimPATY l
R ommen  poas 8las pelivaesss  produk kmtuj
| SieP A :
:ﬁl Fopmmen membertkas penvlaing Saiadap pﬂadukl

peratg selgin iaey Sonf AT

 —

13, Eonsunen tdak pernal mepdevikan adusskeluban

tertmdap produk kns n SIEATI

——
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