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ABSTRAKSI 

wbutuhan masvarakat akan sarana teiekomunikasio mcrmbulkan pcluang 
clang bagi perusahan dan industi di bidang telekomunikasi. Oleh karena itu 
produsen perlu mcngcan dan mcmaham konssp po.masaran Vang bertujuan 
membenik.an kepuasan tcrhadap keinginan dan kebutuhan konsumen atau burorientasr 
pada kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen dalam men@gunk.an jasa atau produk 
yang ditawarkn dapat dijadikan sebagai baha masukan kepeda pihak Telkomscl 
kartu SimPATI untuk mcmprbaiki dan meningkatkan produk yang ditawarkan. 
epuasan konsumen dapat dipenuhi melalui peningkatan kuahitas produk dan 
pelayanan produk yang bail mka konsumen akan menggunakan produk tcrsbur. 

Tujuan yang diharapkan dalam penelitian ini adalah untuk menpanalisis 
pengarah kualitas produk. kualitas sinyal dan pelayanan produk terhadap kepuasan 
onsumen kartu SimPATI di Kecam atan Pedurunpan Semarang 

Populasi dalam pcnclitian ini adalah scluruh psngguna katu Sim'AT1 di 
wilayah Kecamatan Pedurungan Semarang. ampel yang diambil dalam penelitian ini 
adalah sebesar I0 orang. tknik pcngambilan sampling yang digunakan adalah non 
random sampling dengan convenience sampling. Alat analisis yang disunakan uji 
validitas, uji reliabilitas, represi linier berganda dan pengujian hipotesis 

Dari hasil penelitian dapat dibuat ksimpulan scbagai berikut 
L. Terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen, hal ini 

terbukti t-hitung (5,980) t-tabe! (1,661) atau sig t (0,000 < 5% dcngan 
demikian Ho ditolal dan Ha diterima. 
Terdapat pengaruh antara pclayanan produk terhalap kcpuasan konsumen, hal ini 
terbukti t-hitung (3,20) • t-tabel (1,661) atan sig t (0.00 5% dengan 
demikian Ho ditolak dan Ha diterima 

3. Terdapat psngamuh antara kualitas produal dan pelayanan produk terhadap 
kcpuasan konsumen hal ini terbukti F-hitung (88.238) F-tabe1 (3.09.) atau sig F 
(0,000e 5% dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima. 

4. Nilai koefisien dcterminasi adalahr scbesar 0.645 yang berart variasi pcrubahan 
kcpuasan konsumen dipengarhi Kualitas produk dan Pelavanan produk sebesar 
64,5% sedangkan sisanya 35,5% dipengaruhi oleh taltor lain 
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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 

MOTTO 

» "Allah akan meninggikan orang-orang yang beriman diantarn kaavu 
dan orang-orong yang diberi ilu perge tahuan beberapa derajat. 
Dan Allah moha mengetahui apa yang engkau kerjokan (Q.S. AL 

Mujadillah : 22) 

» "Brang siapa menqhendaki keejahter sun hidup di dunio, moka 
harus ditempuh dengan ilmu don brag siapa menghendaki 
kebahagison hidup di okherat hendaklah ditempuh dengan ilmu. 
Dan barang siapa menghendaki kedaya, maka hendaklch 
ditempuh dengan ihmu " (Hadist Nabi) 
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BABI 

PENDAHULUAN 

LI Latar Belakang Masaah 

ebutuhan manusia terus berkembang menjclang milenium ketiga yang 

merupakan era globalisast. Salah satunya kebutuhan manusia aka teknologi dan 

komunikasi. Perkembangan teknologi terutama dalam bidang komunikasi melaju 

dengan sangal pesatnya seolah jarak antara manusia ditemp.at yang berbeda 

bahk.an seluruh perjuru kota dan penuru dura tidak mcnjadi mas.alab dengan 

adanva komunikast yang semakin canggih seperti sckarang mm Sarana 

komumikasi bag ketidupan manusia diranapun semakin penting, sejalan dengan 

perkemhangan plobalisast di era informas saat ini, tidak Cura di kota 

Metropolitan saja, tctapi discluruh kchidupan masyarakat berkembang sang at 

pesat dcngan bantuan lormasi. 

Melihat peran telelomunikasi yang bepit penting dalam memajukan 

perekonoman telah mendorong pemerintah di berbagar negara melakukan 

deregulasi dalam sektor ini. Salah satu kcbiakan deregulasi dibidang komumikasi 

tersebut adalah pihak swasta diperbolehkan menyediakan jasa telekomumikasi 

Ketertibatan pihak swasta dalam bidang telekomunikasi tersehut dilaknan dengan 

penggunaan teholcgi yang sangat saggih. Jika beberapa tahrun yang lalu 

masyara.kat duia masih sangat mengandabk.an sistcm telekomuntkasi kabc 

(wireless. Wireless sclular di Indonesia baru dikembangkan sejak beberapa tabun 
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yang lalu. tetapi maju decngan sang.at pesat dcng.an ditemukannya berbagai 

terobosan dan inovasi seiat tahun 1993, saat GSM (Global System for Mobile 

Communication) maulai dipcrkenalkan di tanah air sebagar salah satu bentuk 

tclcpon selular 

Karena banyaknya kcbutuhan masyarakat akan sarana tclekomumikast 

munimbulk.an peluang-pelag bagi perusahaan dan industni di bidang 

• 

telekomunikasi OMeh sebah itu dengan melihat pclang industri operator 

telekomuukasi yang begitu mnenanil dan potensial maka banyal producn 

burlomba menawark.an produk meretka dengan berbagai kelebihan atau 

eungglan yang mereka tonjolkan untuk menarik konsumen yaitu kuahtas 

produk dan pslay anan produk. 

Kualitas produk mcrupakan kcmampuan produk untuk melaksanakan 

tungsinya termasuk kehandalan, kualitas standar, daya tahan dan kcmudahan 

dalam penggunaan (llusein Lat, 200237). Beberapa tahun belakangan ini 

konsumen semakin meraruh perhatian pada kualitas produk. Merel.a lebih 

menyukai produk dengan kualit.as produh tinggi daripada produh yang lebih 

murah tapi tidak berkuahtas. Danyaknya merek dan tipe sim card yang ada 

menycbabk an konsumen Iebih sckktif dalam mcmilihnya. Auribut-atribut produk 

Yang satu akan dibandingkan dengan atribut-atribut produk yang lain. Agar suatu 

produk dapat bertahan dan nemnangkan parsaing.an, maka para produsen harus 

merancang atribut-atribut produk sir card yang bcrbcda dari pesaingnya dan 

suai dengan keiginan konsusn spaya dapat remnuask.an konsumennya. 



cpuasan konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah merbanding.an 

dengan harapanya (Husein Umar, 1999238) 

Selain kualitas produk. salah satu yang mcmpcngarhi kepuasan 

konsumen adalah pelayanan, dim.an.a suatu perusahaan jasa lebih unggu] dari pe 

saingnya ialah dcngan memberikan pelayanan yang lebih bcrmutu dibandingkan 

dengan para posaing. Dngan ting.kat pelayanan yang tinggi scorang konsumen 

ak.an menjatuhkan pilihannya kepada jasa operator seluler tersebut. Sebaliknya 

jasa operator seluler yang buruk pelayanannya, cepat atau larbat akan segera 

ditinggalkan konsumen dan udak akan digunakan lag 

ersaingan yang semakin ketat tersebut menyebabkan orientasi pada 

kepuasan pelanggan menjadi tujuan utama, sebagai strategi dalam memenangkan 

persaingau. Menutt Ptulip Kotler (1997.105) bahwa jasa yang dinikmati tcmnyata 

Icbih jauh dibaswah jasa yang diharapkan maka konsumen akan kchilangan minat 

dngan pombeni jasa atau sebaliknva. Kcpuasan planggan dapat memberikan 

manfaat penting, yaitu menjalin keharmonisan hubung.an antara pelanggan dengan 

pcrusahaan dan akan memberikan dasar yang baik bagi pcrusahaan. Kcpuasaan 

pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan 

memenangk.an persaingan schingga memunculkan berbagai istilah yang bcrag.am 

yaitu memberikan segala sesuatu yang diharapkan setiap pelanggan", "pelanggan 

adalah raja", kepuasaan pclanggan adalah kcpuasan kami", dan lain scbagainya 

(Tjipt0no, 1997 144) 



erdasarkan uraian diatas, peneliti tertantk untuk meneliti "Pengar uh 

alitas produk dan petayanan Produl Terhadap Kepiasan onsu men 

Kart SimPATI DI Kecaatan Peduruagan Semarang" 

2. Peramusan Masalah 

ermasalahan dalam peneitian ini dapat dirumuskan cbagai berikut " 

agaimana pengaruh kualitas produk tcrhadap kepuasan konsumen kartu 

Sim A T 1  di Kecamatan Pedurungan Semarang 

2. Bagaimana pengaruh pclayanan produk terhadap kepuasan konsumen kart 

Sim ATI di Kecamatan Pedurungan Semarang 

3, Bagaimana pcngaruh kualitas produk dan pelayanan produl terhadap 

kepuasan konsumen kartu Sim ATT di Necamatan Pedurngan Semarang 

1.3. Tujun Penetitian 

Fujuan yang hiharaplan dalam penelitan ini adalah sebagair berik ut 

U/ntuk msnganalisis pengaruh kualitas produk terhalap kepuasan konsumen 

kartu SimP AT1 di Keamatan Pedurungan Semarang 

2. Untuk menganalisis pcngaruh play anan produk terhadap kepuasan konsumen 

kartu SimP AT! di Kecamatan Pedurungan Semarang 

$. Untuk menganalisis pengaruh kualitas produk, kualitas sinyal. dan pelayanan 

produk terhadap kcpuasan konsumen kartu SimPATI di Keamatan 

Pedurungan Semarang 
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1.4.Kegunaan Hasit Penelitian 

Adapun epunaan dari hasil penelitian ini adalah 

I. Kegunaan dari segi teoritis 

Menunjukan pada penerapan teori-teoni pemasaran, khusunya dalam bidang 

kcpuasan pelanggan yang diharapkan dapat mcnjadi tambahan rcfcrcnsi bagi 

pihake-pihak lain yang ingin melanjutan penehitian inf 

• Kegunaan dari segi praktis 

Menunijukan pada harapan agar hasil penclitian ini dapat menjadi sumbangan 

bag policy making atau decision making PT. TELKOMSEL, husuasnya 

dalam hal memperbaiki kualitas produk dan pelayanan agar dapat 

meningkatkan kepuasan para pelanggan 



Ba8 II 

KALAN PUST AKA DAN KERANGKA TEORITIS 

2.1.Landaan Teri 

2.A.L. Pegertlan Pe matt 

Seielah borang diproduksi timbul suatu masalah bagaimana oars 

mo mos kannya agar sampai ditangan konsumnen yang memerlulannya, dan dari 

pihak prodnsen mendapat timbal balikanya berupa ke ur tungan 

Philip Kotler (1997.29) m +ndefinisikan pemasaran adalh Kegiatan 

manusia yang di raaksudkan untuk merouaskan kebutuhan dan keinginan me lalui 

proses pertukaran 

[nudriyo Gitosudarro, (1999;1) memberikan pengertian pemasaran adalah 

Suatu kegiatan yang mengusahakan agar produk yang dipar rkannya itu dapat 

diterima dan disenangi oleh pasar 

Dari keterangan di atas tarpak suatu sistem keselurvhan yang 

mengutungkan dan selruh aktivits yang torjadi untuk pemenuhan kebutuba 

konsumen Aktivits pemasnrnn eperti penentuan produk, peneft van bar ga, 

promosi dan pendistribusian hapat dikatakan sebagai fktor-faktor yang masih 

da,pat dikontrol perusahaan karena menyangkut kebijaksanaan yang diatur 

manajer pemsahaan. Sedang taktor yang tidak dapat dikontrol seperti lingkungan 

demografis, budaya, politik, ekonoti, alam, slit disantisipasi perubahan oleh 

manager perusahaan. 
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Mursid, (1997.30) mejelaskan, dalam manajemen pemasar yang maju, 

maka kegiatan pemasaran snatu perusahan didefinisikcan sebagai berikut; 

Manajemen pe masaran adal ah suatu bag an kogiatan dari perusahaan yang an gal 

erat hubun gannya de ngnn situasi pasar, yang melipoti kegiatan 

I. Mengetahi kebutuhan dan minat khuste paear 

l Manciptakan dan menjamin adanya produk yang memenuhi kebutuhat pasar 

3. Menciptakan dan memihihara pasar dari produk. 

Oitosudarmo, (19991) menjelaskan kegiaan pemasaran meliputi berbaga 

macam kegiotan apa fungi yang berupa 

Fungsi Pertukar awn 

Fungi ii merupakcan bentuk dari kegiatan jual beli rang terjadi andara 

penjul dengan pembehiya 

2. Fungi penyedian fisik 

Fungi ini meliputi kegiatan pengangkutan atau transportasi, pergudangan 

at nun pnyimpanan serta kegiatan pendistnibusian 

3 Fungsi pemberian fasilitas 

Fungsi ini berpa penyediaan fasilitas baik fisik rapt nonfisik yang 

diperlukan bagi terselengsaranya kegiatan pemasaran atau fungsi yang 

terdabola cra cfektif de efisien 
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2 I 2  Produk 

Sedangkan menart Ketler dan Gary Armstro 1g (1996:274), produk 

adalah apa aja yang dapat ditawarkan ke pasar untuk mendapatkan perhatian, 

peaakan, atau konsumsi yang dapnl ts menu.hi kengnan ata kebutuhan 

Produk meliputi benda fisik, jass, orang, tempat, organisasi dno gagasan 

Aribut produk adalah nrre -nst produk yang dipandang penting 

leh konsumen dan dijadikan dasar pengemabilan keputusan (Fawndy Tiptono, 

200210). Atribut produk meliputi mnerek, kemaan, jainan, kuaitas produk, 

failitas, pelyuan dan ebagainya Suatu program yang baik dalam perencanoan 

dan pengembargan produk tidak ala [upa tenant umkan kebijakan per usahraan 

yang mencakup cir-ciri pembentuk eitra yang lain Ada beberapa cini pembentuk 

citra yaitu (Stanton,I994.285) 

a Mereke 

Merel adalah nama, isti/ah sirbol, alu desain khsus atau beberapa 

ombinasi ans ur-unsur ini yang dirancang antuk me ngidentifikssikan barang 

alau jasa yang ditawarkan penjual. Merk membedakan produk atau j.asa 

sebuah perusahaan dani produk sainganny Merek mmpermudah konsumen 

tuk me ngidentifikseikan produk atau jss Merek bisa membuat pembeli 

akin aka emperolehr kualitas barang yang saa jik mereles embeli 

lang 

b. Keasan 

emasan didefinisi sebagai selaruh kegistan merancang dan memproduksi 
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bungkus ata k e n  sat u produk EK.emasan dper lukan aatara lain untuk 

melindnng produk dalam perjalanan dari produsernya ke konsamen, untuk 

ate be dakan produk perahaan dengan produk pesaingnya, kemasan dibunt 

nenarik dapat membunt pelanggan rela membayer lebih mahal untuk 

endapatkan produk tersebut dan hal ini dapat meningkatan laba 

perusahaan 

e Label 

Label biasanya diklasifikasikan dalam merek, tingkatan atau des kriptif' Label 

mnerk adalash label yang dilekatkan pada produk atau pada kemasan, misalnya 

jerk yang dicap Snakist Label tingkatkan kualitas mengidentifiasikn 

ualitas produk me lalui huruf, angka atau abjad. Label deskriptif merupakan 

' informasi obyektit tentang penggunaan, konstruksi, pemelihar aan, penmpilan 

da cr-tiri lain dnri proctkr 

d. Dain pro'uk 

Proses meranang gaya dan figsi prodnk menciptakan pruduk yang menarik 

udah, auran dan tidal mahal ntuk dipergunakan dan diservis, serta 

ederhana dan ekonomis untuk dibuat dan di distribusikan. 

e. Warn.a 

Wara sering menjadi faktor penentu dala had diterima atau tidaknya suatu 

produk oleh konsumen. Mantiat pemasaran sebenar ya terletake pada 

ketepatan ue naje men dalar memihih wamna apa yang sesuai dan kapan harus 
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teganti w a  pr odutk, l'endayaguraan wanna yang opal dapat 

me mingknatkan penjnalan sat produk 

f Kualitas produk 

Mempakrn kemampan prodok untuk melaksanakan fungsinya termasuk 

keawetan, keandalan, ketepatan, kemudaban dipergunakan dan diperbaiki, 

Beberapa taht be lakangan ii konsumen semakin menaruh perhatian pada 

kualitas produk. Mereka lebih menyukai produk dengan kua'itas tinggi 

daripnda produk yang lebih mrh tapi tidak ber kualitas 

g Jawan dan per tanggungjawaban produk 

Adaah janji yang merupakan kewajib produsen atas produkrya kepada 

konsmen, damana para konsmen akrn liberi ganti rugi bila produkna 

emyata tidak bisa brfungsi sebagaimana yang diharapkan atau dijanj ikan 

h Pelovanan prodnk 

Biasanya produk-produak yang dipasarkan menyajikan beberapa jasa 

pelayanan dimanna komponen pelayanan ini bisa merupakan sebagian keil 

ata sebagian besar dari keseluruhan yang ditawarkan 

Me@rut definisi di atas, maka dapat disirpulkrn suatu pengertian 

tentang produk, yaitu prodak yang berwujud barang atau jasa, yang dapat 

digunakan untuk memuaskan kebutuhan konsumen. Tiap kombinasi barang dan 

as me1puya mnfaat yang berbeda Jadi koucsumen membeli suatu barang 

tidak hanya sekumpulan atribut fisik saja, tetapi mereka membayar sesuatu yang 

dapat memaskan kebutuhan dan keinginannya Oleh karena itu dalam 
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erescaakan produk yang aka dihasilkan dan memasakan kee konsumen, 

perencanaan produk hearus me mperhat·kan ting.at produk 

Dihihat dai produk yang dihasilkan ternyata terdapat keuntungan dari 

pengadnan produk pad kurahit tertentu. Kualitas yang tinggi biasanya diikuti 

dengau pembebanan harga-harga yamg relatif tinggi kepada konsumen oleh 

produsen atan penahaan tetapi tidak berarti bahrwa biaya yang timbul dalam 

pembebanan hr ga berlebih- lebiha 

TVerdant tiga aspek pokok dalam menentukan strategi-strategi produk 

(Radiosunu, 1993:23) yaitu 

Jeis produk (prodd ten) 

eis produk adalah model produk tertentu (veni spesfikasi) dart suatu 

produk yang me mpunyai nama atau diskripsi tetentu 

! Jajran prodnk (product le) 

Jajaran produk adaah sekeloupok produk yang mempur yai hub ungan satu 

saa lain baik karena produk tenebut memenul kebutuba yang a0a, 

aaup un pada solonsan pembehi yang sama 

} Baran produk (product mtr) 

Baran produk dalah semun produk yang dijual oleh perusahaan 

Oleh kawena itu dalar mnerencanakan produk yang akan dihe silkan dan 

me masarknn ke konsumen, perencanann produk harus metaperhatcan tingkat 

roduk Menurut Pilip Kotler dan Gary Amstrong (1996:274-275) dibagi dalam 

ngkatan prodnk vait 
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I, Produk inti (core Product) 

Mempakan mantaat inti atau dasvar yang dibeli dan dicari konsmen ke ika 

mereka membeli suatu produk 

2 Produk actual (actual product) 

Merupakan wujud dari barang itu sendiri termasuk aspek-aspek seperti tipgkd 

mutu, sifat, rancangan, nama, merek, dam pengemasan, yang digabungkan 

untuk me mberikan mentaat produk inti. 

3 Produk tambahun (augmented product) 

Merpaka bagian dari prorluk yang berada diselitar produk inti produk 

actual yang me nwskan tab aha servis dam mafat bs zi konsuten seperti 

saransi, pemas angan, pe me hiharaan, atau penyerahan bagi konsaumen 

2.1.3. Kufitas 

21.3.1.  Pengrtian Kualits 

Dewasn ii lalitas semakin mendapat perhatian dari para produen 

maupun pengusaha Hal ini dapat dimengerti terutama dalar rangka menunj an,g 

rencana jangka panjang perusahaan, yaitu memperluas pasar ala minimal 

mepertahankan pasar yang sudah ada 

Sedangkan pengertian kualits secart tum dapat didefinis ikan sebaga 

Jmlah dari atribut atan sifat sebagaimana dideslripsikan dalam produk atau 

joss(gus Ahyari, 1595.283) 
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befiuisi lain muenyebutken (Sofyan Assauri, 1998.205) · "Kualita 

a«lalah faktor-taktor yang terdapat dalam suatu barang at hasil yang 

eyebabkan barng atau hasil terse but sesui tujuan ant uk apa barang atau basil 

terebut dimaksu'kan at dibutuhks 

Masalah kalitas merupakan salah sat bagian penting dan perk 

mwe ndapatkan perhatian yang eris bagi manajer dalam menjalan 'an strate gi 

operasinya Namun demikian secara obyektif, menurut David Garvin (dikutip 

leh Husein Umar, 200237) untuk menentukan dimensi k litas bar ang, dapat 

melalui de lapan dime nsi sebagai berikut; 

• Performance, hal ii berkitan de nga wspek fungsional suat bar ans dan 

merpakan karakteristile utama yang dipertimbangkan pelanggan dalam 

membeli barang tersebut 

• etre ,yitn spek per formanst yang berguna untuk menar bah fungi 

dasar, berkaitan dengan piliha-pilihan produk dan pengembangarrya 

• Realibility, hnl yang berknitan dengnn probabilitns ntan kemungkinan suat 

barang brhasil menjalankan fungsinya setip kahi digunakan dalam periode 

wakt terte nt dan dalam kondisi t. rtent pula 

4. Conformance, hal ini berkaitan dengan tingkat kesesuaian terhadap 

spesifikcasi yang telah ditetapkan sebelunya berdasarkan kein ginan 

pelanggan, Konfirm si merefleksikan der_nt ketepatan antara karakter istik 

desain produk denga karakteristik kualitar standar yang telah ditetapk.an 
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S. Durability, yit susatu refleksi tmur ekonomis berupa ukuran daya tahar 

aau masa palkai bar ang 

6. Serviceability, yaitu karakteristik yang berkaitan dengan kecepatan 

kompetensi kemudahian dan nkursi dalam momberikan layanan untuk 

per baikan bar ang, 

, Aesheties, merpakan karakteristik yang berifat subyektif mengenai nilai 

ilai estitika yang berkaitan dengan pertimbangan priba.i dan refleksi qari 

preferensi individual. 

¥. it ud Finish, sifat subyektif berkaitan dengan prasaan pelanggan 

engenai keberadaan produk tersebut sebagai produk yans berkualitas. 

213.2. Pensukuran Kualitas Produk 

Tinkat kaalitas suatu produk dapat diciptakcan de ngan usaha tertentu 

Ban yak pertimbangan dalam enciptakcan kualitas didalant sua'a produke 

ingktn koahitas pr otluk yang dibunt oleh uatu perushaan selal 1 dikaitkan 

dengan harga jual yang diharapkan Dalam hal ini terdapat tiga ukur in kualitas 

produk (Zulian Zamit, 20011388); 

Kaalitas desain (design qatty) 

.ualitas deszin suatu barang fangat berhbungan dengan sift-ifat 

keunggulan pada sat barnng mla-mula diimpikan. Kualitas desui 

dipenaruhi oleh beberapa faktor, yaitu; 

(l Kualitas input, 



(2) Tknologi yang digunakan, 

(3) Kualitas tenaga kerja dan manajeT 

2 Kualitas penampilan {performance quality) 

pek ini mencakup per fora produk dirasa yang skan datang, yang 

dipetgaruhi oleh dua fiktor, yaitu 

( Ienndalan produk yang berhubungan den an wakt penggunaan sebe hum 

terjadi kerusak.an, 

t2)Perawalan prcduk yang berhbungan dengan kemampuan mereparasi dan 

mnenggnnti dengan cepat produk yang musak 

' 
$, Fualits yang emenuhi (conformance quahiDy) 

erhub ungan apakah prodnk yang dihasilkan memenuhi spesifikasi yang telal 

ditetapkan a'at yang diharapkan, dengan kata lain sejanth tana kualitas suadu 

prodk dapat dicnpai Tiga faktor yang me mpengaruhi, yart. 
' 
' 

(I)Usia tokmik produk, 

(2Pengaruh produk, 

(3)Ketepatan produk 

Seara khusus faktor yang me mpengaruhi kualitas produk dapat 

diraikan sebagai berikut (Zulian Zait, 2001:339; 

ersaingan sering merupakan faktor penentn dalam menetapkan tingkat 

alitas output tatn persahaan, semakin tinggi tingkat persaingan aka 



unemberikcan pengaruh pada perusahaan ntuk menghaslkan produk yang 

berkualitas 

[ujuan organisasi 

Apakah perusahaan bertuj ua ant uk muenghasilkan volt are tingkat tingg, 

barang yang berharga rendah atau me nghasilkan barang yang berharga barang 

eksklusif 

3, Testing produk 

Testing yang kurang memadai terhadap produk yang dihaslkan dapat 

berakibat ke gagalan dala mengungkpkan kekurangan yang te dapat pada 

produk 

4. Desan produk 

Cara mendesain produk pada awalnya dapat uenentukan kuahitas produk itu 

ehr1 

$ proses produksi 

roses untuk memproduksi produk dapat juga nenentukan kualitas produk 

yang dihasilkan 

6. Balitas input 

Jika bahan yang dgnakan tidak memenuhi stardart, tenaga kerja tidek 

erlath, atau perlengkapan yang diguneka. kurang tepat, akan berakibat pada 

walitas procdnk yang dihasilkan 
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Perawatan per lengkapan 

Apabila perlenekpan tidak dirawat secara baik ata suku cadong tidak 

tersedta maka koalitas produk akan kurang dari semestinya 

8. tla kuahitas 

la perhatian terlalap kualitas da. a organisasi tidak tampak, tidak ada 

testing manpn inspeksi, maka kualitas pro«duke yang ting@i sulit dicapai. 

I'mpanbalik konsumen 

Jikca perusahaan kurang sensitif terhalap kelutn-keluhan konsumen, kualitas 

tidak akan meningkat scar sigmifikan 

Dai bebagas act faktor kh us yang eneAuk ktalits lerebut 

di atas, soring dijumpai perusahaan menetapkan secara khusus tanggung jawab 

kuaditas kepada kelompok ali bidanguya, Hal ini menujukkan bahrwa 

pengendalian kuahitas duperlukan yaitnu {Zlian Yamit, 1998 338): 

a. Untuk menekan atan mengurangi volume kesalahan dan perbaikan. 

h ttnk menjagn nran menaikkan kualitgs sesuai stendar 

• Meungkink.an pengelorupokkan kelas-kelas output. 

d. Untuk me ngurangi keluhran atau penolakan konsumon 

e. Untnk menaikkan atau menwjaga citra persaanan 
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.1.4. Pehynun 

2.A.4. Pengertian Pelyanan 

Salah satu ara ·tuk meuempatkan perbankan tebib unggul dr, pesaing 

adalah dengan membenikan pelayanan yang lebih bermutu dibandingkan den gun 

pesaingnya. Kuncinva adalah memenuhi harapan konsumen sasaran mengenai 

mat jasa tadi. Menurt Kotler (dalam Rambat 'up iyoadi, 2001:5) yang 

dimaksud dengan pelayanan adalah Setiap tindakan atau kegiatan yang dapat 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain, pada dasarya tidak berwuj ud dan 

tidak mengakibatkan kepemilikan apa pun 

Selanjutnya Andryan Payne (200021) menyatakan pelyanan ad.lah. 

Segala Kegiatan yang dibutuhlean urtuk menerima, me mproses, 

me nyampatkan dan memeruhi pesanan pelanggan dan untuk re nindak lanjuti 

stap kegiatan ke giatan yang mengandung kekeliran, 

2. Ketepatan waktu dan reliabilitas penyampaian produk dan jasa kepada 

pelanggnan sesui dengan har pan mereka 

• Serangkaian kegiatan yang meliputi semua bidang bisnis yang terpadu wtuk 

menyampaikan produk-produk den jasa perusahaan sedemikia rupa 

ehingga dipersepeikan memnaskan oleh pelanggan dan merealissika 

pencapaan tujuan-tuj uan perusahaan 

4. Total pesnan yang mask den seluruh komunikasi dengan pelanggan, 

seluruh penagiban dan pengendalian total d ngan kesalahan 
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$. Penyaspaian produk can jasa yang dipesan p'anggen secara tepat waktu dar 

ak rat dengan tindak lanjut dan tanggapan /eterang.an yang akurat, ter mast.k 

pengiriman tagihan tepat waktu 

Dani definisi dratas depat dismpulkan bahwa pelayanan adal al 

merupakan suatu kegiatan dimana perusahaan memberi pelayanan kepada 

kosen sehbungan dengan jasa sehingga dapat menimbulkan kepur san 

konsumen. Pelayanan yang baik dan memuaskan akan mempertinggi citra serta 

kepercayaan konsumen terjahap suatu produk atau jasa yang ditawarkan kepada 

onsmen 

2.14.2.Strategi Pelaaman 

Menurut "Christoper" (dalm Payee.2000221) memberikan empat 

langkah me murut kunci dalam menyusun strate gi pelayanan 

Mg@gidentifikasi nisi pelayanan jas.a 

Perusahaan jasa harnus mengartiklasikan komitmen dan tilai-rilai dalam 

misinya dan dalam pernyataan sisi layanan pelanggan terpisah yang 

mnenerminkan filosofi dan komitmen perusahaan jaa pads pelayanan, 

pelangsan 

• Menentukan tujnan pelayanan 

Perusahaan jasa hars memperti nbagkan pentingnya faktor-faktor kualitas 

fasa seperti realibilitas, daya tanggap, jami nan, empan dan faktor fisik 

(tangible). 
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• Strategi pelayan pelangsan 

.arena tidak scmua pelanggan menuntut tingkat pelayanan yang samna, mans 

egmentasi bisa menja hi cara yang ampnh unt k menciptakan paket pelayanan 

yang tepat bagi setiap segen pasar yang revan 

l Implementar 

Apabila jaa perusahaan yang paling efektif telah dike mbangkan untok setip 

egmen yang igin dilayani perusahaan, jasa bank tersebut kerudian menjadi 

bagtan dari baran pemasaran ter intregast 

2.L4..Krkteritik Peuyn a 

Pelayanan itu sendini sebaga produk mempur yai karakteristik yang 

kha yaitu (Zulian Zamit, 2001:21): 

Tidak dapat diraba (intangibilty) 

Jasa adalah sesat yang ring kahi tidak dapat disentuh atau tidak dapat 

dirab, jnsn berhub ungan dengn sesuatu secara fisik. 

2 Tidak dapat disitapan (inability to inventory) 

Salah salu ciri khusus dari jasa adaah tidal dapat disimpan 

Produksi dan korsumsi secar bersama 

Jasa adalahr sesualu yang dilakul.an secara bersama dengan proses produksi. 

4. Memasukinya lebih mudah 

Mendirikan usaha dalam bidang jasa membutuakan investasi yang lebib 
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sedikit, mencari lokasi lebih mudahe dan banyak tersedia, tidak membutub.ken 

teknologi tinggi 

'. Jasa sangat dipengaruhi oleh faktor luar seperti teknologi, per turan 

pemerintah dan kensikan hr ga ener gt. 

2.444.Analisis Keserjantan Fmalits elayaman 

Dimenei-dimensi kualitas pelayanan yang telah disebutkan diatas, harue 

iranu den@an batk Apabila tidak, hal tersebut dapat menimbulkan kesenj an9an 

antara perusahaan dan pelanggan karena perbedaan persepsi mereks tentang 

wjud pelayanan. Lma kesenjangan (gap) yang menyebabkan adanya perbedaar 

' persepsi mengenai knalitas pelayanan adalah sebagai berikut (Rabat Lupiyoadi, 

2001 148). 

iap persepsi manajemen yaitu adanya perbedaan antara penilaian pelayanan 
' 

enurut pengguna jasa dan persepsi manajemen mengenai harapan pengguna 
' . 

as.a 

Gap spesifikasi kualitas yaitu kesenjangan antara persepsi manajemen 

me ngeat hrarapan pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa. 

3. Gap penyarpin pelayanan yaitu kesenjangan antar sper fikasi kualits jasa 

da penyattpaan jasa 

A. Gap 'komunikasi pemasaran yaitn kesenjangan antara pepyampaian jasa dan 

komuikasi eksternal 
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$, Gap dadam pelayanan yang dirasakan adalah perbedaan prepsi antara jasa 

yang dirasakan dan yang diharapkan oleh pelanggan. 

1.44.. lsifik i Lavan Peleg kp 

nyanan plengkap dapat diklasifikasikan menjadi delapan kelompok 

yaitu (Fandy Tjiptono, 2002:127-128): 

I. Informasi, misalnya jalan atau arah meju lokasi produsen, jadwal atau 

kedul penyanapaian produk ata jasa harga, instruksi mengenai cara 

pengenaan produk inti atau layanan pelengknp, peringntan, kondisi penjuala 

tau layvaant perberitahiuan adanya perubahan, dokumentasi, konfirasi, 

reservasi, rekapitulasi, rekening, tanda terima dan tiket 

2. Konsultasi seperti pemberian saran, auditing, konseling pribadi, dau 

konsultasi manarje men/te knis 

J. Order taking meliputi aplikasi atan pendaftaran, jaa berb sis kualifilaasi, dan 

fisilitas yang terbatns 

Hospitality, diantaranya sambutan, toilet dan kamar kecil, food and beverages, 

per lengkapan kaa tadi, silitas penny go beanportasi dan sekuriti, 

S Caretaking terdiri dani perhatinn dan perlindungan atas barng milik 

pelanggan yang mereka bawa (parkir kendaraan, penanganan bagaai, titipan 

tas dan lain-lain) erta perhatian dan per lindungan atas barang ymg dibeli 

pelangsan (pengemasan, transportasi, petgantaran, instalasi, pembersihan, 

inteksi, dan diagnosa, pemehiharaan, preventif, reparasi dan inovasi) 
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6. Exceptions, melputi penintaan khues sebelum penyarpaian pro«duk, 

me nangani komplain/pujian/saran, pemecahan msalah (jaminan dan g ranst 

atau kegagalan pemakai produk, kesulitan yang muncul dari pemakaian 

procduk, kesuhitan yang disebwbkan kegaga/an produk termasuk masala 

dengan staf at.au pelanggan lainnya). 

7 Billing meliputi laporan rekening periodik, faktur tatuk transaksi individual 

8. Perbayarn berupa swalayan oleh pelanggan, pelanggan berinter aksi den gar 

personil perusahaan yang menerim pembayaran, pengur angan oto matt alas 

rekerning nasabah serta kontrol dan verifikasi 

A4.6. Taha pan Penetapan Standr Pelayanan Pelan{a 

Untuk member ika kepuasan pada pelanggan diperlukan rncana 

pelayanan pelanggan ehinggn perusahasn memibiki stsdnr pelaryanan sesuaui 

dengan koginan pelangan. Penetapan standar pelayanan pelanggan dapat 
' 

dilakkn de ngan thapan bngai berikut (Zulinn Yaumit, 2001:95-97) 

I. Menetapkan pelayanan visi,misi dan elemen-elemen sistera kualitas 

(infrastruktur) 

Dalam tahapan imi perl dirumskan pernyataan vii dan misi dengnr 

menggunakan langkahr-langkah dalam proser pembuatan visi serta berusaha 

ntk me ntr formasikan visi terselut kedala perusahaan atau or ganises 



} Melakakcan evaluai( audit) 

a Evalasi eksternal mempelajari semaua aspek keualitas yang berkait an 

dengan hubuns,an antara personel organisasi dengan pelanggan eksternal 

p. EvBlasi internal mnempelajri sema aspek kualitas yang berkitan 

dengan hbunsan diantara pelanggan internal. 

3 Melakukan studi dan analisis pembandin gan 

a. Menggunakan analisis perbandingan mempelajani kekuatan dan 

kelemaha organisasi dengan menggunakan analisis SWOT; strength 

(kekuatan), wcakes (kelemabi n), oppoturmities (peluang) dan Sthreats 

(neat+an] 

b. Studi perbandingan: melakukan studi perbandingan dengan orge aisasi jasa 

terbaik yang berada dalam kelas lokal atau kelas dunia 

4. Mengembangkan recans tekis 

Menetapkan sasaran spesifik dan tujuan-tujuan kualitas untuk organisasi jaa, 

kemudian mendiskripsikan denah struktur organisasi dari program pelayanan 

pe langgan 

$ Mngembangkan rencana operasional 

Mendefinisikan sumber daya yang diper lukan untuk mencap ai tujuan 

ualitas Organ1sast 

b. Menetapkan rencana strategik spesifik dan program pelayanan pada 

pelanggan 



e. Menetapkan skema intensif ntuk memberikan penghargeat kepada 

' keionspok kerja yang meriliki performansi pelayanan terbaik dan 

mapu memenuhi sasaran pelavanan kualitas jasa yang telah 

6. Menetapkan standar pelayanan pelang8an 

a Menetapkan area pelayanan yang perlu dipantau secara terus me nerus 

b, Menetapkan mekanisme perantauan pelayanan pelanggan 

e. Menetapkan standar pelayanan beserta ukuran kualitas yang relevan 

• Melakukan penmnjauan lang dan pengendalian Melakukan pen pukuran 

kerja pelayanan pelanggan brerdaark.an pada standar dan uk uran kualitas 

Joa yang telah ditetapkan dalam langkah ke enam 

8. Menformulasikan dan mereacanakan pembaruan pelayanan pelanggan 

nenan ulag hasil, pendahluan kemudian melakaukan pembandingan 

inerja aktual terhadap standar pela anan pelanggan yang telah ditetapkan 

2.1.$.Kepaa Kor men 

.4.S.4. Pengertian Ke puma Konum n 

epuasan Konsumen merupakan orientasi pemssaran yang emakin 

penning untuk dilaksanakan. Hal ini diraksudkan untuk neelihara konsumen 

me njadi konsumen yang setia, dengan deaikian kepasrn konsuren erupakn 

lanlasan a t a  uatuk dapat turbuht dan berkembang pada era persaingan usaha 
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diri tenant Hee in User (1997238) 

Sedangkaan kepurea menu at Philip Kotler (dalem Rabat Lupiyosdi, 
' 

2001:158) dalah tinglat perasaan di ran eseor .g menyatakn basil 

prbandingan atas kinerja produk'jaea yag ditr den ya g dihr nag. kn 

Dani penodapat diotas, dapat diimp ublan kepuasan konsumen 

ebefumnya dan kinerja altual yang din laoya setelah pe laian Pads 

kepentingan dan linerja tau basil ynag dire ks Terciptya kepuassn 

konumen dapat memberikan man fiat, diantarnya hub ungan atar rues.hr 

dan pelanggan menjadi harmonis, member~lan dsear yang bail bag perbelian 

lang dan terciptanya loyal its konsumen, den membentuk suatu re4omendasi 

dari mulut kemulut (word-of-mouth) yang menguntungkn bagi perusal.an 

tans yang hare diperhti la oleh perusaha (Rambat Lnpiyoadi, 2001158) 

ada/ah; 

I. Kualits Produk 

Pelanggan akan merasa puas bila basil evalussi mereka renunjukka bahrwa 

produk yang mereka gunalan beriualite 
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• Kualitas Pelayanan 

ertama nntnk mcdtr jasea. elangsan aka merasa pas bila mere kKa 

me ndapat ka pelayanan yang bauik atau yang sesnai de ngan yang dihar apk.an 

t Emosvonal 

Pelanggan akan merasa bangga dan me ndapatkan keyakinan bahwa orang 

lain akan kaeum terhadap dia bila men@qunakan merek tertentn cenderung 

empuyat tingkat kepuaran yang lebih tinggi. epuasan yang diperoleh 

bukan karena kualitaus dari produk tetapi nilai sosial atau self-esteem yang 

membuat pelanggan menjadi puns terhadap merek terte ntu 

4. Harga 

Produk yang mempunyai knalitas yang sana tetapi me ne tapkan harga yang 

relatif mrah akan memberikan milai yang lebih tinggi kepada pelanggany 

ya 

Pelangsa yang tidak perlu re nsela kan biaya tabla atau tidak perl 

me mbnang waktu untuk mendapatkan suat n pr oduk atau jasa cenderung pun 

terhadap produk atau jsa itu 

2. 2  Kerangka Pemikiran 

Dalam persaingan yang enakn ta an diantara fa teraportasi ant 

ii, maka kepuasan konsumen menjadi prioritas utama dimana ting.kat 

epentitgan dean hoar apan konsuuen serta pelaksanaan atau kinerja yang 
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epuasan kooeumen dalam reg.gnakn jar at produk yang 

ditawloan depot dijadikn seba g r'  baben  rrsulk  ke pa d  pilk Telkonel 

artu SimPATT untuk ioemperbaiki den men.ngkatln produk yang ditawark 

epuasao koneumnen dapat dipenuhi melalui peninglatan kalitas ·vdak da 

pelayanan produk yang baik ala koperuren aln menggunalan prout 

erebut. Deea keragka perilira terse.but dapat disusun model ebagai 
benikt; 

Caber 2L.. Mode Ken%agla Pei kin 

Kalits Produk (X1) - 

Kepu n Koneumen(Y) 

Pelaynaa Produk () t 

Keteraogan: 

Varisbel Kualitae Produk (XI) de Pelrynan Produk (X2) inerpakan variabe] 
ndependen (bebas) edangkan varibel kepuss.an kor um.en (Y) merupale 
variabel Dependen (terikcat) 



2.3. Hipotesis 

Menurut Suharsimi Arik unto (1998255) yang dimaksud dengan 

hipotesis adalah alternatif dugaan jawaban yang dibuat oleh peneliti bapi 

problematila yang diajukan dalam penclitiannya, Berdasarkan tori diatas 

dimunculkan hipotesis scbagai berikut 

I. Diduga terdapat pongaruh yang positif dan signifikan antara kualitas produk 

terhadap kepuasan konsumen 

2. Diduga terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara pelayanan produk 

terhadap kepuasan konsuren 

3. Diduga terdapat pongaruh yang positif dan signifikan antara kualitas produk 

dan pelayanan produk terhadap kepuasan konsumen 



BAU IE 

METOD ENELIAN 

$. I  Jers dan Lokns Pene litian 

Husein Umar (199937), menijelakan dalam penyuunan skripsi 

diperg nakaa metode penelitian deskritif analitis, yaitn dengan cara meraat kan 

liri pada asalaht yang aktual, mengumpulkan data yang relevan, menjeltskan, 

kemdian menganah ia dan dapat ditarik kesimpulan tentang maalal, yang 

dihadapi. Loki penelitinn ini adalah Kecamatan Pedurngan Semarang, alas an 

pee litian euiih lokass ini didas arkan pada has il pra Survei balwa Kecamatan 

edurungan Semarang terdapat skitar dani 20 toko pons»l, sehingga para 

pwlangs@au kartu yang mudah ditemi untuk memperoloh data yang dibutuhkan 

dalam penefitinn 

3.2. Definisi 0persional 

Definisi ini dimaksudkan untuk menjabarkan varirbel tertentu yang 

timbul dalam sesuatu penehitian kedalar indikator yang lebih terperinci, 

eehingga nknan mempermudah pengamatan manpnun pengukur annya Pengukurn 

ecara operasional dani indikator adalah: 

Kualitas Produk adalah faktar-faktor yang terdapat dalam sulu barang 

tersebut yang sesuai dengan tujtan untuk apa barang ita dirak udkan dan 

dibuthka. Variabel knalitas produk diukur berdasarkan indicator 
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e s p a n  e  npang.kg dala satu kode area 

'.emanpan me nangkau diluar kode area 

Fuapuran me nan glap signal 

,eramp an kapaeta 

Tidake put us hub ugan saat berkomunikasi dengan posel 

emanpan integrasi sad a, data la ala video 

Pelayanan produk adalah tarad atau deraat dari tidakan ata ke gratan yang 

dapat ditwarkan oleh safu pihak kepada pihak lain, pauia dasarnya tidak 

berwnjud dan tidak engakibatkn keperihikan apa pun. Pengukrnn seearn 

pr asional pelaytan berdasaka itchikator 

Kelengkapan fasilifas feature yang ada 

epatan tashttas tectwre yang ada 

pastas tisilitas feature yang ad 

J. Kepuasan konsumen adalah suatu perasaan di dalam diri konsamen terhralap 

manfaat leastu SimPATl etelah mebandingkan harpan de ngan kenyataan 

ta hasil yang diterima Indikatornya adalah: 

.epusan ala» kualits produk 

Kepaean alas pelyanan produk 

Penolakan terhradnp produk pesaing 

Bayaknya aduanvkeluhan 
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3. 3.  Populasi dan Saopel 

L. Populasi 

Suharsimi Arikuto (1998:115) memberikan peg rtian populasi yaitu kese 

luruhan subyek penelitian Populasi dalam peneliti.an, ini sdalah elur uh 

pengguna laartu SiPATI di Wilayah K.ecatan Pedurungan Semarag 

2. Sampel 

Suharsimi Arileto (1998:117) menjelaskr, jika hanya meneliti eaginn dari 

populsi, maka pane litian terse but disebut ape1, 1999:49) 

zn2a ' 

E 

' 1,96 

0,20 
= 96 dibulatkan 100 

Maka samnpel yang diambil drlam penelitian ini adalsh sebesar 100 ran 

Tekik pengambilan sampling yang digunalan aoialah on rodor sampling 

Telenik sampling yang digunalan dengnu Convenience Sampling (Pemilihan 

Sampel Ber'asarkan kemudaha) yaitu elemen populaai yang dpilib sebagai 

snbyek sampel adalah tidak terbatas se hingga peneliti me milili kebeb 

untuk monilih sampel yang paling cepat dan murah. Cara pengambilan 

ampel dengan me nemui para pelaggan lurtu SiaPATI pad 20 toko ponsel, 

se wilayah Kearoatan Pe durunga Semarang selara but: a Juni 2005 



3.4. Sumber Data 

Sndjana (19975) men las#an dalam penelitian ini dignnakan 2 mac.am da 

Data Primer 

Adalah data vang langsung dan scgera diperoleh dani sumber data oleh 

peneliti untuk tujuan yang khusus. Data primer diperolch langsung dart 

responden penelitian, yaitu tanggapan konsumen tentang Jangkauan wilayah, 

kuahitas simval fasilitas feature dan kcpuasan konsumen psngguna kartu 

Simpati, di Kecamatan Pedurungan Semarang 

Data Sekunder 

dalah data yang tclah lebih dahulu dikumpulkan dan dilaporkan oleh orang 

di luar diri penyelidik sendiri. Data sckunder diperoleh dari majalah. brosur 

nstans1 dan literatur ilmiah 

3. .  Metode Pengumputan Data 

Husein Umar. (199943) menjclaskan metode pengumpulan data yang 

diperlukan dalam penelitian ini adalah kucsioner yaitu merupakan metode 

pengumpulan data dcngan sejumlah pertanyaan yang ditulis dan digunakan untuk 

memperoleh mnformasi dari responden dalam arti laporan tetang pribadinya at 

ha-hal yang diketahuinya 



.6.Metode Analsis Data 

Metode analisis data yang digunakan dalam penehitian ini adalah (Husein 

Ear, 1999-29) 

a. alisis Deskrphf 

Alaal analisis yang tidal emerlulcan pengujian secara mater.tik statistik, 

tetapi hanva dianalisa berdaarkan pendapat dan pemikiran 

b Analisis Inferensial 

Analisis yang dilakuka terhalap data yatg di perolehi dari pertanyaan yang 

hiajuknan kepada responden dan diolah dalam bentuk angka-angka serta 

pebalsannya elalu perlitungan statistik. 

t/ntuk pengolahan data terfebih dahulu dilakukan tahapan sebagai berikut; 

1. Editing 

Tait proses yang dilakkcan setelah date terkumpul ntuk meiihat apakah 

jawaban pala questioner telah terisi dengan lengkap atau be lunm 

! t'odmg 

Yaitu proses pemberian kode tertentu terhalap macam jawaban dari 

questionare untuk dikelompokkan ke dalam katagori yang sama. 

} Pemberian score ntan nil9i 

Didaa pemberian score atau penilaian ini digunakan skala Likert yang 

erupnakan snlah satn eara t k  menentukan scor Kriterit penilrian inf 

digolongkan daa S tingkatan de ngan penilaian sebagai berikut. 

♦ 
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- Uutuk jawaban a, diberi nila S 

- Untuk jawaban b diberi nilai 4 

- Untk jawaban c, diberi ilai 

- Ulntuk jawaban d. diberi mlai 2 

· ntuk jawaban e, diberi nilai I 

Ya~tu pengelompokkan tes jawaban dengan teliti yang terrah kemudian 

di~tung dan ijumla h sampai terwujud kedalam bentuk tabel. 

Alt anal is is yang gunakan adalah sebagai berixut 

ergujin Validis Indikator 

Indikator yang digunalean diuji levalidannya dengan me nggunakan kore lasi 

Product Moment Pearson yang rumsnya sebagai berikut (Sudjaa 1997-256) 

+EYY-EYEY 

'cs-cw@r-@r 
Diana 

=Jurlale snmpel 
XSeore indikator empris yang diuji 

Total score irdikeator empiris dalam konsep yang sama 
r,oefisien korelsi ant indikator. 

Bila r litung r tabel, maka dikatakan item pernyataan VALID 

Bila r litung r tabel, maka dikatakaun item pernyataa TIDAK V'LID 
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2 Pegujian Reliabilitas 

Stelah diadakan uji validitas maka dilakcukan uji reliabilitas, yang bertujuan 

untuk mengetahi tingkat reliabel snafu alat ukur. De,gan me nggnakn 

rumus alpha cronbac h dalarn uji reliabilitas ini hanya dilakukan pada item 

item yang telah valid. Dalam peneitian ini dilakaukan uji reliabilitas (koefsien 

R 

26 
a l l ] « l  
( I . - I  

1: 

R = reliabilitas instrmen 

, banyakya butir pertanyaan 

2 $ =  jumlah varians butit 

b m varias total 

Apabla uji reliabilitas variabel diatas diatas 0,60 (Hurban Nargi yantoro, 
' 

2000) stingga keseluruhan variabe, benar-benar reliabel 

3. Aalisis Regresi Berganda 

Analisis i i  diguakn ntuk mencari persaaan regresi nt pengnruh nntnra 

alitas ,roduk (XI) dan pelayanan produk (X)) erhadap kepuasan 

konsumentY). Adapu mums yang dipakai yaitu (Bur han Nurgiyantoro dkk, 

2000:261) 
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Y =  a+p1XI+p2X2 

Keterangan 

Y=variabel terikat yaitu epuasan konsumen 

X1= variabel bebas yaitu EKualitas produk 

X2=variabel bebas yaitu Pelayanan produ.k 

g=Konstanta 

01,02= Koefisien regresi 

4. Peugujian Hipotesis 

Ujit 

Untuk menguji signifikasi pengar uh Kualitas produk (XI) dan pelayanan 

produk (X2) secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y) dengan 

me kcanisme pengujian sebagai berikut 

Hipotesis yang ala diuji adalah 

Ho:g=0(Tidal ada pengaruh yang signifikan antara Kualitas produk 

(XI) dan pelayanan prodak (X2) secara parsial terbadap kepuasan 

konsumen (Y)) 

Ha : 9 > 0 ( ada  pengaruh poeitif yang signifikan antara Kualitas produk 

(XI) dan pelayanan produk (X2) secara parsial terbadp kepuasan 

konsumen (Y)) 

Statistik Uji 

bl 

1=---- 

Sebl 

Dina: 

bl=koefisien regresi 
Sebl = standar error 



3% 

Kriteria Pengujian 

Tin kat ke yakinan pada taraf signifilksi a = 0,05 

Degree of freedom n-2 

t-hitung <t-tabel Ho diterima 

t-hitung > t-tabel Ho ditolak 

Gamber 3.1 'Test Sigirifiksi t hitung 

Daeruh p 

0 

noll' .awn Ho 

t-hi e0,05 

b. UjiF 

Untuk menguji sigmi fikasi pengaruh Kualitas produk (XI) drn pelayanan 

produk (X2) secara bersaa-sama ter hdap ke puasrn konsumen (Y) 

Hipoteis yang akan diuji adalah 

H o = 0 (T i d al  ada  pengaruh yang signi fikca antara K ual itas produk 

(XI) dan pelayanan produk (X2) secara bersara-sama terhadap 

epuasan kone men (Y)) 

Ha p 0 ( ada  pengaruh yang siguifikan antar a Kualitas produk (XI) 

dan playanan produke (X2) seara bersama-sama terhadap kepuasan 

konsumen (Y)) 



Statistik lj 

Dimana 

=aetisten regresi bergauda 

n =Banyaknya sampel 
=Banyaknya koefisien variabel bebas 

Kriteria pengujian 

Tigkat ke yakinan pada tarnf signifikasi a= 0,0 

Derajat kebebasan dari F tabel (-k-I 

ilea F hitung F tabel, maka Ho ditolak dan Ha diterira 

ika F hitung < F tabel, maka Ho diterima dan Ha ditolak 

Gamba 3 2  Test Signifikasi F Hitung 

0 

< efisen Determinas 

Digunakan untuk engetahui prosentase besarnya perubahan variabel 

tegantag yang disebabkan oleh perubahan variabel bebas. (Sudjana, 1997 

183). Rmus 

Fp=efisin determrasi 

R=fnadrat dari nilai koefisien korelasi 



BAR IV 

ANLISI HA SIL DAN PEMPA HASAN 

f l  mharan t / m m  kegod en 

ntttas responden disini dimaksukan ntuk memabani karakteristik responden 

ebih me ndalaa,, sehingga embantn memperoleh gabar an tentang kendaa. 

la ciri dari respond.en 

4.I.A. Bat identitas responden herdarkn jenis ke Lan h 

Tab»e4.1 
fdentitas responden rdaskn jeis k e l n  

: 
-  

Jens Kelau eke % 

Laki-laki 65 65 

I '. Wanta 35 35 

' 
I Jumlah 10o 100,00 

Sumber Data Primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan tabe A.I dapat diletahi dari I00 responden frekuensi terbear 

erjenis kelamin laki-laki yaitu sebear 65 orang atau (65%) dan sisanya 

berjeis kelamin wamita yait 35 oraug atau (12%9). Hal ii menandakan 

bahrwa laki-lwki lobih banyak m nggunakan Kartu SimPATI di Kecamatan 

Pedrungan Semarang dibanding wunit 
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4.4.2.Data identitas responden herdark.an unur 

Tabel 4.2 
dentitas vesponden berdasarkan um ur 

No Um ur I  Frekaensi [ % 

I 21-30 Tahon $4 
I 

54 

31-40 Thu 26 ' 26 

' 
' 

11-50 Tatun 0 JO 

' 
' 

4 i 51-60 Talion 8 8 I 
' ' 

c 
60 Tahun 2 2 I 

hlah t  
I  

100 100,00 

. 

Suber Data rimer yang diolah, 2005 

erdaszrkan tabel 4. apat diketahi dari 100 responden firekuensi terbesar 

berm 21-30 tahun yaitu sebesar 54 responden (54%), sedangkan umur -40 

v a n  sebesar 26 responden (26%), selanjutnya umur 41-50 tahun yaitu sebesar 

o responden (10%), ken dian uu SI-60 tahen yaitu 8 responden (2%) dan 

sany berumur diatas 60 tahn yaitn sebear ? orang (2%), hal in 

mengindikasikan kelompok mar 2I-0 tah lebih banyak me nggunakan Kartu 

PATL hi Kesaratan Pedurungan Semarang 



4.L.J. at detts responden b e r d l n  pekierjam 

TAbel 4.3. 
identitas respouden berdasarkan pekerjaan 

No Pekerjaan Frekuens % 

l Mahasiswa 50 50 

2 Kary Swast.a 18 'g 

J PNS 12 12 

4 TNLPolri 4 4 

$ Lain lain (Jsa) 6 

' 

 
Jaunlah 100 100,00 

-- . 

Suber Data Primer yang dilah, 200.5 

erdasarkan tcbel A. dapat dketahi dari 100 responden trekensi terbesaf 

alalah pekerjaan mahasiswa yaitu sebesr S0 orang(50%) pekerjaan swasta yait 

ebesar I8 orang (18%), TNPolri yaitu vebesar I4 orang (14%), sedan gkaan 

pekerjaan responden PNS yaitu sebesar l2 orang (I2%) dan sisanya pekerja 

responden lain-lain (la) yaitu sebesar 6 orang (6%). Ila ini menandakan bahwa 

yang menggunakan Kartu SimPATI di Kecamatan Pe durungan Semarang adalab 

Mala18wa 
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4. 2  Aualisis Deskripuif 

1. 2. 4  nafitas Procduk 

auralitas produk adatah faktor -taktor yang terdapat dalam suatu bar ang ala 

basil vans envebabka barnng ats hsil tersebut esun tujun untuk spa bar ans 

tan hasl tersebut dimaksudkan atau dibutuhkan. Masalah kualitas merupakan 

alah sat bagiant peting dan perlu mendenatkan per hat1an yang serinus bagi 

maier dalam me njalank.an strategi operasinya Produk dikatakan benualitas 

poll pwodok terse but e p y a  keeocokan pengqunnan bag konsumen. Tip 

ombisi bar ang dan jsa mempunyai manfhat yang berbeda Jodi konsumen 

embe hi utu barang tidak branya eks plant atribut fisik saja, te tapi mereka 

membayr sesuat yang dapat me mas kan kebutuhan dan keinginannya Beriknt 
basil jnwaban di 100 responden tentang kuslitas prodl: kurtu SieP ATL di 

Fecamtnn Pedrungan Semarang dapat di hihet pada tabel dbwuh in 

Tabet44 
Tanguapan Responden Tentang Femampuan monjtangknat dalan sntu kod area 

espon Respondent 
Sangat Setuju 

Setuj 
' 

e.Netral 

d. Tidak Setuj 

e. Sagat Tdak Setuju 

Jumlaht 

Feken 

65 

100 

P"rse111Nl.i I 
65 
21 

4 

100 

Samber · Data primer yant iof@f,, zoos 



Dari tabel 4. 4  daput diketahi dani 100 respouden frekuensi terbes r responden 

renjawab sangat setjn dengan menggunakcan kartu SimPATI rap u 

eujangkau dalam satu kode utuk dapat dibbungi (melakukan komunikasi) 

vat sebresaw 65% da ebagan keel responden menyataknan netral yaitu sebesar 

1i 

Tabel 4.5 
Tnggapan Responden Tentang eaumpuan menjangkau diluar kode area 

' 
Respon Responden Frelee nsi Perentase 

a Sana Seta . 50 $0 

b. Setuju .ll JJ 

I t Nttral I) IJ 

d 'Tidak Setuj 4 4 

e. Sangat Tidak Setuju . . 

' 
Jumlah 100 100 

� 
- . 

. Sitter Data primer yang diolah, 2005 

Dai tabel 4. S  dapat diketabrat dai 100 esponlen frekuensi terbesar responden 

uejawab sangat setuju dengan menggunakan krtu SimPATI ramp u 

menjangkan dilusr kode area ntuk tdapat dihbuugi (me lakukan kosaunikasi 
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Tabel 4. 6  

Tanggapan Responden Ke mampnan menangkap signal 

Il•>flOn R,·spo,1&1� km,nsi Persentase 

at Setuju S4 $4 

tu I 23 23 

tral ' 20 20 

ak etuj J 3 

eat Tidakx Setuju . . 

umlah 100 100 

n Sat 

b. et 

e.San 

4 T d  

l   umber . Data primer yang diolah, 2005 

Dari tab+el 4.6  dapat diketahi dani I00 responden frekuesi terbe» responden 

menjawab angat setuju denga egguaakan kartu SimPATI marp 

iewagkap signal engan kuat, back di dalam mnpun di lunr ye dung yart 

• obesnr S4% dan sebagnmu kecl responden men yatakan tidak setuju yaitu seb sr 

Tube14.7 

Tanggapan Responden Tontang Kerapuau FNapasitas 

Respon Responder Feknenst Percentase 

- Sangat Se tju s5 $5 

Setup 24 24 

Netral 
' 

16 16 

I Tilak Setuj 5 5 

Sangat Tidakx Setuj . . 

' ' 
Imlah i 100 100 

; 

- 
Suber Data primer yang diolah, 2005 
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Dani tabel 4. 7  dapat diketahrui dai 100 respondeu frekuensi terbesar responden 

men;awab sangat setnju dengan menggunskaa kart SimPATI me mpunyar 

apsitas yang lebih tinggi sehingga mampn me agatasi panggila yang jah lebih 

bayak yaitu sebes S5% dan sebagain keeil responden mepyatka tidak setuju 

Tabet 4.8 

Tanggapan Responden Tentang Tidak Putus Hub ungan Saat 
Berkomumkas Dengan Ponse 

�""""'""'"""" Frekcue nsi Persentae 

sat Se tuju $3 

I 
$ 

Seti 29 29 

e Neal IJ IJ 

d. Tidak Setuj s $ 

e Sant Tidak Setuj . . 

Julaht 
I 

100 100 
. ·- Suber : Data prier yang diolah, 2005 

Dari tabel 4.8 dapat diketaht dani 100 responden frekuensi terbesar responden 

enjawab sangat setup dengan me ngguakan kartu Sim ATI tidal; ptus 

hubugan saat berkomuikasi yaitu sebessr 53% de sebagain kecil resonden 

mnenvatakan tidak setnju ytu sebesgr S%. 
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Tab»el 4. 9  

Tanggapan leponden Tentang Keapuan integrasi suara, data dan a'an video 

Respon Respond.en Frekuensi Persent se I 

n 5agt Setuj 

I 
61 6l -{ 

b. Setuj 20 20 I 

e Neal i 4 4 

A Tids Setuju 5 l 

' 
Sangat Tidak Setuj . 

. 

Jumlal 100 100 

Samber Data primer yang diolah, 2005 

Dai tab+el 4.9 dapat diketali dai 0 vespouden frekensi terbesar respondent 

me njawab sangat setuju dengan menggunakan kartu SiraPATI mamp 

melakukn interrasi suara, data dan atau video yaitu sebesr 61% den sebagait 

keeil responlen enyatakan tidak setju y:it sebeear 5%. 

4.2..lelvanan rod uk 

Pelayanan produk adalah aktivitas-aktivisas alaupun man'hat-manfaat 

arapun kepuasant-kepas.a yang ditawarkan bersama dengan penj ual an 

Pelayanan meliputi pendapat responden terhndap sikap don kemamp van 

elayanon produk Fatu SPATI Bila pelaynnan produk yang mereka terima 

ta ikmati ternyata janh dibawah dari apa yang mereka harapkan, konsumen 

aka kelulangan tinat terhalap pemberian pelayanan produk tersebut. 

Sebahikya pika produk yang merekca mukmati me me nuhi at mele ihi tingkal 

kepentingan, mereka cenderung akan memakai produk terse but. F erikut basil 
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jawaban dari 100 responden tentanr, pelayanan procuk dapat dilihat pada tabel 

dibawah ini 

Tabel 4.10 
Tanggapan RResponden Tentang Kolengkapan faeilitas feature 

Respon kResponden Frekuensi Persent 
' 

a Sangat Se tuju 60 60 

b. Setuju 27 27 

c. Netral 10 10 

d. 'Tidal Setuju 3 3 

e. Sangat Tidak Setuju . . 

Jumlah 100 100 

Suber : Data primer yang diolah, 2005 

Dari tabel 4.10 dapat diketahi dari 100 responden frekuensi terbeear respond n 

menjuwab ssr gat setuju produk Kartu SimPATI mberiloan fisilites features 

yang longkap yaitu sebesar 60% dan sebagain kecil responden menyatalan tidak 

setuju yitu sebesar 3% 

Tabel 4.11 
Tang.gpan Responden Te.tang Kecepr: tan fisilits feature 

Sumber : Data primer yang diolah, 206.5 

Respon Responder Frekensi Perseutase 

a Sangat Setuju 60 60 

b. Setuju 19 19 

e. Netral 13 13 

d Tidal Setuju 8 8 

e. Sangat Tidak Setuju - . 

Jumlah 100 
I 

100 

' ' 
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Dari tabel 4. A l  dapat diletahui dari 100 responden firekuensi terbesar resp onde 

me niawab angat setujn prodnk artu SimPATI memberikan kecepatan fasilitas 

features yang lengkap yaitu sebesr 60dan sebagain kecil resporden me nyatali» 

lak setj yat sebesar 8 

Tabet 4. 1 2  
Tanggapan Responden Tentang Kapasitas fasilitas feature 

ata prier yang diolah, 200.5 

1 - -  R�•l-'0" Rceponden eke nsi Persentase 

a. Sangat Setup 58 58 

b. Setuju 22 22 

c Netral 16 16 

I d THl:d:: Se1tuu 4 4 

'e. Sangat Tidak Setuju . 
. 

'·- 

I Jumlah 100 100 

Samber D» • 

Dari tabel 4. 1 }  dapat diketahi darn1 I00 rsponden frekeuc nsi terbesar responder 

enjawab sangat eju produk Kart SimPA Tl memberikan kapas tas fasilitas 

features yang banyak yaitu sbesar S8% dan scbagain keci responden 

wen yatalean idak setuju yaitu sebesar 4% 
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Pementhan kepuasan konsumen dalam menggnnakan jasa yang dita 

warkan oleh sebah perusahaan berarti terpenuhinya kebutuhan dan keinginan 

seoran «dalam meggunk jasa tersebnt Kepunsan konomen mer p aka 

rientaasi peasaran yang semal penting untul; dilakosanakan, hal int 

fiaksdknn untuk temelihara kinsmen menjadi konsuen yang setia, de ngan 

demikian kepuas konsure sekaligus merupakan landasan utama untuk dapat 

t b u h  da berkembang pada era peraingan dunia yang semakin kritis. Berikt 

hil jawban dari 100 responden tentang kep'wans, koneumen yang dupat dihihat 

pada tube] dibawah ini 

Tab+e1 4.13 

Tanggapan Responden Tentang Kepusan atas kualit vs produk 

f:- Res1,oo Resp,ode,1 Frelue nr ersentase 

an gt Setup 66 66 

b. Setuju 21 21 

t. Netral 12 12 

d Tilak Setoj I I 

,. Sant Tilak Se tuju . . 

amlah 
·- 

I00 100 

' Samber Data primer yang diolah, 2005 

Dari tab1 A ' dapt diketahi sebagian besnr responden menjawab sangat 

setuju konsume puas atas kualitas produk kartu SimPATl yaitu sebesa 66% 

da sebaeain keel responden menytaknn tidnk setnju ymt sebesnr I% 
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fabe1 4.14 
Ttanggapan Responden Tentang Kepusan atas pelayanan produk 

- Frekens Porsentase Respon Responden 

'· 
Sangat Setuj 64 64 

$ Setnpu 19 19 

I " 
Netral 12 12 

, Tidak Setju 5 

' I Sangat Tilake Se tuju 
I ' 

. . 

Jutlah 
- 

i 
100 100 

- Sumber : Data primer yang diolh, 2005 

Dai tubal A.A4 dapat diketahi sebagian bear respondent enjawab sangat 

etju ko n sen pas atas pelayanan produk kartu SimPATI yaitu sebesar 

64% dan sebagain kecil responden menyatakan tidak setuju yaitu sebesar 5% 

T al l 4. 1 5  
Tan@pan eponden Tentang Penolakaa terhadop produk pesaing 

Respon Responden eke nsi Persentse 

Sangat Setuj 56 56 

Setuju • 24 21 
I 

Netrl I 1S I 

Tidak Setuj« I 5 5 

Sangt Tidak Setuju . . 

hutlah 100 106 

f 

hi. 

L 
k. 

I ,. 

L 
Saber Data primer yang diolah, 2005 

Dari tabe] 4.IS dapat diketahi sebagian besar res,onden menjawnab sangrt 

luj kosate n eerilan peolkan terhalap produk posaing selain kartu 



Tabet 4.16 

Tanggapan Responden Tentang Banyaknya aduan/keluhan 

! 
Respon Responden Freke nsi Pesentase 

p Sangat Setuju $7 57 

l Setuju 28 28 

' 
Netral 11 11 

' $ Tidak Set 3 3 

' 
San pt Tidak Se tuju . 

. 

umlah 100 100 

Samber : Data primer yang diolah, 20)5 

Dari tabel I. I 6  dapat diketahui sebagian besar responden menjawab sang3at 

etujn konsure n tidak perah mermbverikan adua/keluhan terhadap produk 

kartu SiuPATI yaitu sebesar 7% dan sebagain kecil esponden menyatakan 

idak setnju yaitu sebesar % 

• 



4..41Validitas d Reliabilits 

4.3.1. Fiji alid itar 

/ji Validitas diguakan untuk enguji kesatuthan indikator dari variabel 

alits produk (XI, elayanan produk (X)) dan kepuas.an konsumen () 

dengan mewggunakan runs kolerni moment hasilnya dapat dibandingkan 

denan r tab»el= 0,19! {samnpel 10o, - 0,05), basil uji validits variabel dapat 

di lihat pada tabel berikat (Perhitugau Lampiran >) 
Tbel417 

Husil Perlitngan Validits dilator 

l 1.kngnn lndtknlornyu�ng /e r tbel Keternagan 

a pro«duk (XI) 
1- 1 ,591 ' 

0,19S Valid 
-2 0,74 > 0,195 Valid 

I . ' 0,169 > 0.195 Valid 

' 
0,780 > 0,195 Valid 

1 0,804 > 0,195 Valid 
' -6 ' 

0.712 > 0,195 Valid 
produk tX2) ' 

I 0,750 > 0,195 Valid 
-2 0,796 > 0,195 Valid 
-J 0,194 » 0,195 Valid 
an komsuen(Y) 

I 0,1 > 0,195 Vahd 

' 
0,72 > 0,195 Valid 

' 
0,709 » 0,195 Valid 
0.657 > 0.195 Valid 

. 

Y 
y.4 

Suber data Primer yang diolah 

i V1u·rnt.. 

aualit 
- x 

N 

N 

x 

N 

X 
Pelyat 

x2 

x.2 

X.2 

er«dam kn tabel A. I 7  dapat di tal i  bahwa keselurnhan indikator 

mempryai r hitung yang lebih besar daripada r kritis (0,195) sehinga daal 

hkaaka kesehrhan hikator vahd 



4.3.2. Uji Retat»ilits 

ji reliabilitcs diguakan nntnk mengetahi tingkat reliabe! suatu alat 

ukur deg menggunaan rutu» alpha cronbac h Dari uji reliabilita diperolele 

Tab»el 1. 1 8  
Hasil Pertitngan Reliabilitas 

; Variabsl oefisin /et tabel Keteran9an 

ualita produk (xi 0,7853 » 0,60 Reliabel 

elayanan produk (K2) 6,8168 > 0,60 Reliabel 

].epusan konsume(Y) 0,7784 > 0,60 Reliabel I 
Suber ; data Prime yang diotah 

Daunt tabel 4. 1  dapt thiketahui bahwn mii Aoefisien alpha variabel Kualitas 

odak (XI), Pelayanan produk (X2) dan kepuaan konsumen (Y), diatus 0,60 

ntul mecart pengrvh kahitns produk dan pelayanan pro«duke 

legatla Dari huasil perluituga dengan me nggunakan kompater den gat 

program SSS (lampran S) diperoleh hasil s perti pada tabel berikut ii 



Tab+el 4.19 

Ringkasan Hasil Verhitungan 

Hasil Sig 

0,000 

0,000 

0,002 3,202 0,336 

t-hitung 

%a ts2so 
0,343 5980 

Kofistcn 

Kualitas produk (X1) 

Pelayanan produk (X2) 

Vanabel 

Koefisien determinasi (Adjusted R Square) 

F.-Htung 

umber Lampiran 5S 

0.638 

88,23 0,000 

erdasarkan tabel 4.19 dapat diperolch parsamaan regresi linier bergand 

Y -4308 + 0,343 X1 + 0,336 X2 

Dur hasi regresi tersebut dapat disimpulkan bahwa 

I, Ni[ai konstanta (a) bsa 4,308 m p u n y a i  anti jika Kualitas produk (XI) 

2 Nilai koefisien regresi Kualitas produk (b, scbesar 0,343 hal imi menunjukkan 

uahit.as produk berpengaruh positif terhalap spuasan konsumsn arinya jik.a 

kualitas produk scmakin bail mala kepuasan konsumen kartu SinPATT Ai 

Kecamatan Pedurung.an Semarang akan meningkat 

3. Nilai koetisien regresi produk (by) sebesar 0,336 hal ini menunjukkan produk 

berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen artinya jika pelayanan 
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soluk semakin baik makn kepuasan konsumen kartu SimP TI di EKecaratan 

Pehuringan Semarang aka meningkat 

4. 4. 2  Penguin Hipotesis 

1 4. 2. 1.  Ujit 

ji t dieuakan untuk mengnji signifikansi pengaruh Kalitas procduk dan 

elans produk sec@ra parsial terheadap kepuasan konsumn 

Penguian Hipotesis Kualitas produk (X1) terhadap kepuasan konsu wen (Y) 

H o p = 0 ,  artinya tidak ad pengarh yang igmifikn nntara Kua! tas produk 

erhadap kepuasnn konsomen 

Ha . 3 0 ,  artinya ala pensaruh yang siguifikan antara Kualitas produke 

terhlap kepasan konsumen 

riteria Pengujian 

Traff uiji sigmfiknn (a,)ye 0.05 

2 Deyandf-n -2 

Nilait Tabel menunjukkan 1,66l 

4. erhitungat hitung = S,980 

, ambar pen upan 



57 

Giambar 4. I  Uji Hipotesis XI Terhadap Y 

- ' ' 

Daerah Penerann Ho 

' I 

0 1,661 $,980 

Dani hail perhitungan diperoleh hasil t-hitung ($,980) » t-tabe (,661) 

ta sigt (0,000)«. %, dengan de mikian He Jitolak dan Ha diterima artinya 

ala pensaruh positif yang signifikan antara laualitas prodauk ter hadap kepuasan 

konsumen kartu SimPATI di Kecamatan Pedurungan Semarang 

Fusji Hipotesis Pelayanan produk (X2) terhadap kepnasan konsumen (Y) 

Ho p - 0, artiya tidak ada pergaruh yang signifikan antara Pelayanan 

produk terhadap kepuasan konsumen 

H a [ 0 ,  artmya ada pengaruh yang igmifikan antara Pelayanan produk 

terhadap kepuasan kor.sure 

iteria Penujian 

' 

Taraf uji signitikan {0) - 0,0S 

Dengndf=n 2 

Nilit Tabel enunjukkan 1,6l 

Perlitungan t hitung 3,202 

, tmba pengpan 
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Gabr 4. 2  Uji llipotesis X2 ferhadap Y 

1.661 3,202 

Dari hasil perhitungan diperoleh hasil t-hitung (3,202)> t-tabel (1,661) 

tan st1g t (0,002« 5%, detgan denikian Ho ditolak da. Ha ditrima Maka 

dpat disimplkan ala pengaruh positif yang signifikan antara Peiayanan 

produk terhadap kepunsan koms.unen kart SimPATI di Kecamatan 

4 4. 2. 2.  UiF 

iji f digunakan nntnk mcngnjt signifikansi pengwuh Kualitas produk dan 

Pelavanan produk sevara bersama-sama terhalap kepwrsan konsumen kart 

SiP ATI di ecamatan Pedurungan Semarang 

H o f = 0 ,  artiuya tidak ada pengar uh yans igrifikan antara Kalitas produk 

dan Pelayman produk terbadap kepusan konsumen 

Ha p >  0, artinyr ala pengarat rang Biguifikan anara Kualitas produk dan 

Pelayvanan produk terhalap kepunsan konsumen 



Kriteria Pengupan 

Taraf uji signifikan (o.) = 0,05 

2. Dengan d. f  -  (n -k-1) 

3. Nilai F tabel menunjukkan 3,092 

4. Nilai hitung menunjukkan 88,238 

5. Gambar pengujian 

Gambar 4.3 : Uji Hipotesis XI dan X2 Terhadap 

Der hP  

0  3,092 

rah penolakan [Lo 

88,238 

Dari hasil perhitungan F-hitung (88.238) F-tabel (3,092) atau sig F 

(0,000) 5%, dengan demikian Ho ditolak tan Ha diterima. Maka dapat 

disimpukan ada pengaruh yang sigmifikan antara kualitas produk dan pelayanan 

produk tsrhadap kcpuasan konsumen 

4. 1. ,  Koefisien Determinasi 

Nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) alalah sbsar 0,638 

yang borarti variasi perubahan kepasan konsumen dipen@aruhi ualitas produk 

dan Pelayanan produk sebesar 63,8%, sedangkan sisanya 36,2% dipengaruhi 

oleh faktor lain 



4 Peabahusan 

[erdasarkan hasit penelitian dapat diketrhui bahrwa secara parial maupon 

ecaa sultan terdapat pear uh kualitas protuk dan Pelayanan produk secara 

bersames terhaday epuasan konsen kartu SimPATT di ,eaatan 

Pedrugan Semarang, heal ii dapat dike tali dari mar ing-masing hasil nilait 

hu da ate f i n  yang me ibiki nilai signifikansi lebih keeil daeei 0,05. 

elite produk (XI) 

Dani hail perhitug;an tegrsi enunjkka bahrwa kalitas produk 

memherikn penga h terhadap kepnan konsmen dengan signifiknsi (0,000) 

.alias proluk member1kn pengarht tehadap Ket uasa konsmen kart 

itP AT] di Fecamatan Pdnrungan Semarang, karena koumet me nghe ndaki 

kaitas produk kutu Si@PATI tempunyat kemampunn enjangiau datam sate 

kode area dan diur k«ode area. me mp ai kemampun men ngkap signal, 

kemap uan kapasitas yang tinggi dan tidal putts hubungan saat berkonrilasi 

t e a t  ponsel sea keamp an e gr asi auara, data dan atau video 

elyanan produk (X2) 

Dari hasid perhitugan re gpest menunjukkan bahwa Pelayanan produk 

membenikan pengarh terhadap kepuasan konsumen dengan signifiknsi (0,0/2) 

Pelayman produk metaberikan pengaruh terhadap epuasan konsumen, karena 

konsumen me nghendaki pelayanan prodnuke yatu kelengkapan fasilitas feature, 

kecepatan fisilitas feature dan ka asitas fusilitas feature yang audit 
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Dan i hwas pertuitungau regress aennjukkan balwa Kualits prdk, dee 

letaanan prolnkt ecara bereatae-sama momborikan pengaruh sbesr D),645 

fa 61 ,5% terhadap epuasan konsumen kart SimPATI di Kecamatan 

eurgan Semarang. heal ini dikarenakan Lepuasan konsumen al an terpenu 

apabila mereka emperoeh apa ya8g reka ingink.an, dtnrana se akin 

bekualits pwoduk atu Sim?ATT dan semakin baik pelayanan produk 

diherapk:a akan setakin tinggi tingkat kepuasan konsumen 



BABY 

P E N U T U P  

5L. Kesimputan 

Dari hasil penclitian dapat dibuat kesimpulan scbagai berikut' 

I. Terdapat psngaruh antara kualitas produk terhadap kcpuasan konsumen, hal 

ini terbukti t-hitng (5,980) t-tabel (1,661) atau sig 1 (0,000) < 5% dengan 

demikian Ho ditolak dan Ha diterima. 

2. Terdapat pengaruh antara pelayanan produk terhadap kepuasan konsumen, 

hal ini terbukti t-huitung (3,202) t-tabel (1,661) atau sig, t (0,002) < 5%, 

dengan demikian Ho ditolak dan Ha diterima 

3. Terdapat pengaruh antara kualitas produk dan pelavanan produk terhadap 

kcpuasan konsumen hal ini terbukti F-hitung (88,238)» F-tael (3,092) atau 

sig (0,000) «.5%, dengan derikian Ho ditolak dan !Ha ditcrira 

4. Nilai koefisien determinasi (Adjusted R Square) adalah scbcsar 0,638 yang 

berarti variasi pcrubahan kepuasan konsumen dipengaruhi Kualitas produk 

dan Pelayanan produk sebesar 63,8%, sedangkan sisanya 36,2% dipengaruhi 

oleh faktor lain 

5.2. Saran 

Saran-saran yang ingin dikcmukakan dalam penchitian ini adalah sebagar 

berikut 
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Ilendukya pileak Operator Eaeta SiPATT meperhatikaan dan 

mempertahakan mtn atau knalitas dari produk yang dihasilkan, agar sesuat 

dengan spsitkasi produk yang telah ditetapkan, hal ini disebabkan karena 

khitas mutu barang atau jasn hasil produksi perusalan itu merupakan 

erin keberhasilan pemsalaan diata masyarakcat atau konsuzen di dalam 

uelakukan usaha produksinya 

Produk yang dirancang baik dapat memberikaa kenyamanan konsumen dan 

uilai Pelayanan produk bagi produsen Perusanaan dalam membuat proodok 

hares menarik perhatian, menciptakan keyakinan pada konumen dan 

epi bulk.an kesan me nye hrh yang me ya.km k.an 



DAFT AR PUST AKA 

Aguas Ahyeri, 1995, Maje men Prod all, Perenca Site Prod'et, BFE 
Yogyakarta 

Andrian Payne, 2000, Manaje men Jan, Liberty, Yogyah ta 

Bur han Nur giyunto, 2000, Statistik Ter pan, Gadijsh Mada University Press, 
Yogyakart.a 

DjarwantoPs den Pengestu, 1999, St»titik Ind ltif, BPE, Yogyakart 

Fandy Tjiptono, 199, Majera Jc, Penetbit ANDI, Yogyalarta 

Fady Tjiptoo, 2002, Strategi Pear+, Penerbit ANDI, Yogyalrta 

Husin Umar, 1999, Metodologi Penelitf, A pl~sf Dan Pe rs, FT 
Graue dia Pustak Utamna, Jakarta 

Husien Liar, 2002, Metodologi Pee lithan, A pllkf Dalar Perras, FT 
Cramedia Pustaka Utama, Jakarta 

lndriyo Gitosudar mo, dan Bari, 1999, Majeren Keangn, Edisi Kedua, BPFE 
Yogyakart 

Mursid, 1997, Manaje men Pemasaran, Liberty, Y ogyalwta 

Philip Koller, 1997, Mamajemen Pemara Amlin Perenctn dan 
Pengendalin, Penerbit Erlangga, Jakarta 

Philip Kotler dan Gary Amstrong, 1996, Mnajemen Fem«ran, Erler gg, Jakarta 

Radiounu, 1993,Maje men Pera, BPE, Yogyakarta 
Rambat Lupiyoadi, 200I, Maenen Penasra Jans, Penerbit Salenba, Jakarta 

Sudij aa, 1997, Statistik U nt uk Bkonomi du lg II, Penerbit Twit Bandung. 

Suharsimi Anikunte, 1998, Prosedur Pee lit ian Situ Pendelta Praktek, 
Rineka Cipta, Jakarta 

William J. Stanton, 1994, Prinsip Pemasaran, Erlangga, Jakarta 

Zalina Yamit, 2001, Manajemen Klit Prod'uk dan Jass, Penerbit Ekonisi, 

Yogyakart 



DAT AR KUSIONER 

Setap jawaban Bpk bu akan merupakan bantuan yang td k termilai besarnya 

bag penelitian kai. Untuk baatuan tersebut, sebelu dan sesudahya kami ucapkan 

tern kah dan pen gbar gaan yang setinggi-tingginya Hasil dari penelitian ini hanva 

dipermutkkan bagi keperluan penulisan ilriah, oleh karena itu jawban Bpk bu 

idak dipnblikasikan dan dijamain kerahasfanny.a 

E u lah titik-titik di bawah ini dan atau linskari jawaban yang paling ses ai dengan 

pendapnt Bpk TbSdr 

Identitas Respondet 

Noor 

N g a  

U u r  

4lat 

Pendidikcan a Tamat sp ebawah 

b. Tamat SMP 

e. Tar»at SLT A 

d Tamat AkndemPergran Tinggi 

a Meukah 

b. Belum Menkah 

e. Duda Janda 

a PNS 

b. Swasta 

¢ TNLPolri 

d Lain lain (scbutkan..............) 

Status 



Petunjl pengisla: Ber~kan tad silaug ( pad kolom yang telah dise dial 

fwaban Sangat setnju diberi skor S 

? Jawaban Setuju diberi skor 

3 Jawaban Netral diben skor 3 

I. Jawaban Tidak setuju diberi skor 2 

5. Jawban Sangat Tidak eetuju diberi skor l 

• KUALIT AS PRODUK 

Pernaa 
Tanggapan 

$TS Ts N s ss 

(1 2 1 4p (5 

gnn me ngguakcan kartu SimPATI mamp 

jangka dalam satu kode untuk dapat dihbung 

lakukan komumkast) 

ga me nggunakn kartu SimP AT mampr 

jagkau diluar kode area untuk apat dihub ungi 

akukan komuikasi) 

gan me uggunakan kartu SimPATI aup 

an gkap signal dengan kuat, baik di dalam 

un di lunar gedung . 

' 
enggunak:an kartu SimPATI mempunyai 

1ta yang lebih tingsi selingsa mamp 

satasi paggilan yang jauh lebih banyek 

gan me nggunakan kartu SimPATI tidak putus 

gan sat berkomunikasi dengan ponsel 

$a enggunakan kartu SimP AT1 map 
kukan mnte grass sura data dan atau video 

' ] 6.  Den 

hub 

nip 

, A.  Derga 

' kapas 

ue 

2 De 

[ 



PELAYANAN PRODUN 

P e r r a  
Tua@gap 

$TS 1 N s $s 

( t2 (3 (4 i 

' 
Kartu SuPATT membrikan failitas features yang 

I 
' lengkap 

8 Kartu SPAT1 ebberikca kecepa at fsfitas 

features yang lengka 
9 .artu imP AT menbenika pasta tins lits 

' 
feature yans ban yak I 

- 
. 

- 

l 

r Pevatan T u n g a n  

51S 1S N 

+ O. 1:onsumen p 1�'11 :�n� lu1.tli1as produk k:irlu SimP ATI I ( 
,,, 

13 

111 ,onsmen pa 0las pelayanar produke kart, 
' 

I Sim ATL I 
In. Kons11mrn nk'mllfl ikan pc-nolak�n terhadap procdnk 
l � pe1o11mgsc,lamk,11tuSnnP,\TI I 

3. Konsumen tidak pernahr memberikan aduan ke luhen 
] terhedap produk krtu SimPATI l 

€ EEPUASAN KONSUMEN 

; 



ermtaan 
$TS 19 N s ss 
( 02 (3) (4) (5y 

Si ATT ember ika tasilitas features yang 

' 
SP ATL meberikan kecepata tsititas l 

yang lengkap 

Sm'AT] member1ka pastas tailitas 

s yang banyak 

7 artu 

' [ 8.  Eats 

l feature 

' 9 , t  

I  

'  -  

ermwataan 
faggapan 

SIS 1s N s SS 

' 
g 02 ( /�\ '.'Pl 

kualitas produk kart SimPATT I 
' al as pelavanan produk kart] 

' 
' kan penolakn tertadap produke [ 

SP ATT ' 
' ' ' mah membertkan aduankeluban 

/ tu Si AT 

pestg seiain kart 

uP AI L 

I3. Eonsumoa tidak pe 

terhadap produk kn 

' 4 f  ± o m e n  pas 

p 

I 

I 11 � f'.om\im�n Hll'rnlx-n 

I 
it onsumen pnas afas 

C' EEPUASAN ONSUMEN 

' 



LAMPIRAN 2: TABULA8I HASIL, RES! ONDEN 
. 

No 
uit Produk (X1) 

TX1 

= 
rx2 

Ku Kou f' Ti ¥ 

1 z +  �  e  ¢  «  « eE  
t  4  3  21 3 4 3 1 $ 4 3 2 12 

z 

' 
4 4 • • 2 22 4d 3 3 0 3 3 d 3 13 

, 5 3 2 2 2 3 + 

' 
4 4 f 3 3 2 4 12 

• 3 2 3 3 

' 
2 1% 3 2 3 • 

4 

' 
3 3 13 

' 
3 5 5 5 3 5 28 4 6 2 

" 
d • 

4 4d 7 

' 
3 3 3 2 2 • " ' 

, 
3 • 

3 2 
, 

3 10 

' 
3 2 3 3 4 3 18 d 3 3 0 

' 
4d 4 4 15 

' 
$ • 3 3 2 

' 
10 

' ' 
2 

' 
4 3 3 3 13 

$ • 4 3 3 4 3 21 2 4 3 • 5 3 6 4 1 

10 $ • • 6 4 2 24 4 

' • 
12 4 4d 6 • 1 

ff 4 

' 
6 5 4 3 24 3 2 4 9 4 2 3 

' 4 
12 3 2 

' ' ' 
3 

" • ' 
3 10 • 2 d 2 12 

1 4 

' 
J 3 • • 

24 4 5 3 R 3 6 2 5 1 

14 3 • 3 
' ' 

2 4 19 • 2 3 10 3 • 
4 • 8 

18 3 3 ! 4 ; 3 22 4 3 4 ff J d 5 d 18 

6 • • ' ' 
6 6 24 • • ' 

% 4 
• • 

4 8 

" 
3 2 • ' ' 

3 1 • 3 d f 3 • ' 
3 15 

% • 5 % 3 5 • 24 3 3 • 
f • 

4 

' 
if 

1g 4 5 d d 4 4 2 4 2 

' 
10 d 

' 
5 2 I6 

20 6 • d • ' • 
2 6 3 3 1 6 

' 
4d 19 

2 

' 
4 • 3 4d 

' 
2 4 • • 2 4 

' 
4 5 16 

2 • 3 d • 4 
• 

26 • 4 

' 
13 2 4 3 4 'J 

23 • 
5 4 d 3 4d 26 5 2 4 f 5 3 

, 
6 1 

24 d 3 • • • • 28 • • ' 
i • 4 • 3 1%8 

25 d d 

' 
d d 2 2t 

' ' 
d ff • 5 • 3 17 

2% $ 3 d d J • 2 • ' • 
14 

• • ' 
3 

" 2 3 
' ' 

5 • d 2 • ' 
2 12 3 2 • • 13 

2 4 

' 
3 2 3 • 9 • 2 • f • • 

3 • " 23 d 

' 
1 

' • 5 23 • ' 
d 2 

' • • ' 
r 

3 d 5 • • d 3 24 
• $ • " 

4 • • 16 

3f 5 t l • 4 5 26 d4 4 3 f 5 5 3 3 16 

32 • ' • 3 d 5 24 

' 
2 3 8 • 

3 • 
d t 

33 

' 
5 4 d • 4 26 • • • 1 4 • 3 d 16 

N 5 • ' ' 
d 2 d 

' 
d 1 5 4d 5 6 1 

35 d $ 5 d 

' 
5 28 

' ' ' 
15 d 2 

' ' 
16 

36 3 d 3 

' 
3 3 2 5 4 d 13 5 4 3 • 

tl 

37 

' 
dd 3 3 

' 
$ 265 

' • 5 14 • ' 
3 d 4 

38 $ 3 

' • 
4 5 24 4 5 5 4 4 3 3 d 4 

33 5 3 • 3 3 5 24 • 6 • 
16 • • • • 19 

40 

' 
3 4 5 4 d 2 • 5 4 13 • • • • 19 

4di d d $ • • ' 
26 5 4d $ 1¢ 

• 3 5 t6 
42 

' 
4 

' • 5 $ 28 5 6 4 4 • • ' • 1 

43 r 
' 

5 5 4 3 27 2 • 
d 10 4 4 d d 16 

� d ¢ 5 5 • 5 28 

' 
6 • 4 • 

6 • 6 1g 

4 

' 
d 

' ' 
$ • 28 4 

- , 
$ tf d 3 

' • 
1 

46 • 
5 3 2 3 2 20 • • 6 14 • 5 3 d 1 

47 4 • 3 3 4 5 23 5 5 $ 16 5 d 3 5 r 

48 $ d 3 5 3 3 23 d 6 • 13 3 5 4 • 1 

.. 3 4 4d 6 

' • 25 $ 4 

' 
14 4d $ 

' 
3 

" 60 6 5 5 4 6 4 28 6 5 6 16 3 5 • • 
17 



Ne m ± 77e ZEE'RTE" f  

6f $ 4 s 2 2 4 22 3 4 4 ff « 4 18 

62 • 5 2 5 6 5 26 5 5 5 15 6 • • 
6 20 

53 • d 5 d 4 5 27 • 
3 6 13 • • 4 5 19 

4 $ • d 5 • 
3 26 3 5 3 tt • • 

4 • 1g 

$5 5 • 
d d • 6 26 • 6 3 12 4 6 6 • 

18 

56 $ 5 5 • • • 
2 5 3 • 

12 5 • d d 8 

" 
5 • 

5 5 5 5 30 6 

' • 16 • 4 • • 19 

58 5 5 5 6 6 6 30 • 
6 • 

1 5 $ • • 20 

$9 5 $ • 5 $ 6 30 5 • 6 16 6 • 6 4 1$ 

80 6 • 
d • 

5 • 29 • • 
6 t 5 • 

4 6 19 

6 5 4 $ 5 5 5 29 5 $ 5 1$ • 4 5 4d 8 

62 6 6 5 5 $ 5 30 5 6 
' 

16 • 
6 6 d 

± 
83 • 6 4 5 5 5 2 

' ' 
5 1 6 

' 
6 

' 
64 6 6 6 6 6 6 30 4 6 6 1% 

± 
6 4 6 1$ 

65 4 5 5 5 5 5 29 5 5 

' 
15 5 6 18 

66 6 d • 
6 • 6 29 6 • 6 16 • 5 6 6 20 

67 $ 4 • ' 
6 

' 
28 $ 4 

' 
14 5 d 6 6 1$ 

• 
$ 5 • 4 • 5 2 5 5 • 1 6 

' ' 
c 0 

63 6 • 5 • d 6 28 • ' • 
f4 6 5 • 

d 19 

10 5 

' 
5 5 • ' 

29 d 

' 
6 4 6 6 6 d 19 

l! • • • 6 5 $ 28 5 $ $ 1% « 6 6 6 

A 
72 • ' 

5 5 • 30 

' 
5 6 1 

' 
5 5 

± - 
13 6 • 5 5 

' 
6 30 • 6 6 4 • • 6 

# 
4 5 6 • 5 • 3 

6 6 • 
14 • 6 4 4 

76 6 5 6 6 5 6 • • 16 6 • • 10 

 
. 

% 

' 
d 

' • 6 23 6 6 6 16 • 
6 6 20 

" ' ' 
5 • d 6 

3 ' 
d 

' 
1d 6 • 5 

' 
1$ 

78 d 5 5 

' ' 
6 6 6 

' 
1 5 

' 
6 • t9 

7g $ 5 • 6 $ • 28 $ 

' 
6 15 5 

' 
6 20 

80 6 6 6 6 6 30 6 • ' " • • 5 19 

81 t • • 5 d 

' 
28 

' 
5 ' 

4 • ' 
5 19 

2 • • 6 6 • d 28 6 

 
5 16 6 6 5 6 20 

3 

' • ' 
$ $ 

' 3 • • ' 
14 $ 

' • 
f 

84 $ 5 • 6 $ • • ' • 
16 6 6 6 20 

$ 

' • " • • ' 
28 $ 

' 
4 

" 
6 6 • 

d 19 

86 3 • 5 5 5 5 2 5 5 6 16 6 6 • 20 

87 5 • 6 • • 
5 29 • 6 6 f4 6 5 6 

± 
• 

5 5 5 • 
5 5 30 5 

' 
5 1 6 

' 
4 

• 
893 6 5 6 $ • 5 30 6 

' 
6 1 • 

6 
• 

6 20 

90 • $ 5 5 • ' 
30 

' 
6 $ 1 • ' ' 

5 20 

f $ 5 5 6 • 6 30 6 • 6 16 $ 

' 
4 6 20 

$2 5 

' • ' ' 
6 30 6 

' • 1% 6 6 6 

' 
20 

8.3 6 

' ' 
5 

' 
5 30 6 6 5 1 6 6 6 f 20 

94 5 • 5 5 6 5 30 6 6 6 16 6 6 6 6 20 

9 

' 
$ 5 $ 

' ' 
30 $ 6 6 1$ 5 6 6 6 20 

• $ 6 6 • 6 6 � 

' 
6 • 16 6 6 • • % 97 

' • 
5 £ 

' 
5 30 5 

' 
1s 5 $ 6 5 

98 6 6 6 6 • 6 30 6 6 6 16 5 6 • 6 20 

99 $ • ' • 6 6 30 $ $ • 16 

' ' ' ' 
20 

'00 ti 5 6 5 5 6 30 

' 
6 6 16 5 5 6 20 



Frequency Table 

I 
Curut 

Frequent ercent Veeret Decent 

.. ' 3 

" I 
140 40 14. 

00 2° 21.0 21.0 25.0 

500 65 650 5.0 100.0 

Total 1 0o l  100.0 100.9 

- 

- 1 
anuav 

nc,Dorget Vekfeeet Preent 

val ,- d I  4 4 4. 

5£ 3 13.0 13.0 17.0 

20o 33 330 330 50.0 

60 50 50.0 50.0 100.0 

Teal 100 100.0 100.0 

Carultiet 

Fre • 
argent Val Portent Percent 

Wald 
' I 30 3.0 3.0 

3.00 2 20.0 20.0 23.0 

400 23 230 23.0 480 

5.00 54 54 64.0 10%.0 

�- 
3ml 10¢ 1,0.0 100.2 

- 

' 
Cure 

re parent Veld Percent Pe gent 

/alid 20¢ 5 5.2 5.0 50 

$00 16 +$ 1.0 21.0 

400 2 24.0 240 46.0 

5.00 55 55.0 55¢ 100.0 
fetal 100 100.0 100 

x1_5 

l C.1,11.,l,:,v, 

f nC arced vaieet percent 

'2h1 .0o 5 5.0 
I 

£¢ 5.0 
« 13 1 3 0 l  13¢ 80 
4. 23 I 2s.0 ' 29.0 470 

' • 55 55.0 53.0 100.0 
Tetal 100 • 100.0 00.0 



- 

Cuna»et 

Dr@uetty Percent Vatter&et terent 
ad 20 ± 5.0 5.0 50 

3 A 14. 140 19.0 

a0 20 20.0 20.0 39.0 

50¢ 6 610 610 10.0 

zel 100 100.0 12£ 

2 1  
-  

%aa vedrce 

Cumulatve 

Frauen 
percent 

aoc 2 5 30 

I 
30 3.0 

300 1 

I 
0.0 10.0 . 1s.0 

400 27 270 210 40. 

5.0 60 53.3 30 100% 

1-al 1.0 2£0 10. 

- 

hoe.. 
udatie 

neue etgert ercent 

----:an - e 

' 
2¢ ·y 22 

300 13 13¢ 210 

40% 1% I 19% ::� \ a40.0 

51¢ : 600 I 
10.0 

Total 10 4.0 00.0 

fcueno¥ 

] ' tum e e  Ptteer1 Iv• C P•rc-�- 
4 40 

" 
1
1 \f o ,;;o _jo 

22 22¢ 2 2 ]  420 

zz 5 ]  5  5o ]  10oo 
I moo 9oe 1m o o  

!  Curudated 

Frequec Purcat 'Va±decent Percent 

d 20¢ 1¢ 

' 
10 10 

3.00 12 120 120 15.0 

40 2° 21 21 340 

500 6 88.2 08.0 
I 

100.0 

Tori 10% I 100. 100.5 

• 



urrulatrve 

Freeney torten /aPercent tent 

wad «LL 5 6. 5 5% 

3.00 12 20 +g 17¢ 

4 19 90 190 980 

50 4 640 84 100.0 

Tota 10¢ 100.0 1000 

fecund ' 
urrulativ 

arc d e nt  frc@nt 

add 44 5 50 5.0 5.¢ 

100 15 15. 150 .c0 

00 24 24.0 24. 44.0 

$.3% 5% 56.0 56.0 100.0 

3al 100 100.0 100.0 

Cumulate 

Faun Pettent Vei4fer¢rt 0rent 

'8 ... 3 3.0 
" 

3.0 

0 12 I 12. 120 5.0 
•  

-oo 28 28 0 280 43.0 

.00 57 57¢ £1.0 100.0 

res 100 0 0 100. 



Lampiran 3 Hasit Uji Validitas 

Correlations 
- 

(1 t f 2 g1.3 
" 

4 Kt 

' 
Kt ¢ ualtas r' 

1_ arson r r 4  
'  

29¢  388 290° 308 283 gt 

git-'4) nod 000 02 001 00G 0cc 

I t 10 10 100 10p 100 1 
- 

z ? 4en rl 39% f 432 533 43% 143 

Sig4t-tied) 00 000 10 00. .00 6G0 

4 100 100 0 100 100 10 « 

-· 3%ro Crin 1 5  36,8 42 f 

' 
396 525 4a7 7%9 

334al6cd) 00  00t ' 0 00 00 0.0 

I 100 100 · o l  100 100 100 to 
1_ 

arson Cc.reiten 180 432 $��· 1 f 6s' 367 .ED 

$ g t 0 )  0.: 0 00 00 00 0t 

l 100 0o ? 100 100 100 co 

• 
Sic 303 533° 52' 56 

' 
92 8G 

$ g. / t d )  00  000  000 0 no 

I 
00 

# 10o 100 0 100 00 100 c0 

". 
e 

4 rsrorslor 383 439 447 3° f I2 
,, tr 00 '  00  0..0 Do 00. 0g 

' 
on l  10 100 + 100 100 10 6.0 

h a s  s e e n  g  

:1_ ·% 70° 804 T• •• t 
t 

.. 
8g'tao 00 a y  000  000  00  

l  10 1 .0 1co 1a 0 co 

.. . -· 
Goe.ail s al/ca ate 0%ev(-tar} 

Corrltions 

"= \ ' 
A 2 2  2 3  u  pre 

2 '  rsnLorrsltio 

' I 
9 4a3 7$0 ,._ 

twgi1tauted) 000 000 000 

4 100 ' 100 100 100 
- 
.2 Pergnorlat&in 390° f 421 796° 

Sig4tailed 000 000 000 

" 
10 10o too 100 

1 puarsonCorte6# 
. 

443 421 f 794° 

Si (t-tailed 00 000 000 

N 10 100 100 100 
Fl,an Ped Paasooorelation 75° 798 794 1 

8g(1tared) 00 00 000 

V 100 100 100 100 

" 



Correlator 

f c2 03 d k 

to_ortten 

' 
8 ... 361 'f 

beg(tied] 000 000 000 000 

V 100 100 100 10 100 

5 fen Crear 63 f 363 273 732 

big IP-tavied 000 000 00 00 

t 10 100 100 100 100 

s sneCre s27 $6.3 

' 
es° 709° 

Sig (t-tile¢) 00 000 . 007 000 

4 100 102 100 100 100 
-:, - ae$or 0rn@tan 61 273° 25 f 657 

Bi('ts id) 0o c03 007 000 

t 102 100 100 100 100 
r$pa4 Pt Loreto 7+t 732 0& 6&7 1 

3i g t. e s)  coo 000  0200  200  

" 
1o 1to 10o 100 100 

" 



Lampiran 4 Hasil Uji Reliabilitas 

7 E L I  A p I  1 I T  A N A L Y S I S  $ ¢ A L E  (A L P  H  

at1ta £ 

+ALE 

r e  

,1s4 

of 

Std be Variables 

1.5$27 + 

'. '. -11 ' ' ' i i « t i es  

g e l  cl reacted 

Me aria Ia Alpha 
f lte f Item Tota if ten 

belted Deleted Correlation Deleted 

.. , 

' 
11,3109 2.0456 .0O Ty9 

- 
41,1900 ' 49.1%4 466 .7547 

,, ' 4,98000 48.$45 .7146 ,149$ 
- 

.1 J 47,7900 48.1474 .125J .746 

. ' - ' 
ti.180 48.1129 ,7671 ,1453 

l e 47.71 49,11% .64$0 .755 
- .i 6a4dad 4.542% .ot¢ .831 



Reliability 

R E L  I  A B  I  L I  T T  
S C A L E  ( A L  P H  A) 

rat1stcs for 

CALE 
4 

26.18° 

ariaca 

17.314 

al± Scale Coreacted 

e variance Ire Alpha 

., 
tee f 1ten Tola. if Item 

Dute Delete Cerel31on Deleted 

.1,740 1,042% .6450 ,1983 

"  
1,8199 11.8714 .6792 . 7684 

... 

. 

% 21,8400 
.. , 

12.2772 .6913 .774 

2 13,0900 4.454 1,000o .6755 

I 10o. 



Reliability 

R F  L I A B I L I T Y  A N A L Y S I S  S C A L E  (A L P  Hh) 

tat.ties for 

ALE 

Mean 

35.2800 
Variance 

22.o 

std Dev 

4.1185 

4-total t t t a t s  

al ch Corrected 

en Vian# ta Alpha 

f Itel t It Totl 1f Itett 

led Deleted Correlation Deleted 

,_ 2,0tu ,8206 .l8l ,1464% 

-- - ,300 16,409$ .$21 .7334 
,_ 

.. 1a 17.01 .5512 .1397 
.. . 

M ,89 17.8I6T .501 1564 

' 
11.6400 6.6£61 1,000 .6546 

100.0 

Alp ,1184 



Lampiran 5 :  Hasil Regresi Linier Berganda 

Variable EntrdRmove bl 

/a0a.0he 

. el  /nobles Enter wsmo Method 

F~au Ped. Kuslts Pr" 
Enter 

Alreguere%ables enter 

bepender V ani s  heps 

. 

I 4dusted Std.Error of 

Model - %; 
$quart th Estmat 

' 
63 36 #15% 

I 

um cf 
tel ]#rF t Man gar 

' 
5 

' 
gs$i0 59 

" 
+ 4 a  63.238 00° 

esdadl 1356.450 97 201% 

Total 551040 2% 

rector {Corttt), Pela rd,utans rd 

b Duprat Warble ,us.a 

Unstandtiad ta#niz 

.Coste ent Coefficients 

!de 8 St Error Beto t Si 

' 
(anstat, 4308 1014 4250 000 

uitas Pd 343 57 555 5.98 000 

er8n Pr 334 4 ' .97 3.202 002 
,. 



, 

fr ea tritik Dani Produet Moment 
Sey taeget,{·304) 

' 
Lterval Lepereyaan II luterval Kepes cayaan 7 lnterval Kepercyaan 

- 
N 95% I 90% N ]  95% I 90% ! N L% 90% 

C 

' ' 
0.997 G,990 ! 2 0,383 I 0496 55 0,266 0 345 

' I 
I 

' 
4 0.050 0 990 21 0.381 0487 80 0254 140 

' ' ' ' ' 
0.878 0959% 28 0,34 047% 85 ' 0.244 ' 

0.1 
' ' ' I"  '  ' '  
'  

6 
'  

0.$11 
' 

c,91 0.J67 0470 70 0.23% 
' 

0.306 

I ' 7 ' 0.754 0.374 0 0.361 0.463 75 0.277 ' 2,295 
' ' 

I 
' t ' 31or 0,34 f 0.355 0456 $0 0,220 ' 0,268 
' I ' ' ' ' 

0066 0.19¢ 32 0.349 044 &5 0,213 ' 0,278 

I » ' 10 0.832 
' ' 0.18 0.344 

' 
044 90 0.207 0a10 

' I I l 
' ' ' ' ' ' 0.802 ' 0.13% 

g 
0,3139 I 0,438 05 0,202 0.283 

I " ' ' I 

m l  0.51 
I 

0.70 0.34 0,430 100 0.195 0.256 

+ 0.55 ' 0,884 ! 3% 0.329 I 0,424 125 0,176 0.230 

el I  '  0.532 I 0.881 I 37 I 0.325 I 0.41% 150 0.159 0.21f 
I 15 0544 

' 
0.84l 

I 
38

1 
0.320 I 0.41 175 0,14 0,1£4 

' 
f 

I ' I 

' 8 l  '  l 0497 ' I 
0,82J 0,118 I I 0.408 200 0,138 0,181 

: I 7 I 0.4$2 0,00 40 0,312 ' 0,403 00 0,113 0,148 
I 

1 0.4&& ' 0.50 

3 
0.303 ' 0,196 400 0,093 0,128 

' I I , 0.458 0£7% 0304 0.393 $00 0.083 0.115 
I 

I ,o , 0444 
' 

0.581 43 0.J01 0.389 600 0.08¢ 0.105 

I ' a l  '  0433 I 0,549 44 0297 0.3&4 700 004 0,097 
' l a  042 ' 0,537 45 0.294 0,3$0 300 0,070 0,091 I ' ' 2  0.413 I  0,528 46 0,291 0,376 900 0.085 0,088 ' ' ' ' 24 0404 0.515 41 0.288 0.372 1000 0.,08 0.081 I . ' I 25 0.36 0.505 

" 
0.284 0.368 I I 49 0.281 

' ·  I  I  'so 0.279 out p 
' ¥ 

,, 
I " 

• 



4 314 

Label Distribsi t 

Jal 1l 3aIi.as 

gos gr. 2 .eee 
Jntt% Tea ihake 

0 l 

2920 

02 

50 

886 

r 

$.841 
460. 

4032 
3.707 

3499 
3.35$ 

3.250 

3169 

3106 
3.055 

3912 
297 

294 

2$.1 
2828 

2878 

236 

24s 
281_. 
2819 
280 

27 
e 

2779 
2 

263 

215% 
274% 

744 
27$ 
2733 

2728 
2724 

2719 

21$ 

272 
2.708 

2104 
2690 

2678 
2668 

66 
654 

2648 
2643 

2639 
635 

2632 

2.630 

2629 

2628 
2162 

2.626 

4.541 

3.747 

3.34 
43 

298 

8¢ 

2821 

26$0 

.674 

2.602 

2583 
250 
2$$2 
2$ 
2$28 

2 5 8  
908 

2500 

2a 

48$ 

2479 
24 

2467 
2462 

245 

24$3 
4a4 
45 

24 
2a438 
24 

2431 
242 
2426 

2423 
2412 

240 

2396 

2390 

236$ 

2381 

2377 
374 

37 

2388 
2.368 

2367 

36¢ 

2365 

2364 

20oo 

"" 1 �?-! 

1992 
1 990 

I988 

197 

1386 

986 

8 

I 4 

984 

202 
0l 

204 

2.009 
004 

137 16I; 222¢ 

6 220l 
15% L78. 21% 

6.4 

$3 

47% 

1400 t 

4] 

1 w t  

31182 

2 6  

201 .37 

1943 4a 

1 8  236$ 

86) 2306 
138 183$ 226% 

'""" 6 

009 

0490 

0.6.8% 

64 

5 

14 

07%°7 

71 

"' 
0 % 

0 

77 
477 

0).87 

00 
n 

0477 

,on 

45 
0.08% 

4s 

.68% 

668 

68 

4 

04# 
- 6l 

481 
68 

04$ 

0+7 

049 

46 
,4% 

0 

', 

' 
' 

t l 

4 

i 

e 

1 

1 

' '  '  " 

' JI 

• 

" 4 

3° 
w 

30 1 ,  216o 

3AS 1I6! 214S 

LM 1$3 2131 
• 14 2 1  
183 140 to 

33 1734 '101 
)48¢ 1ha 1 ' 2  

+  SI 72$ 2084 
.4$6 1123 721 208% 
0686 121  1 1  2014 

68% 1 ' »  206 

±A. it+ ? ± .   
[ I TT I TT I TT I Fi 

8 is 176 ; 
084 1 1103 2062 

$ 0483 LIJ 1 TN  2048 
% 00 t i  1 6  2oaus 

1310 169 204 
1so 1Lo6 2o4¢ 

1 30 1694 o 

1308 169% 26 

30 49 2032 

1306 L.60 2.030 

1 36 1688 2o28 
1205 143 2016 
30d 1486 2024 

1 04  168° 
L.503 1684 

301 4 
12 LC6 

1 2  1 6  
2S 1 6  

12$ 66 

1204 t 34T  

1  2  It 6 S  

/W LA4 

re I663 

1.291 1662 

1 2  '662 

29 66 

190 641 

1 20 166 

20 166 

40 

4 

S t  

<  
»;  

"  
"  75 

f 

. 

I 



D 
DR; - 

' 
2 

' • • • ' • • to 

' 
6l446 19499 215.707 224$8% 230.16 29%% 24.767 23%84 24043$ 24%82 

' 
831 1$.00 1914 1$247! 1926 9 28 19 3% 1$.37 1gs 1$.396 

3 1012% fl 2 911 I  $04 894l 8s7 8845 $812 8785 

' 
7704 69.4 $94 6$8.8 L 62% $16 6094 4.04l .999 94d 

, 4648 786 f 40 $1 I  0% 49 4$76 48l# 1 475 

6 5.987 44 475 454 438 •  28 420 414 4.09$ 406 

' 
$99f 47 434 412 192 3844 7 2¢ 67 .6 

8 $4l8 44% 40 3%% 688 3581 $$ 438 .38% $.94 

9 11 42% 84 3633 48.2 3 4 1293 2e 19 1 

1 494 5 410% %% 4% 32% 21 115 3072 $020 297% 

" 
44 J982 58 33 1.204 0 12 294t 286 28 

12 44 388 349 325% 310% 299% 213 284 279% 275 

13 466l 86 4l4 t% 1.22 291 252 2%1 274 24 

4 440 71 4 12 2$% 2848 2764 269 2646 2602 

15 454l 3682 28 305% 290 27% 21 264l 258 2544 

16 44 9.4 3434 323% 300 28$2 274l 24 299 2$% 2494 

" 
44l 3992 14 2965 2810 269% 2l4 254 44 24% 

8 44t4 5 31 2928 27 26l 2577 2514 244 2412 

19 438f 3522 112 289 274¢ 2628 244 1 242 237% 

2 4 %  349% 3.09% 264 271 259 2 4  244 2.9 24 

21 42 «6 02 240 248 257 248$ 242 2Md 2al 

22 4 &4 44 04s 28 2$6l 24 246 239 42 227 

2 4279 42% I 02 279% 2440 25 2442 23 2320 22 

24 426 340 $009 27% 262l 20% 242 2 2300 2 

25 4242 38 2 27%% 2 24¢ 240$ 2 2282 226 

26 42 25 136% 976 274 238 244 2188 232% 2245 2220 

2 4210 14 294¢ 272% 252 24% 217 205 20 2204 

28 4494 334 2947 2714 25% 2445 21% 221 22% 210 

2 448$ 3128 294 27l 245 242 24~ 22% 222 21n 

30 41 36 2922 26 25 242 254 2264 22 216 

31 4I6 3305 291l 267% 252 a240% 2323 2 15  219% 218 

32 4149 32% 290¥ 2668 2512 2 2313 244 218 2142 

33 4139 28 292 26% 0J 238 10 22% 217 20 

34 4.30 1.27% 288 26% 494 238 22%4 2225 2170 212 

3$ 4 1 2 l  3267 2874 26l 24 22 2285 227 216l 21 

36 4. I 4 %  $2 2866 26 247 2364 27r 220 21 216 

37 4105 3.79 18% 2626 240 2% 2% 22l 24 70 

3.8 409% 3245 2852 26ls 24$ 2u 2262 214 2138 2.091 

39 4094 .2% 284$ 2612 24% 24 225 21 2 2084 

a4 408$ 3.22 283% 260% 249 23% 2249 218¢ 2124 20 

45 40 3 204  2$12 27 .42 2±8 222 212 20% 204s 

50 44 18 219% 255 240¢ 2286 21 2lo 203 2026 

15 4.014 168 27 24¢ 2J8 226$ 2181 1 29. 2008 

60 440 1 278 25 268 224 2167 209 20 99 

6 989 18 274% 25u 2J% 2242 2I4 2084 2n t98 

70 $7% 128 2716 250. 246 22l 2i4 204 2017 194 

7% 3.968 1ls 7 494 23 22 214 20%4 200 195 

80 3.96 31ll 2719 .44 232 244 2126 204 19 195 

8$ 9 30 272 247% 22 220 21i 204 L99 1944 

90 $94 .08 2706 247 216 2201 21 264 f$86 19 

95 94f 02 270 244 2% 21% 2108 20 98 .9 

10o 19% 3.0 249% 2463 20 2 210 202 19 19 
. 


	image00002.pdf (p.2)
	image00003.pdf (p.3)
	image00004.pdf (p.4)
	image00005.pdf (p.5)
	image00006.pdf (p.6)
	image00007.pdf (p.7)
	image00008.pdf (p.8)
	image00009.pdf (p.9)
	image00010.pdf (p.10)
	image00011.pdf (p.11)
	image00012.pdf (p.12)
	image00013.pdf (p.13)
	image00014.pdf (p.14)
	image00015.pdf (p.15)
	image00016.pdf (p.16)
	image00017.pdf (p.17)
	image00018.pdf (p.18)
	image00019.pdf (p.19)
	image00020.pdf (p.20)
	image00021.pdf (p.21)
	image00022.pdf (p.22)
	image00023.pdf (p.23)
	image00024.pdf (p.24)
	image00025.pdf (p.25)
	image00026.pdf (p.26)
	image00027.pdf (p.27)
	image00028.pdf (p.28)
	image00029.pdf (p.29)
	image00030.pdf (p.30)
	image00031.pdf (p.31)
	image00032.pdf (p.32)
	image00033.pdf (p.33)
	image00034.pdf (p.34)
	image00035.pdf (p.35)
	image00036.pdf (p.36)
	image00037.pdf (p.37)
	image00038.pdf (p.38)
	image00039.pdf (p.39)
	image00040.pdf (p.40)
	image00041.pdf (p.41)
	image00042.pdf (p.42)
	image00043.pdf (p.43)
	image00044.pdf (p.44)
	image00045.pdf (p.45)
	image00046.pdf (p.46)
	image00047.pdf (p.47)
	image00048.pdf (p.48)
	image00049.pdf (p.49)
	image00050.pdf (p.50)
	image00051.pdf (p.51)
	image00052.pdf (p.52)
	image00053.pdf (p.53)
	image00054.pdf (p.54)
	image00055.pdf (p.55)
	image00056.pdf (p.56)
	image00057.pdf (p.57)
	image00058.pdf (p.58)
	image00059.pdf (p.59)
	image00060.pdf (p.60)
	image00061.pdf (p.61)
	image00062.pdf (p.62)
	image00063.pdf (p.63)
	image00064.pdf (p.64)
	image00065.pdf (p.65)
	image00066.pdf (p.66)
	image00067.pdf (p.67)
	image00068.pdf (p.68)
	image00069.pdf (p.69)
	image00070.pdf (p.70)
	image00071.pdf (p.71)
	image00072.pdf (p.72)
	image00073.pdf (p.73)
	image00074.pdf (p.74)
	image00075.pdf (p.75)
	image00076.pdf (p.76)
	image00077.pdf (p.77)
	image00078.pdf (p.78)
	image00079.pdf (p.79)
	image00080.pdf (p.80)
	image00081.pdf (p.81)
	image00082.pdf (p.82)
	image00083.pdf (p.83)
	image00084.pdf (p.84)
	image00085.pdf (p.85)
	image00086.pdf (p.86)
	image00087.pdf (p.87)
	image00088.pdf (p.88)
	image00089.pdf (p.89)
	image00090.pdf (p.90)
	image00091.pdf (p.91)
	image00092.pdf (p.92)
	image00093.pdf (p.93)
	image00094.pdf (p.94)
	image00095.pdf (p.95)

