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ABSTRAKSL 

CV Cahaya Charisma Semarang, perusahaan yang bergerak dalam produk 
meubel imi berusaha meningkatkan kepercayaan konsumen dengan memberi 
pelayanan yang baik serta menjaga kuahitas produk-produk yang dihasilkan untuk 
membenikan kepuasan bag konsumen Oleh karena itu menank untuk dilakukan 
suatu penehitian dengan judul Pengaruh epereayaan, ualitas Pelayanan 
dan Kualitas Produk terhadap keputan kKonsumen CV, Chaya Charisma 
Semarang", 

Adapun masalah dalarn penehitian ini dirumusk.an sebagar berikut I) 
Apakah ada pengaruh antara kepercayaan terhadap kepuasan konsumen CV 
Cahaya Charisma Semarang. 2) Apakah ada pengaruh antara kualitas pelayanan 
terhadap kepuasan konsumen CV Cahaya Charisma Semarang. 3) Apakah ada 
pengaruh antara kuahitas produk terhadap kepuasan konsumen CV Cahaya 
Charisma Semarang 4) Apakah ads pengaruh antara kepercayaan, kuahitas 
pelayanan dan kuahitas produk secara bersama-sama terhadap kepuasan 
konsumen CV Cahaya Charisma Semarang 

Tujuan dilakukannya penehitian ini adalah I) Untuk mengetahur pengaruh 
antara kepercayaan terhadap kepuasan konsumen CV Cahaya Charisma 
Semarang. 2) Untuk mengeta hut pengaruh antara kuahrtas pelayanan terhadap 
kepuasan konsumen CV Cahaya Charisma Semarang. 3) Untuk mengetahut 
pengaruh antara kuahitas produk terhadap kepuasan konsumen CV Cahaya 
Charisma Semarang. 4) Untuk mengetahui pengaruh antara kepercayaan, kuahitas 
pelayanan dan kuahttas produk secara bersama-sama terhadap kepuasan 
konsumen CV Cahaya Charisma Semarang 

Populasi dalam penehitian im alah konsumen yang berkunjung dan 
melakukan pembelian produk-produk mebel di CV Cahaya Charisma Semarang. 
dengan sampel sebanyak I00 orang responden. Alat anahsis yang digunakan 
adalah regresi limier berganda dan koefisien determinasi dimana proses 

perhitungan dibantu melalui program SPSS dengan hasil-hasil sebagai benikut 
t Terdapat pengaruh antara kepercayaan terhadap kepuasan konsumen 

Terdapat pengaruh antara kuahitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 
3. Terdapat pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 
4 Terdapat pengaruh secara bersama-sama antara lepercayaan, kualitas 

pelayanan dan kuahrtas produk terhadap kcpuasan konsumen 
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10T10: 
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meneari ilmu #arena rid ho amal perbatanny a 

(Riwayat lbnu Abdul Barr) 
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BABE 

PENDAHULUAN 

I.I Latar Betakang Masala h 

Dalam era globalisasr int, persangan bisnis antar perusahaan angat ketat 

baik di pasar domestik maupun di pasar internasional. Perusahaan yang ngin 

berkembang dan mendapatkan keunggulan yang kompetitif harus dapat 

membenikan produk berupa barang ala )as@ yang berkuahitas dengan harga yang 

murah, pelayanan yang baik kepada konsumen atau pelanggannya karena masalah 

paling utama yang dihadapt oleh perusahaan adalah bagaimana agar produk yang 

dihasilkan mampu dikenal secara luas, disukat dan menumbuhkan sikap loyal bagt 

konsumen dalam mengtunakan produk tersebut Oleh karena itu kualitas harus 

dimulat dart kebutuhan konsumen dan berak hir pada persepsi konsumen 

Kuahitas produk maupun kuahitas pelayanan yang bark bukan dihihat dart 

persepsi perusahaan atau penyedia barang atau jasa melankan berdasarkan 

persepsi konsumen Persepsi konsumen in terbentuk dari adanya suatu 

kepercayaan konsumen itu sendirt terhadap perusahaan Persepsi merupakan 

pemlaran menyeluruh atas keunggulan produk perusahaan dan merupakan ningkat 

perasaan konsumen setelah membandingkan kepuasan konsumen atau hasil yang 

dirasakan sesuat dengan harapan konsumen tersebut 

Kepercayaan menurut Arsono Laksamana (2002. 6) merupakan kom ponen 

dasar dalam membentuk suatu hubungan yang kooperatif Kepercayaan 

merupakan saah satu dasar dalam mewuudkan sukses tidaknya hubungan 

pemasaran antara produsen dengan konsumen Hal ini berarti kepercayaan 

merupakan kerelaan untuk saling mempercayar antara kedua belah pihak, yang 
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menimbulkan suatu rasa puas baik bag produsen maupun rasa puas bagi 

konsumen. Kepercayaan akan membentuk suatu keyak inan bahwa pihak lain 

dapat diandalkan untuk memenuhi kewajibannya Kepercayaan akan meningkat 

bila seseorang atau suatu phak mau bersikap terbuka terhadap pengaruh pihak 

lain 

Selan faktor kepercayaan, kepuasan konsumen juga dipengaruhi oleh 

kualitas pelayanan perusahaan Hasil penebitian Cronin dan Taylor (1992) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan 

konsumen dan kepuasan konsumen berpengaruh pada intensitas perilaku 

pembelian konsumen Kualitas pelayanan yang bark merupakan hal yang sangat 

penting dalam menciptakan kepuasan konsumen, namun untuk memahami 

bagaimana mecngevaluasi kuahitas yang diterima oleh konsumen tidaklah mudah 

Kualitas merupakan tingkat kesesuaran dengan persyaratan, dalam hal ini 

persyaratan konsumen Total quality service merupakan konsep tentang 

bagaimana menanamkan kualirtas pelayanan pada setiap fase penyclenggara 

layanan yang mehibatkan semua personel yang ada dalam organisasi (Handriana, 

1998) 

Kotler (1997 155) menyatakan kualitas produk adalah keseluruhan ciri 

serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat 

Kualitas produk yang dimaksud merupakan alat utama untuk mencapai postsf 

produk tertentu dalam melaksanakan fungsi yang diharapkan Produk yang 

berkualitas merupakan produk yang memihiki daya tahan, keandalan. ketepatan, 

kemudahan pemebiharaan dan perbaikan dan segala atnibut lainnya Setiap 
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perusahaan atau produsen harus menihih tingkat kuahitas yang akan membantu 

atau menunjang usaha untuk meningkatkan atau mempertahank.an posisi produk 

tu dalam pasar sasarannya 

Demik ian halnya dengan CV Cahaya Charisma Semarang. perusahaan 

yang bergerak dalam produk meubel imi berusaha meningkatkan kepercayaan 

konsumen dengan membeni pelayanan yang baik serta menjaga kuahitas produk 

produk yang dihasilkan untuk membenikan kepuasan bag konsumen. Oleh karena 

tu menanik untuk dilak ukan suatu penehitian dengan judu 

pengaruh Kepercayaan, Kualitas Pelayvanan dan Kualitgs Produk terhadap 

epuasan Konsumen CV, (ahaya Charisma Semarang" 

I.2 Perumusan Masalah 

Adapun masalah dalam penehitian ini dirumusk.an sebagai berikut 

Apakah ada pengaruh antara kepercayaan terhadap kepuasan konsumen 

CV. Cahaya Charisma Semarang' 

2 Apakah ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen 

CV Cahaya Charisma Semarang' 

3.Apakah ada pengaruh antara kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

CV Cahaya Charisma Semarang' 

4. Apakah ada pengaruh antara kepercayaan, kuahitas pelayanan dan kualitas 

produk secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen CV Cahaya 

Charisma Semarang 



L.3 Tujuan Penelitian 

uyuan dilakukannya penehitian mi adalah 

Untuk mengetahut pengaruh antara kcpercayaan terhadap kepuasan konsumen 

CV Cahaya Charisma Semarang 

• Untuk mengetahu pengaruh antara kuahitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen CV Cahaya Charisma Semarang 

3. Umtuk mengetahu pengaruh antara kuahitas produk terhadap kepuasan 

onsumen CV Cahaya Charisma Semarang 

4. Untuk mengetahut pengaruh antara kepercayaan. kuahitas pelayvanan dan 

uahitas produk secara bersama-sama terhadap kepuasan konsumen 

cv €ahava Charisma Semarang 

t.4 kegunaa Penelitian 

Penelitian int diharapkan dapat memberikan kegunaan. Adapun kegunaan 

penehitan ini antara lain 

Memberikan sumbangan pemkiran dan informasi kepada CV Cahaya 

Chanrsma Semarang 

2 Menambah pengetahuan penulis dalam bidang pemasaran dan menerapkan 

teon yang didapatkan di bangku kuliah untuk dipraktekkan dalam kehidupan 

sebenarnya 

3. Membenikan masukan bagr peneiti lain 



BAB II 

TELAAH PUSTAKA DAN 

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS 

2.1 Penelitian Terdahul 

Bahan referensi dalam penehitian ini, dijadikan sebagai acuan adalah 

penelitian terdahulu 

Sri Vandayuli Riorii (2003) KEPERCA YAAN PEMBELI TERHADAP 

PERUSAHAAN PEMASOK DALAM HUBUNGANNYA DENGAN 

ANTISIPASI PEMBELIAN DI WAKTU YANG AKAN DATANG, dengan 

metode path analysis 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui penyebaran 

angket terhadap 200 responden sebagai sampel yang terdiri dari perantara 

(distributor), agen dan pengecer, pertama menunjukkan bahwa ada hubungan 

yang positif dan signifikan / nyata antara supplier's reputation dan trust in the 

upplier firm (Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggr reputasi supplier, maka 

akan semakin meningkatkan kepercayaan perusahaan pembelinya). Kedua 

menunjukkan bahwa ada hubungan yang positif dan signifikan / nyata antara 

supplier 's size dan trust in the supplier firm (Hal ini menunjukkan bahwa semakin 

besar perusahaan supplier, maka kepercayaan perusahaan pembeli akan semakin 

meningkat). Ketiga menunjukkan bahwa ada hubungan yang positif dan signifikan 

/ nyata antara supplier's firm dan buying firm's anticipation of future interaction 

(Hal ini menunjukkan bahwa semakin tinggi kepercayaan pembeli terhadap 
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supplier, maka perusahaan pembeli akan semakin komit untuk menggunakan 

supplier yang sama pada masa yang akan datang) 

Her Sulistyo (1999) HUBUNGAN ANTARA KUALITAS DAN 

KEPUASAN PELANGGAN DALAM PEMBENTUKAN INTENSI 

PEMBELIAN KONSUMEN, dengan analisis regresi 

Berdasarkan hasil penehitian yang telah dilakukan melalui penycbaran 

angket terhadap 400 responden, diperoleh kesimpulan bahwa hasil analisis regresi 

moderator pada industni jasa (perbaikan sepeda motor dan pasar swalayan) 

menunjukkan bahwa kualitas pelayanan, kepuasan pelanggan serta interaksi 

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang signifikan 

terhadap intensi pembehian Kedua koefisien regresi masing-masing variabel 

signifikan. Interaksi kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan lebih 

menjelaskan variance intensi pembelian daripada masing-masing variabel 

didukung dengan meningkatnya nilai R' persamaan regresi pada masing-masing 

industri jasa (perbaikan sepeda motor dan pasar swalayan) 

6 

Arsono Laksmana (2002) PENGARUH SALING KETER 

GANTUNGAN, KEPERCAYAAN DAN KESELARASAN TUJUAN 

TERHADAP KOOPERASI DAN KEPUASAN KONSUMEN PERUSAHAAN 

MANUFAKTUR PADA HUBUNGAN KONTRAKTUAL DENGAN 

PEMASOKNYA, dengan metode analisis AMOS 4 (koefisien jalur) 

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan melalui penycbaran 

angket terhadap 5l perusahaan manufaktur, diperoleh beberapa kesimpulan 

bahwa variabel saling ketergantungan terbukti positif dan signifikan dengan 

variabel kooperasi. Saling ketergantungan akan menumbuhkan kerja sama yang 

saling menguntungkan antar organisasi. Hubungan antara variabel kepercayaan 



dan kooperasi terbukti positif sigmifikan. Sementara itu keselarasan tujuan dan 

variabel kooperasi tidak terbukti signifikan. Fenomena ini menunjukkan bahwa 

keselarasan tujuan bukan hal yang pokok dalam hubungan kontraktual 

Kekurangterbukaan yang terjadi bukanlah hal yang penting dalam hubungan 

kontraktual Hubungan antara variabel kooperasi dan kepuasan konsumen terbukt 

positif, sangat sigmifikan. Implikasi dari penehitian ini menunjukkan pentingnya 

peranan kooperasi dalam mencapai kepuasan konsumen perusahaan 

Hj. Tatiek Nurhayati Harahap (2004) ANALISIS PARTNERSHIP 

RESELER (Studi Empiris Swalayan dengan Distribusi Consumer Goods di 

Semarang), dengan metode analisis jalur (Path Analysis) 

Jumlah sampel dalam penelitian ini sebanyak S0 penjual consumer dan 

salah satu distributor Goods di Semarang Berdasarkan hasil penehitian dan 

pembahasan, diperoleh kesimpulan Semakin tingg kepercayaan supplier maka 

semakin tinggi ketergantungan pada reseler, semakin tinggi komitmen supplier 

maka semakin tingg ketergantungan pada reseler, terbukti kebenarannya 

Semakin tinggi kepuasan supplier maka semakin tinggi ketergantungan pada 

reseler Semakin tinggi ketergantungan supplier maka semakin tinggi kuahitas 

pelayanan pada reseler, terbukti kebenarannya Semakin tinggi fleksibelitas maka 

semakin tinggr kuahitas pelayanan pada reseler Semakin tinggr kualitas hubungan 

supplier maka semakin tinggi kualitas pelayanan pada reseler dan semakin lama 

hubungan supplier maka semakin tinggi kuahitas pelayanan pada reseler 

2.2 Pengertian Pemasaran 

Pemasaran termasuk salah satu kegiatan dalam perekonomian dan 

membantu dalam penciptaan nilai ekonomi. Sedangkan nilai ekonomi itu sendiri 
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akan menentukan harga barang dan jasa bagi individu-individu. Adapun faktor 

faktor penting yang dapat menciptakan nilai ekonomi adalah 

a. Produksi yang membuat barang-barang 

b. Pemasaran yang mendistribusikannya, dan 

c. Konsumsi yang menggunakan barang-barang tersebut 

Basu Swastha (1995$7) mengemukakan bahwa perasaran adalah suatu 

egiatan usaha yang mengarahkan aliran barang dan jasa dari produsen kepada 

konsumen atau pemakai Selain itu, pemasaran merupakan sistem keseluruhan 

dari kegiatan usaha yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan, dan mendistri-busikan barang dan jasa yang dapat memuaskan 

kebutuhan kepada pembeli yang ada maupun pembehi potensial 

Pemasaran adalah suatu proses sosial dan manajerial dimana individu d¢ 

kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan 

menciptakan, menawarkan, mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak 

lain. Pemasaran juga merupakan proses perencanaan dan pelaksanaan pemikiran, 

penetapan harga, promosi serta penyaluran gagasan, barang dan jasa untuk 

menciptakan pertukaran yang memuaskan tujuan-tujuan individu dan organisasi 

Penanganan proses pertukaran memerukan banyak waktu dan keahlian 

Manajemen pemasaran terjadi apabila sekurang-kurangnya satu pihak dari 

pertukaran potensial memikirkan cara untuk mendapatkan tanggapan dari pihak 

lain sesuai dengan yang dikehendakinya 

Philip Kotler (200. 8) mengemukakan bahwa pemasaran adalah suatu 

proses sosial dan manajerial yang didalamnya individu dan kelompok 

mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, 

8 



menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain. Dasar 

pemikiran pemasaran dimulai dani kebutuhan dan keinginan manusia. Manusia 

membutuhkan makanan, udara, air, pakaian dan tempat berlindung untuk bertahan 

hidup. Lebih dari itu, manusia menginginkan rekreasi, pendidikan dan jasa-jasa 

lainnya. Mereka memiliki preferensi yang kuat atas jenis dan merk tertentu dari 

barang dan jasa pokok. 

2.3 Pengertian Kepercayaan 

Yohannes Lim (2001. 23) mengemukakan bahwa kepencayaan adalah 

keyakinan atas suatu kebenaran yang bereaksi atas kepercayaan itu sendiri 

sehingga tidak (perlu) menyadari bahwa itu benar atau salah 

Kepercayaan (trust) dalam hubungan kualitas produk dan implikasinya 

pada kegiatan perusahaan menurut James C. Anderson & James A. Narus (1990) 

mempunya pengertian sebagai keyakinan perusahaan bahwa perusahaan lainnya 

(partner) akan melakukan tindakan yang akan menghasilkan akibat positif untuk 

perusahaan, sebaiknya tidak melakukan tindakan yang tidak diharapkan yang akan 

menghasilkan akibat negatif untuk perusahaan. Tentu saja perusahaan 

mengharapkan beberapa hasil usaha tersebut dani mitra yang memiliki kejujuran 

dan dapat dipercaya 

Robert M. Morgan & Shelby D. Hunt (1994) mempunyai konsep bahwa 

kepercayaan akan terus ada ketika bagian partnership itu memihiki kepercayaan 

pada mitra yang dapat dipercaya dan memihiki kejujuran Senada dengan itu 

Moorman, Despande, dan Zaltman (1993), Robert M. Morgan & Shelby D Hunt 

(1994), berpendapat bahwa perilaku ini adalah merupakan segi penting dari 



• 

konsepsi kepercayaan, karena jka suatu pihak percaya bahwa partner adalah 

terpercaya, tetapi tidak mau bergantung pada partner tersebut, maka kepercayaan 

adalah terbatas. Keinginan untuk bertindak adalah implisit di dalam konsepsi 

kepercayaan dan oleh karena itu satu pihak tidak bisa menycbut partner dagan@ 

scbagai terpercaya jika satu pihak tidak mau mengambil tindakan yang mencakup 

resiko dalam relasionalnya 

Berry (1993) mengemukakan di dalam penjualan justru ditekankan bahwa 

kepercayaan (trust) merupakan dasar untuk membentuk loyalitas pelanggan 

Dalarn sit.asi bergaming pembeli, penjual, Schuur & Ozane (1985), Agung Yudo 

Pramono (2001) menemukan bahwa kepercayaan (rust) adalah sebagai sentral 

dari proses pencapaian masalah kualitas produk dan dialog yang konstrutif, seperti 

di dalam konteks organisasi, kepercayaan akan mengakibatkan tingkat loyalitas 

yang lebih tinggr yaitu konsensus terhadap hergaining partner Kepercayaan 

merupakan komponen dasar untuk membentuk suatu hubungan yang kooperatif 

Schur dan Ozane (1985.940) mendefinisikan kepercayaan scbagai suatu 

keyakinan bahwa pernyataan pihak lain dapat diandalkan untuk memenuhi 

kewapibannya. Kepercayaan dapat timbul sebagai hasil hubungan langsung antara 

dua orang (organisasi) atau lebih yang bersifat asosiatif. Misatnya, B sebagar 

orang (organisasi) yang dikuasai mengadakan hubungan langsung dengan A 

scbagar pemegang kekuasaan. B percaya sepenuhnya kepada A, bila A akan selalu 

bertindak dan berlaku baik. Dengan demikian maka setiap keingnan A akan 

selalu dilaksanakan oleh B. Kemungkinan sekahi bahwa B sama sekahi tidak 

mengetahui kegunaan tindakan-tindakannya itu. Akan tetapr karena dia telah 

menaruh kepercayaan kepada si A, maka dia akan berbuat hal-hal yang sesuai 



dengan kemauan A yang merupakan penguasa, agar A tambah mempercayai B 

Pada contoh tersebut, hubungan yang terjadi bersifat pribadi, akan tetapi mungkin 

saja bahwa hubungan demikian akan berkembang di dalam suatu organisasi atau 

masyarakat secara luas. Soal kepercayaan memang sangat penting demi 

kelanggengan suatu kekuasaan 

Kepercayaan akan meningkat bila sescorang atau suatu pihak mau 

bersikap terbuka terhadap pengaruh dari pihak lain. Semakin tinggi tingkat 

kepercayaan akan menyebabkan tujuan bersama menjadi semakin jelas dan 

memudahkan komumikasi dalam pemecahan masalah manajerial. Hasil 

eksperimen yang dilakukan dengan menggunakan manajer peringkat menengah ke 

atas sebagai subyek di luar lingkungan kerja, menunjukkan bahwa perlu untuk 

mengonsepsikan kepercayaan sebagar suatu perilaku untuk menyampaikan 

informasi dengan layak memungkinkan saling mempengaruhi, mendorong 

pengendalian diri dan menghindari tindakan sewenang-wenang terhadap 

kerentaan orang lain. 

2.4Pengertian Kualitas Pelayanan 

Fandy Tjiptono (2001) mengemukakan bahwa definisi kualitas pelayanan 

berpusat pada upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta 

ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan 

Wyckof dalam Fandy Tjiptono (2001) mendefinisikan kualitas pelayanan 

adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan 



Parasuraman dkk (1985) dalam Fandy Tjiptono (2001) menyatakan bahwa 

ada dua faktor utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan, yaitu expected 

services dan perceived services. Apabila pelayanan yang diterima atau dirasakan 

(perceived services) sesuai dengan yang diharapkan (expected services) maka 

kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika pelayanan 

yang diterima atau dirasakan (perceived services) melampaui harapan pelanggan 

(expected services) maka kualitas pelayanan tersebut dipersepsikan sebagai 

kualitas pelayanan yang ideal. Sebaliknya jika pelayanan yang diterima atau 

dirasakan (perceived services) lebih rendah daripada harapan pelanggan (expected 

service) maka kualitas pelayanan tersebut diipcrsepsikan sebagat kualitas 

pelayanan yang buruk. Dengan demikian baik buruknya kualitas pelayanan yang 

diberikan tergantung kcpada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan 

pelanggannya secara konsisten 

Beberapa dimensi kualitas pelayanan ditehiti oleh banyak ahli 

Parasuraman dkk. (1985) dalam Fandy Tjiptono (2001) pada riset eksploratori 

mereka meneliti kuahitas pelayanan dan faktor-faktor yang menentukannya 

Mereka menemukan 5 (ima) dimensi kualitas pelayanan, yaitu 

a. Reliability, kemampuan untuk membernikan jasa dengan segera dan 

memuask.an 

b. Responsiveness, kemampuan untuk membenkan jasa dengan tanggap 

c. Assurance, kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki 

oleh para staf, bebas dari bahaya, resiko dan keragu-taguan 

d. Emphaty, kemudahan dalam melakukan hubungan komumikasi yang baik dan 

memahami kebutuhan pelanggan 



e. Tangible, kebutuhan pelanggan yang berfokus pada penampilan barang dan 

jasa, yang mencakup antara lain fasilitas fisik, perlengkapan, penampilan 

para pegawai dan sarana komunikasi 

2.5 Pengertian Kualitas Produk 

Adanya perkembangan peradaban manusia mnjadikan peranan kualitas 

menjadi bertambah penting, baik dipandang dari sudut konsumen yang bebas 

memilih tingkat kualitas yang diinginkan ataupun dari sudut produsen dimana 

pengendalian kualitas mulai diperhatikan dan menjadi satu hal yang tidak dapat 

dipisahkan dalam pengendalian produksi guna mempertahankan atau bahkan 

memperluas jangkauan pemasaran. 

Agus Ahyari (1995 $9) mendefinisikan kualitas produk adalah jumlah 

dari atnibut atau sifat-sifat sebagaimana didiskripsikan didalam produk dan jasa 

yang bersangkutan 

Phillip Kotler (1997 49) mendefinisikan kualitas produk adalah 

keseluruhan ciri serta sifat dari suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh 

pada kemampuannya untuk memuask.an kebutuhan yang dinyatakan atau yang 

tersirat 

Kualitas merupakan faktor yang terdapat dalam suatu produk yang 

menyebabkan produk tersebut bemilai sesuai dengan maksud untuk apa produk 

itu diproduksi. Kualitas ditentukan oleh sekumpulan kegunaan atau fungsinya, 

termasuk didalamnya daya tahan, ketergantungan pada produk atau komponen 

lain, ekslusivitas, kenyamanan, wujud luar (warna, bentuk, pembungkusan dan 

sebagainya) 
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Di dalam proses suatu produk, produsen harus menetapkan derajat 

kualitas tertentu bagr produknya karena hal ini akan banyak mempengaruhi 

penampilan di pasar nanti, karena kualitas merupakan satu cara pokok dalam 

penempatan suatu produk dimata konsumen. Kualitas adalah kemampuan yang 

bisa dinilai darn suatu merek dalam menjalankan fungsmmya, maka kuahitas 

merupakan pengertian gabungan dani daya tahan, keandalan atau kehebatannya, 

ketepatan, kemudahan pemehiharaan dan perbaikan serta segala atnibut lainnya 

Beberapa atnibut bisa diukur secara subyektif, namun dani segr pemasaran kualitas 

harus diukur dari sudut penghhatan dan menurut pandangan pembehi terhadap 

kuahitas itu sendirt 

Berdasarkan sifatnya, kualitas dapat dibagi atas kualitas yang bersifat 

teknis, dan kualitas yang bersifat psikologis. Kualitas yang bersifat ekonomis 

berarti bahwa barang yang bersangkutan sesuai dengan daya beli yang dimihiki 

oleh para konsumen Kualitas yang bersifat teknis berarti bahwa barang yang 

bersangkutan itu benar-benar berkualitas baik sesuai dengan apa yang 

dikemukakan kepada para konsumen Sedangkan kualitas yang bersifat 

psikologis, berarti bahwa barang yang bersangkutan itu memang benar-benar 

dapat diterima oleh masyarakat 

Kualitas memegang peranan penting baik dipandang dari sudut konsumen 

Yang bebas memilih tingkat kuahitas atau dari sudut produsen yang mulai 

memperhatikan pengendalian kuahitas guna mempertahankan dan memperluas 

jangkauan pemasaran. Kualitas diukur menurut pandangan pembehi tentang 

kualitas dan kuahitas produk tersebut Kebanyakan produk mempunyai empat 



kualitas yaitu . kualitas rendah, kualitas rata-rata (sedang), kualitas baik dan 

kulitas sangat baik 

Peningkatan kualitas produk dirasakan sangat perlu dengan demikian 

produk perusahaan semakin lama semakin tinggi kualitasnya. Jika hal itu dapat 

dilaksanakan oleh persahaan, maka perusahaan tersebut akan dapat tetap 

memuaskin para konsumen dan dapat menambah jumlah konsumen. Dalam 

perkembangan suatu perusahaan, persoalan kualitas produk akan ikut menentukan 

pesat tidaknya perkembangan perusahaan tersebut. Apalagi dalam situasi 

pemasaran yang semakin ketat persaingannya, peranan kualitas produk akan 

semakin besar dalam perkembangan perusahaan 

2.6 Kepuasan Konsumen 

Secara definitif, James F. Engel, Roger D. Blackwell dan Paul W. Miniard 

(1995 210) menyatakan kepuasan adalah evaluasi pasca konsumsi bahwa suatu 

alternatif yang setidaknya memenuhi atau melebihi harapan. Singkatnya alternatif 

tersebut setidaknya bekerja sebaik yang diharapkan. Pembelian yang dilakukan 

oleh konsumen disebabkan oleh motif yang ada pada seseorang yang aka 

mewujudkan suatu tingkah laku yang diarahkan pada tujuan mencapai kepuasan 

Sedangkan tingkah laku yang diarahkan pada tujuan dipengaruhi oleh pandangan 

sescorang. Oleh karena tingkah laku konsumen itu dimulai dengan suatu 

kepuasan 

Basu Swasta (I987: 75) menyatakan kepuasan konsumen merupakan suatu 

dorongan keinginan individu yang diarahkan pada tujuan untuk memperoleh 

kepuasan. Dalam hal ini perlu diketahui bahwa suatu keinginan itu harus 



diciptakan atau didorong sebelum memenuhi motif. Sumber yang mendorong 

tercrptanya suatu keinginan dapat berbeda dari diri orang itu sendiri atau berada 

pada lingkungannya 

Dengan demikian, tingkat kepuasan merupakan fungsi dari pembedaan 

antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabila kinerja dibawah harapan, 

maka pelanggan akan kecewa dan bila kinerja sesuai harapan maka pelanggan 

akan puas, sedangkan bila kinerja melebihi harapan, pelanggan akan sangat puas 

Basu Swastha (199$ 17) menyatakan kepuasan konsumen dalam 

pemasaran merupakan kunci keberhasilan perusahaan. Dalarm jangka panjang 

profit ditentukan oleh terpenuhinya kebutuhan dan keingman konsumen secara 

memuaskan, karena dari sini akan menimbulkan terjadinya pembelian ulang di 

masa mendatang atau mempengaruhi konsumen untuk membeli produk tersebut 

Kepuasan konsumen tercapai bila kebutuhan dan keingnannya terhadap suatu 

produk dapat dipenuhi oleh perusahannya. Untuk mengetahui kebutuhan dan 

keinginan konsumen perusahaan harus menganalisia perilaku konsumen 

Kepuasan konsumen menjadi penting karena pada dasarnya perusahaan 

akan selala berhadapan dengan dua macam konsumen yaitu konsumen baru dan 

konsumen lama / pelanggan. Untuk menarik konsumen baru selalu diperlukan 

biaya lebih banyak danipada untuk mempertahankan konsumen lama. Oleh karena 

tu, mempertahankan langganan adalah lebih penting daripada menank konsumen 

baru. Kuni untuk mempertahankan pelanggan terletak pada tingkat kepuasan 

yang diperolehnya karena konsumen yang terpuaskan akan melakukan kegiatan 

sebagai berikut 

Membeli lebih banyak dan memihiki loyalitas relatif lebih lama 
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2 Membeli produk-produk lain yang ditawarkan oleh perusahaan yang sama 

maupun produk-produk yang upgrades (dimodifikasi) 

3. Mengatakan hal yang positif tentang perusahaan dan produk-produknya 

4 Relatif tidak peduhi dengan merek lain untuk produk sejenis dan iklan serta 

kurang sensitif terhadap harga 

5. Menawarkan ide-ide tentang barang / jasa perusahaan 

6. Lebih sedikit biaya untuk melayani pelanggan daripada melayami konsumen 

baru karena transaksi yang sudah rutin 

Tingkat kepuasan konsumen setelah pembelian dapat diketahui 

berdasarkan apa yang sesungguhnya diterima dengan apa yang mereka harapkan 

sebelumnya. Jika apa yang diterima tidak sesuai dengan harapan mereka 

sebelumnya maka konsumen tersebut tidak terpuaskan, demikian sebahiknya. Jika 

yang diterima melebihi yang diharapkan, maka konsumen akan sangat terpuaskan 

atau senang sekali 

2.7Kerangka Pikir 

Adanya persaingan antar perusahaan yang semakin ketat mengakibatkan 

perusahaan saling meningkatkan kuahitas pelayanan dan kualitas produk untuk 

merebut pangsa pasar, sehingga timbul kepercayaan konsumen pada perusahaan 

Demikian pula yang terdapat pada CV Cahaya Charisma sebagai perusahaan 

yang bergerak dalam bidang meubel, dalam upaya mempertahankan kepercayaan 

konsumen diantaranya dengan meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap 

kinerja perusahaan. Perusahaan berharap konsumen selalu merasa puas atas setiap 

produk yang dibeli, menghindari komplain dan meniadakan perasaan kecewa 
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yang timbul dalam dini konsumen karena produk tidak sesuai dengan keinginan 

Untuk itu, upaya yang dilakukan adalah dengan meningkatkan kualitas produk 

serta didukung dengan pelayanan secara maksimal sehingga perusahaan benar 

benar mengerti akan kebutuhan konsumen. Dengan demikian kepercayaan, 

kualitas pelayanan dan kuahitas produk mempunyar pengaruh yang cukup tingg 

bagi kepuasan konsumen CV Cahaya Charisma. Untuk lebih jelasnya dapat 

dihihat pada gambar 2. I  sebagai benikut 

Kepencayaan () 

Kualitas Pela yanan (K,) Kepuasan K o n s a m e n ( y  

Kualitas Produk (Ky) 

Gambar 2. 

Kerangkg Piir 

2.8 Mipotesis 

Husein Umar (1999) mengemukakan hipotesis adalah pernyataan 

sementara yang perlu dibuktikan benar atau tidak. Hipotesis yang dapat 

dikemukakan berdasarkan kerangka pemikiran di atas adalah 
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1 Ho<0 

Ho> 0, 

berarti tidak ada pengaruh antara kepercayaan terhadap kepuasan 

konsumen CV Cahaya Charisma Semarang 

berarti ada pengaruh positif antara kepercayaan terhadap 

kepuasan konsumen CV Cahaya Charisma Semarang 



berarti tidak ada pengaruh antara kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan konsumen CV, Cahaya Charisma Semarang 

Ho>0, berarti ada pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap 
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2 Ho_0 

3. Ho<0 

Ho>0, 

4. Ho<0 

Ho>0, 

kepuasan konsumen CV. Cahaya Charisma Semarang 

berarti tidak ada pengaruh antara kuahitas produk terhadap 

kepuasan konsumen CV Cahaya Charisma Semarang 

berarti ada pengaruh positif antara kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen CV Cahaya Charisma Semarang. 

berarti tidak ada pengaruh antara kepercayaan, kuahitas 

pelayanan dan kualitas produk secara bersama-sama terhadap 

kepuasan konsumen CV. Cahaya Charisma Semarang 

berarti ada pengaruh positif antara kepercayaan, kualitas 

pelayanan dan kvalitas produk secara bersama-sama terhadap 

kepuasan konsumen CV Cahaya Charisma Semarang 



BAB III 

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Jenis penelitian ini adalah deskriptif analisis. Husein Umar (1999 29) 

mengemu'akan jenis penelitian deskriptif analitis merupakan penelitian yang 

bertujuan menggambarkan sifat sesuatu yang tengah berlangsung pada saat riset 

dilakukan dan untuk memeniksa sebab sebab dari suatu gejala tertentu. Dengan 

demikian, penchitian ini bermaksud mengumpulkan fakta dan menguraikannya 

secara menyeluruh dan teliti tentang kepercayaan, kuahitas pelayanan dan kuaitas 

produk terhadap kepuasan konsumen CV. Cahaya Charisma Semarang 

3.2 Definisi Operasional 

Definisi operasional vaniabel yaitu mengubah konsep-konsep yang masih 

berupa abstrak dengan kata-kata yang menggambarkan perilaku atau gejala yang 

dapat diuji dan ditentukan kebenarannya oleh orang lain berdasarkan variabel 

variabel yang drgunakan. Adapun definisi masing-masing konsep adalah 
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Variabel 

Tabet 3.1 
Definisi Operasionaf Variabel 

Definisi [ndikator 

Kepercayaan 
(X, 

Kepercayaan 
produk CV 
Semarang 

konsumen 
Chaya 

terhadap 
Charisma b 

¢ 

kualit.as produk 
daya tahan atau keawetan produd 
cirikhas produl 

€ 

Mina procduk 
Kemasan produk 
Merek prodok 

Tangible (bokti langsung) berpa 
fasilitas fsik 

Responsiveness (daya tang.gap) 
Reliability (keandalat) 
Assurance (jaminan) 
Emphaty (empati) 

0 

c 

a 
b 

¢ 

I 
fondisi yang mete#at pad produk 

' ' 

[ Sikap atau tindakan karyawan ata a 

1 
peru"'-h&an 1crhadap konsumtn 

' 
I 

Kualitas 
peayanan 

0X) 

Kepuasan 
konsumen 

(Y 

I S,kap at•, p,,as,uu, tonsumen I • 
terhadap pembelian produke (y b 
Cahaya Charisma 

Pembelian ulag 

Pemberian advis pada orang lain 

3.3 Populasi dan Sam pel 

Djarwanto Ps dan Pangestu Subagyo (1996 17) menyatakan populasi 

adalah jumlah keseluruhan dari umit anahisa yang ciri-cirinya akan diduga, atau 

dapat uga diartikan sebagar sekumpulan unsur-unsur yang menjadi objek 

penehitian. Adapun yang dijadikan scbagar populasi dalam penelitian imi adalah 

konsumen yang berkunjung dan melakukan pembelian produk-produk meubel di 

CV. Cahaya Charisma Semarang 

Djarwanto Ps dan Pangestu Subagyo (1996 107) menyatakan sampel 

adalah sebagian dari populasi yang diperkirakan mampu mewakihi populas 

dimaksud. Adapun yang dijadikan sebagai populasi dalam penelitian ini adalah 

konsumen CV, Cahaya Charisma Semarang. Dalam hal ini metode yang 

digunakan untuk mengambil sampel adalah accydental sampling mengingat 

jumlah populasinya tidak diketahui secara pasti 



Sugiyono (1997 64) mengemukakan accydental sampling adalah teknik 

penentuan sampel berdasarkan kcbetulan yaitu siapa saja yang secara kebetulan 

bertemu dengan peneliti bisa dijadikan sampel bila dipandang orang yang 

kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data. Namun tidak semua konsumen 

yang ada digunakan dalam penehitian ini, arena keterbatasan waktu, tenaga dan 

biaya serta jumlah populasi yang tidak diketahui secara pasti, maka pengambilan 

sampel dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut (Djarwanto Ps 

dan Pangestu Subagyo, 1993. 154) 
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Z % a  

E  

2  

Keterangan 

n = banyaknya sampel yang diperlukan 

E besarnya kesalahan yang diharapkan 

o = tingkat konfidensi yang digunakan 

Dalam penehitian ini besamnya kesalahan yang digunakan (E) sebesar 10 % dan 

tingkat konfidence (o) yang digunakan adalah 50 %(0,5). Jadi besamya sampel 

yang digunakan adalah sebagai berikut 

\ ,96 0,5�j ' 
0.10 

n = 96,04 dibulatkan menjadi I00 
Keterangan 

I,96 diperoleh dari tabel distribusi normal. Berdasarkan perhitungan di alas 

sampel yang diambil dalam penelitian ini sebesar 100 orang 



34 Jenis dan Sumber Data 

Jenis dan sumber data yang digunakan dalam penelitian ini dapat 

dijelaskan sebagai berikut 

Data primer 

Data primer adalah data yang diperoleh langsung dani reponden. Data primer 

diperoleh melalui 

a Wawancara 

Wawancara merupakan komumikasi secara langsung dengan responden 

yang dilakukan pada saat penyerahan kuesioner, guna menambah 

informasi yang berkaitan dengan pertanyaan pada kuesioner mengenaf 

kepercayaan, kualitas pelayanan, kualitas produk dan kepuasan konsumen 

b. Kuesioner 

Daftar pertanyaan atau kuesioner ini ditujukan dan diisi oleh responden 

Yang terpilih menjadi sampel penelitian, dengan bentuk pilihan jawaban 

yang telah disediakan dan responden tinggal memilih jawaban yang sesuai 

Pertanvaan atau kuesioner mengenai kepercayaan, kualitas pelayanan 

kualitas produk dan kepuasan konsumen ini ditujukan pada konsumen CV 

Cahaya Charisma Semarang yang dijadikan sebagai sampel 

2 Data sekunder 

Data sekunder adalah data yang diperoleh melalui data yang telah diteliti dan 

dikumpulkan oleh pihak lain yang berkaitan dengan perasalahan penehitian 

ini. Adapun data sekunder diperoleh malalui 

Studi Kepustakaar 
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Data yang diperoleh dari buku-buku literatur yang berkaitan dengan 

penelitian 

3.5 Skala Pengukurn 

Skala pengukuran dalam penehtian ini adalah skala hikert, dimana skala 

tersebut berfungsi tntuk mengukur hasil jawaban responden atas setiap 

pertanyaan yang diajukan, seperti dalam contoh berikut inf 

Produk yang ditawarkan CV Cahaya Charisma Semarang sangat menarik 

Sangat Setuju 

Setuju 

Netral 

Tidak Setuju 

Sangat Tidak Setuj 

skor S 

skor 

skor l 

3J.6 Uji Validitas dan Reliabilitas 

3.6.1 Uji Validitas 

Masri Singarimbun (1995 123) menyatakan analisis validitas digunakan 

untuk menguni sejauh mana suatu alat pengukur dapat mengungkapkan ketepatan 

gejala yang dapat diukur Dalam hal ini uji validitas dilakukan dengan 

menggunakan perhitungan korelasi produk moment dengan rumus scbagai benikut 



Dimana 

r 

n 

X 

y 

• 

• 

• 

• 

koefisien korelasi 
jumlah sampel 
indikator tiap variabel (skor tiap pertanyaan indikator) 
variabel (skor total) 

Setelah perhitungan dilakukan (dalam hal ini proses penghitungan dibantu dengan 

program SPSS) kemudian nilair yang diperoleh dibandingkan dengan nilair tabel 

sesuai dengan baris n dan taraf signifikasi (a = 5 %). Dalam pengujian validitas, 

kuesioner dikatakan valid apabila r hitung r tabel 

3.6.2 Uji Reliabilitas 

Suharsimi Anikunto (1996 168) menyatak.an uji reliabilitas menunyuk 

pada suatu pengertian bahwa sesuatu instrumen cukup dipercaya untuk digunakan 

sebagai alat pengumpul data karena instrumen tersebut sudah baik. Cara 

menghitung tingka reliabilitas suatu data yaitu dengan menggunakan rumus Alpha 

Cronbach. Adapun rumus penghitungannya adalah sebagai berikut 

I+(r-I)k 

' 
• 

koefisien reliabiitas 
jumlah item per-variabel x 
mean korelast antar item 

dimana 
0 a 

k = 

Kuesioner dikatakan reliabel apabila nilai r Alpha Cronbach > 0,6 dimana pada 

pengujian reliabilitas ini menggunakan bantuan komputer program SPSS (mam 

Ghozah, 2005) 



3.7 Deskripsi Variabel 

Deskripsi variabel merupakan pengukuran maupun penguraian data-data, 

dengan menggunakan tabel-tabel yang dijabarkan, bersifat abstrak dan tidak 

dapat diklasifikasikan atau digolongkan ke dalam kategori tertentu 

3.8 Analisis Data 

Analisis data merupakan analisis yang digunakan untuk menjabarkan data 

yang bersifat kuantitatif atau berwujud angka, untuk memudahkan penchtian mi 

maka menggunakan 3 (tiga) variabel bebas dan I (satu) variabel terikat yang dapat 

dinotasikan scbagai berikut 

Variabel bebas (/ndependent variabel 

H Hadawi Nawawi dan HM Martini Hadari (1992 42) menyatakan 

variabel bebas adalah sejumlah gejala dengan berbagai unsur atau faktor 

didalamnya menentukan atau mempengaruhi adanya variabel yang lain 

Dalam penelitian ini, yang menjadi variabel bebas yaitu 

a. Kenercayaan(X) 

b. Kualitas Pelayanan (X;) 

c. Kualitas Produk (X%) 

2 Variabel tenikat (Dependent variabel) 

H Hadawi Nawawi dan H.M. Martini Hadar (1992. 42) memyatakan variabel 

terikat adalah sejumlah gejala dengan berbagar unsur atau faktor yang 

didalamnya ditentukan atau dipengaruhi oleh adanya variabel yang lain 

Dalam penelitian ini yang menjadi variabel tenikat adalah kepuasan 

konsumen (Y) 
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Sedangkan alat anahisis statistik yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah sebagai berikut 

3.8.1 Analisis Regresi Berganda 

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui apakah antara 

variabel bebas dengan variabel tenikat mempunyai pengaruh yang berarti atau 

tidak, secara serempak / keseluruhan. Rumus 

Dimana 

Y e  variabel terikat (kepuasan konsumen) 

a konstanta / interept 

Xkepercayaan 

Xkual itas  pelayanan 

X kualitas produk 

b, koefisien regresi berganda antara X, dan Y 

by = koefisien regresi berganda antara X dan 

b» = koefisien regresi berganda antara X% dan Y 

3.8.2 Pengujian Hipotesis 

Untuk mengetahui sigmifikasi dani hasil penehitian maka perlu dilakukan 

dengan uji t dan uji F sebagai berikut 

a) Ujt 

Uji t merpakan suatu uni yang digunakan untuk mengetahui pengart 

kepercayaan (X,), kualitas pelayanan (X) dan kualitas produk (X) secara 



parsial terhadap kepuasan konsumen (Y), dengan menggunakan cara sebagai 

berikut 

ji dua sisi 

Taraf uji a = 0,05 (Significance 5%) 

Ho ditolak, Ha diterima jika ta la dan Probabilitas t %  < 0,05 ini 

berarti menerima H, 

Ho diterima, Ha ditolak jika tag le dan Probabilitas t % > 0,05 ini 

berarti menolak H, 

Derajat kebebasan, dk n-2 

dengan rumus 

b, 

SE b, 

Dimana 

= thitung 

b, koefisienregresi 

SEb, = Standar eror koefisien regresi 

Ho ditolak dan Ha diterima, apabila t hitung > t tabel 

Berarti terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel tidak 

bebas 

Ho diterima dan Ha ditolak, apabila t hitung < t tabel 

Berarti tidak terdapat pengaruh antara variabel bebas terhadap variabel 

tdak bebas 
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) UjiF 

Uji F merupakan suatu uji yang digunakan untuk mengetahui pengaruh antara 

kepercayaan (X), kualitas pelayanan (X) dan kualitas produk (X) secara 

bersama-sama (simultan) terhadap kepuasan konsumen (Y), dengan cara 

sebagai benikut 

Uji satu pihak kanan 

Taraf uji a = 0,05 

Derajat kebebasan 

F tabel (k,n-k-1) 

Dengan rumus 

(--R/(n-k-1 

Dimana 

29 

F 

R/ 

n-kl 

• 

• 

• 

F hitung 

Koefisien determmnasr 

derajat kebebasan 

Dari hasil pengujian tersebut, maka diperoleh 

I) JikaF?tu(k,n-k-I), maka 

Ho ditolak dan Ha diterima, artinya ada pengaruh signifikan antara 

kepercayaan (X), kualitas pelayanan (X) dan kualitas produk (X+) secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen(Y) 



2) JikaF<F aa(k,n-k-D), maka 

Ho ditenima dan Ha ditolak, artinya tidak ada pengaruh signifikan antara 

kepercayaan (X), kualitas pelayanan (X) dan kualitas produk (X) secara 

simultan terhadap kepuasan konsumen(Y) 

3.8. Anlisis Koefisien Determinasi 

Untuk mengetahui persentase pengaruh variabel terikat terhadap variabel 

bcbas digunakan koefisien diterminan dengan rumus 

Dimana 

p = koefisien determinast 

r = koefisien korelast 
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BAB IV 

ANALISIS DATA 

4.1 Gambaran Umm Responden 

4.1.I Umur Responden 

Dalam penelitian ini tingkat umur responden dapat dibedakan dalam 

kategori scbagai berikut 

Tabet 4. 
Jumlah Responden Menurut Kelom pok I mur 

r.,_C.Chaya»Charisma Semarang _ 
No. Kelompok Umur Jumlah Prosentase l 

<30 1shun 
2 30 -40 23 

? + t9tun i 5S 
Jumlah 100 

22% 

23·% 

$5% 
100% 

Sumber Data primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan tabel 4. I  di atas terhihat bahwa rata-rata umur responden 

berkisar antara 30 sampar di atas 40 tahun, sedangkan responden terbanyak 

berumur di atas 40 tahun. Banyak responden yang berusia di atas 40 tahun 

menunjukkan minat dan kecenderungan pembeian meubel dilakukan oleh 

konsumen yang berkepala empat, karena pada usia tersebut biasanya perabot yang 

dimihiki sudah mulai aus dan perlu diganti 

4.1.2 Jenis Kelamin Responden 

Jenis kelamin responden yang digunakan dalam penelitian inmi dapat dihihat 

dalam tabel bcnkut. 
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Tabet 4.2 
Jenis Kela min Responden 

CV, Caha a Charisma Semaran 
Keterangan Jumlah (Orang) 

I
I  1r,,, 
2 Wanita _ 

Total 

69 
3l 

100 

Persentase 

69% 
31% 
100 

Sumber Data primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan tabel 4. 2  dapat diketahui bahwa dari I00 responden sebanyak 

69 orang atau 69 % adalah pria dan wamita scbanyak 3l orang atau 3I %. Hal ini 

menandakan bahwa baik pnia memihiki pengetahuan meubel lebih banyak 

dibanding kaum wanita 

4.1.3 Pendidikan Responden 

Pendidikan sescorang memungkinkan tingkatan berhubungan orang 

tersebut dengan orang lain 

Tabet 4.J 

69% 

27% 
I00 

69 
27 

100 Jumlah 
4. Sarjana 

SM 

3. / S M A  

2  

Jumlah Responden Menurut Pendidikan 
r. ,CV.Cahaya Charisma Semarang_ 

No. Pekerjaan T Juntas ( p«sentase 

+ ](orang) ] 
SD I O 1 

l " 

Sumber Data primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan tabel 4. 3  di atas terhihat bahwa para pemakai jasa CV Cahaya 

Charisma Semarang scbagran besar berpendidikan SMA. Hal ini menunjukkan 

pendidikan dasar yang sudah dimihiki oleh sebagan besar masyarakat minimal 

$MA 



3.3 

4.2 Analisis Kualitatif 

4.2.1 Analisis Variabel Kepercayaan 

Kepercayaan merupakan keyakinan yang dimihiki oleh konsumen terhadap 

produk yang diinginkannya pada perusahaan tersebut, sehingga terjalin suatu 

kerjasaman yang erat antara konsumen dengan perusahaan tersebut. ntuk lebih 

jelasnya, berikut ini disajikan hasil jawaban responden atas pertanyaan mengenai 

kualitas pelayanan dengan indikator bukti langsung dengan hasil jawaban sebagat 

berikut 

Tabel 4.4 
Hasit Jawaban Responden Atas Indikator Kenercayan x 

No. [ndikator Kepercayaan ss s cs TS STS 

5 4 3 2 I 

I Kualitas produk dari CV Cahaya 
Charisma Semarang bagus. 21 76 3 0 0 

2 Tingkat keawetan produk CV Cahaya 
Charisma baik 39 49 12 0 0 

l Produk cv. Cahaya Charisma 
Semarang mempunya cir khas yang 

menarik 21 66 13 0 0 

Sumber . Data primer yang diolah, 2005 

Berdasark.an tabel 4.4 pada indikator kepercayaan mengenai kualitas 

produk, ternyata dari I00 responden, 76 responden menyatakan setuju, 2l 

responden menyatakan sangat setuju dan 3 responden menyatan cukup sctuju, Hal 

ini mengindikasikan bahwa sebagian responden percaya akan kualitas produk CV 

Cahaya Charisma bagus dibandingkan dengan perusahaan lain 

Indikator kepercayaan mengenai tingkat keawetan, teryata dari 100 

responden 49 responden menyatakan setuju, 39 responden menyatakan sangat 

setuju dan L2 responden menyatakan cukup setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa 



• 

tingkat keawetan produk CV Cahaya Charisma baik, sehingga konsumen merasa 

puas 

Sedangkan indikator kepercayaan mengenai ciri khas, ternyata dari 100 

responden 66 responden menyatakan setuju, 2l responden menyatakan sangat 

setuju dan L responden menyatakan cukup setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa 

responden percaya bahwa CV, Cahaya Charisma mempunyai ciri khas produk 

tersendiri dibanding perusahaan lain 

4.2.2 Analisis Variabel Kualitas Pelayanan 

Kualitas pelayanan pada CV Cahaya Charisma difihat untuk meyakinkan 

seseorang akan kemampuan bukti fisik (bukti langsung), daya tanggap, keandalan, 

jaminan dan empati. Untuk lebih jelasnya, berikut ini disajikan hasil jawaban 

responden atas pertanyaan mengenai kualitas pelayanan dengan hasil jawaban 

sebagai berikut 

Tabel 4.5 
Hasil Jawaban Responden Atas Indikator Kualitas Pelayanan (X, 

No. Indikator Kualitas Pelayanan (X) l ss s cs TS STS 

5 4 3 2 l 
I Ruang tunggu dan pelayanan karyawan 

di cv Cahaya Charisma Semarang 
nyaman dan ramah 26 36 38 0 0 

2 Daya tanggap karyawan terhadap 
komplain atas hasil produk yang dibeli 

I I segera ditanggapi dan diselesaikan 
dengan baik 18 66 16 0 0 

) Penyelesaian administrasi yang 
dilakukan karyawan Cv Cahaya 
Charisma Semarang akurat dan teliti 12 

" I 
34 0 0 
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Sumber Data primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan tabel 4.5 tentang kualitas pelayanan dengan indikator bukti 

langsung ternyata dari I00 responden 38 responden menyatakan cukup setuju, 36 

responden menyatakan setuju dan 26 responden menyatakan sangat sctuju. Hal ini 

mengindikasikan bahwa responden puas akan kenyamanan ruang tunggu dan 

keramahan pelayanan karyawan di CV Cahaya Charisma Semarang 

Kualitas pelayanan dengan indikator daya tanggap ternyata dari 100 

responden 6 responden menyatakan setuju, 18 responden menyatakan sangat 

etuju dan I6 responden menyatakan cukup setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa 

apabila terjadi komplain atas hasil produk yang dibeli para karyawan CV Cahaya 

Charisma akan segera menanggapi dan menyclesaikan masalah tersebut dengan 

baik 

• 
ss s cs TS STS No. Indikator Kualitas Pelayanan (X) 
5 4 3 2 I 

4 Karyawan cv. Cahaya Chansma 

Semarang berperan aktif dalam 

menangani masalah keluhan konsumen 
maupun pelanggan ) 79 18 0 0 t 

5. Hubungan komumikasi antara konsumen 
maupun pelanggan dengan karyawan 
CV Cahaya Charisma Semarang terjalin 
dengan baik 21 63 16 0 0 

' 

Kualitas pelayanan dengan indikator kcandalan ternyata dari I0 

responden 54 responden menyatakan setuju. 4 responden menyatakan cukup 

setuju dan 12 responden menyatakan sangat setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa 

responden menganggap penyelesaian administrasi yang dilakukan karyawan CV 

Cahaya Charisma Semarang akurat dan teliti 



Kuahitas pelayanan dengan indikator jaminan temnyata dari I00 responden 

37 responden menyatakan setuju, I8 responden menyatakan cukup setuju dan 

responden menyatakan sangat setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa responden 

merasa karyawan CV Cahaya Charisma Semarang berperan aktif dala 

menangani masalah keluhan konsumen maupun pelanggan 

Kualitas pelayanan dengan indikator bukti langsung ternyata dari 100 

responden 68 responden menyatakan setuju, 2l responden menyatakan sangat 

setuju dan I6 responden menyatakan cukup setuju. Hal ini mengindikasikan 

bahwa hubungan komunikasi antara konsumen maupun pelanggan dengan 

karyawan CV Cahaya Charisma Semarang terjalin dengan baik 

4.2.3 Analisis Variabel Kalitas Produk 

Dalam proses perencanaan produk, seorang pengusaha harus menetapkan 

derajat mutu tertentt bagi produknya karena hal ini akan mempengaruhi 

penampilan produk di pasar, karena dengan adanya kualitas produk baik maka 

konsumen merasa tertarik untuk melakukan pembelian produk terscbut, Kualitas 

ditentukan oleh sekumpulan kegunaan atau fungsinya, termasuk didalamnya daya 

tahan, ketidaktergantungan pada produk atau komponen lain, ekslusif 

kenyamanan, wujud luar (warna, bentuk, kemasan dan sebagainya). Kualitas yang 

bersifat teknis berarti bahwa barang yang bersangkutan benar-benar berkualitas 

baik sesuai dengan apa yang dikemukakan kepada para konsumen, sedangkan 

kualitas yang bersifat psikologis, berarti bahwa barang yang bersangkutan itu 

memang dapat diterima oleh masyarakat (konsumen). Hasil jawaban responden 

atas pertanyaan mengenai kualitas produk dapat dilihat pada tabel berikut ini 
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Tabel 4.6 
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• 

Hasi' Jawaban Responden Atas Indikator Kualitas Produk (X») 
.. ,. 

ss s cs TS STS No Indikator Kepercayaan 
5 4 3 2 I 

L Warena produk hasi produksi CV 

Cahaya Charisma Semarang menarik. 16 58 26 0 0 

2 Kemasan produk dari cv. Cahaya 
Charisma Semarang menarik 34 39 27 0 0 

3 Merek produk CV Cahay Charisma 
Semarang terkenal 

4 77 19 0 0 
Sumber . Data primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan tabel 4. 6  tentang kualitas produk dengan indikator warna 

produk ternyata dari 100 responden 58 responden menyatakan setuju, 26 responden 

menyatakan cukup setuju dan 6 responden menyatakan sangat setuju. Hal ini 

mengindikasikan bahwa responden puas warna produk CV, Cahaya Charisma 

Semarang 

Kualitas produk dengan indikator kemasan ternyata dari 100 responden 36 

responden menyatakan setuju, 34 responden menyatakan sangat setuju dan 27 

responden menyatakan cukup setuju, Hal ini mengindikasikan bahwa kemasan 

produk CV Cahaya Charisma menarik respondenm schingga responden merasa 

puas apabila melakukan pembelian produk tersebut 

Kualitas produk dengan indikator merek produk temyata dari 100 

responden 77 responden menyatakan setuju, I9 responden menyatakan cukup 

setuju dan 4 responden menyatakan sangat setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa 

responden menganggap Merek produk CV Cahaya Charisma Semarang terkenal. 



4.2.4 Analisie Variabel Kepuasan Konstmen 

Pada umumnya seseorang yang merasa puas atas suatu bentuk pelayanan 

akan diikuti dengan kegiatan berikutnya. Rasa puas alas segala bentuk pelayanan 

yang dirasal.an tergantung dari para karyawan dan staf dalam memberikan 

pelayanan. Hasil jawaban responden atas pertanyaan mengenai kepuasan konsumen 

dapat dilihat pada tabel berikut ini 

Tab»el 4.7 
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Hasil Jawaban Responden Atas Indikator Kepuasan Konsumen (Y 
• ss s cs TS STS 

No. Indikator Kepuasan Konsumen 
. . 5 4 3 2 I 

I. Setelal membeli produk dari CV 

Cahaya Charisma Semarang, 
Bapak/lbuSdri berkeinginan membeli 
lagi 25 66 9 0 0 

2. Setelah membel produk CV Cahaya 
Charisma Semarang Bapak/bu/ 
Saudara/i, berkeinginan untuk memberi 

I 
advis (merekomendasikan) kepada 

I orans lain 15 76 9 0 0 

Sumber Data primer yang diolah, 200.5 

Berdasarkan tabel 4.7 tentang kepuasan konsumen dengan indikator 

pembelian ulang produk ternyata dari 100 responden 66 responden menyatakan 

setuju, 25 responden menyatakan setuju dan 9 responden menyatakan cukup sangat 

setuju. Hal ini mengindikasikan bahwa responden berkeinginan melakukan 

pembelian ulang setelah membeli produk CV Cahaya Charisma 

Kepuasan konsumen dengan indikator memberi advis pada orang lain 

temnyata dari 100 responden 76 responden menyatakan setuju. L5 responden 

menyatakan sangat setuju dan 9 responden menyatakan cukup setuju Hal ini 

mengindikasikan bahwa setclah membeli produk CV Cahaya Charisma Semarang. 

Bapak/lbu Saudara/i, berkeinginan untuk memberi advis (merekomendasikan) 

kepada orang lain 
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4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas 

4.3.1 Uji Validitas 

Hasil uji validitas yang telah dilakukan terhadap item-item variabel kualitas 

pelayanan, merk dan lokasi dapat dibaca pada tabel 4. 8  benikut in 

Tabet 4.8 
Hasif Validitas 

I 
ndikator r tabel r hitung Sign ,Keterangan 

Kepercayaan (X%) 
Pert.I l 0,195 0,684 0,000 Valid 
Pent. 1  2  0,1 9 5  0,810 0,000 Valid 

Pent13 0,195 0,559 0,000 Vahd 

Kualitas Pelayanan (X) 

I Pent 2. I  0,195 0,754 0,000 Vahd 

Pert2.2 0,195 0,623 0,000 Valid 
Pert2.3 0,195 0,679 0,000 Vahid 

Pert.2 4 0,95 0,620 0,000 Valid 
Pet2.5 0,195 0,501 0,000 Valid 

Kualitas Produk (X) 
P ert 3. f  0,195 0,653 0,000 Vahid 

Pert3.2 0,195 0.753 0,000 Valid 
Pe3.3 0,195 0,683 0,000 Valid 

Kepuasan Konsumen(Y) 
Pet y 1 0,195 0,755 0,000 Vahid 

Pert.Y2 0,195 

I 
0.686 0,000 Valid 

I 
Sumber Data primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan uji validitas yang dilakukan terhadap variabel kepercayaan, 

kuahitas pelayanan dan kuahitas produk ternyata masing-masing indikator pada tap 

variabel diperoleh nilai r hitung yang lebih besar dani r tabel Selain itu, oleh karena 

perhitungan menggunakan program SPSS melihat nilai signifikansi yang jauh lebih 

kecil dari 005 menunjukkan bahwa keseluruhan indikator variabel dinyatakan 

valid dan dapat dilanjutkan pada proses penghitungan selanjutnya 
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e a s fl 

lndikator r a r Alpha Keterangan 

Cronbach 
Kepercayaan(X) 0,6 0,7618 Reliabel ' 

Kualitas Pelayanan (X) 0,6 0,7512 I Reliabel 
] Kualitas Produk (X, 0.,6 0,7741 Relabel 

Kepuasan Konsumen(Y) 0,6 0,7707 Rehiabel 

4.3.2 Uji Reliabilitas 

Hasil uji reliabilitas terhadap indikator-indikator dani variabel kuahitas 

pelayanan, merk dan lokas diperoleh hasi-hasil sebagai benikut 

Tabet 4.9 
Hasil R h i bi li ta  Va iabel 

Sumber Data primer yang diolah, 2005 

Berdasarkan hasil uji reliabilitas dapat diperoleh nilai r alpha cronbach yang 

lebih besar dani 0,6 schingga dapat dikatakan bahwa semua variabel dalam keadaan 

reliabel dan dapat dilanjutkan pada proses penghitungan selanjutnya 

Sumber Lampiran (Hasil Perhitungan SPSS) 

elayanan (X,) dan Kualitas Produk () terhadan Kepuasan Konsamen( 
Kterangan Koefisien Standart t hitung Sign ' 

Represi Error 
. 

Konstanta 1,679 0,650 

Kepercayaan 0.213 0,062 

I, 
3.414 0,001 

I Kuahitas play anan 0,11 0,039 3.017 I 
0,003 

Kualitas produk 0. 1 3 5  0.043 3.140 0.,002 

f itung 34,765 I 0,000 

R 0,521 = $2.1% 
Adjusted R' 0,506 = 50,6% 

4.4.1 Analisis Regresi Berganda 

Berdasarkan perhitungan regresi berganda antara kepercayaan (X,), kualitas 

pelayanan (X) dan kualitas produk (X) terhadap kepuasan konsumen (Y) yang 

dapat dihihat pada lampiran diperoleh hasil sebagai berikut 

Tabet 4.10 
Perhitungan Regresi Linier Berganda antara Kepereayaan (), Kualitas 

P. Y 



Berdasarkan tabel 4. 10 dapat diperoleh persamaan sebagai berikut 

Y-1,679+0,213 X,+0,117 X,+0,135 X 

Dari persamaan regresi berganda tersebut di atas menunjukkan bahuwa 

Nilai konstanta menunjukkan pengaruh positif yaitu 1,679 mempunyai anti 

bahwa apabila kepercayaan (X,), kualitas pelayanan (X) dan kualitas produk 

(X) dalam keadaan tetap (konstam) maka kepuasan konsumen (Y) adalah 

positif 

Kepercayaan menunjukkan pegaruh positif yaitu sebesar 0,213 mempunyai 

arti bahwa jika kepercayaan (X,) semakin meningkat, sedangkan kualitas 

pelayanan (X) dan kualitas produk (X) dalam keadaan tetap maka kepuasan 

konsumm (Y) akan meningkat 

Kualitas pelayanan menunjukkan pengaruh positif yaitu sebesar 0117 

mempunyai arti bahwa jika kualitas pelayanan (Xs) semakin ditingkatkan, 

sedangkan kepercayaan (X,) dan kualitas produk (X,) dalam keadaan tetap 

maka kepuasan konsumen (Y) akan meningkat 

• 

• 

• Kualitas produk menunjukkan pengaruh positif yartu scbesar 0,135 

mempunyai arti bahwa jika kualitas produk (Ks) semakin baik sedangkan 

kepercayaan (X,) dan kualitas pelayanan (X) dalam keadaan tetap maka 

kepuasan konsumen (Y) akan meningkat 

Dengan demikian secara keseluruhan kepercayaan, kualitas pelayanan dan kualitas 

produk mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen 



4.4.2 Analisis Koefisien Determinasi 

Untuk mengetahui variasi perubahan variabel bebas terhadap variabel 

terikat ditunjukkan oleh nilai Adjusted R Square yaitu sebesar 0,506 yang berarti 

bahwa 50,6 % kepuasan konsumen (Y) dipengaruhi oleh kepercayaan (X,) 

kualitas pelayanan (X;) dan kualitas produk (X) atau dapat dikatakan bahwa 

variasi kepuasan konsumen dipengaruhi oleh variabel kepercayaan (Ko), kualitas 

pelayanan (X) dan kualitas produk (X) sebesar 50,6% sedangkan sisanya sebesar 

49,4% dipengaruhi oleh variabel lain yang tidak diteliti 

4.5 Pengujian Hipotesis 

Pengujian hipotesis dimaksudkan untuk menguji hipotesis tentang koefisien 

regresi, yaitu umtuk mengetahui apakah persamaan regresi yang diperoleh tersebut 

dapat dipertanggungiawabkan atau tidak Bila hasil analisis nanti menunjukkan 

bahwa persamaan regresi yang bersangkutan adalah sigmifikan atau dapat 

dipertanggungawabkan, maka persamaan regresi tersebut dapat digunakan untuk 

meramalkan variabel Y dan sekahigus untuk membuktikan hipotesis yang diajukan 

Prosedur penggunaan analisis uji regresi ini adalah sebagai berikut 

1. Ujit 

Ujit imi gunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara 

kepercayaan (X,), kualitas pelayanan (X;) dan kualitas produk (X+) secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen(Y) 



Perumusan hipotesis 

Ho $,,0 9<0, artinya tidak ada pengaruh antara kepercayaan (X), 

kualitas pelayanan (X) dan kualitas produk (X), secara 

parsial terhadap kepuasan konsumentY) 

Ha Bps.3>0, artinya ada pengaruh positif antara kepercayaan tX, 

kualitas pelayanan (X) dan kualitas produk (X), secara 

parsial terhadap kepuasan konsumen(Y) 

Melalui perhitungan dengan menggunakan program SPSS dapat 

diketahut sebagar benikut 

• ilai t hitung sebesar J,4I4 dengan hasil signifikasi 0,00l 

Dani hasil perhitungan diperoleh milai t hitung untuk X, adalah 3,414 

Dengan menggunakan level srgmfence (taraf sgmifikan) scbesar S %  dan 

df (degree of freedom) n k 100 3 I 96 diperoleh milai t tabel 

sebesar I,66l yang berarti bahwa milai t hitung lebih besar daripada milait 

tabel va1tu 3.414 I66l 

Derah penermaan lo 

166] 3414 

Gambar 4.l 
Daerah yang Menunjukkan Adanya Pengaruh Antara 
Variabel epercayaan terhadap kepuasan onsumen 



Signifikasi t sebesar 0,00I yang kurang dani S % (a < 0,05) 

menandakan bahwa kepercayaan (X,) mempunyai pengaruh yang igmifikan 

terhadap kepuasan konsumen (Y), artinya apabila kepercayaan pada CV 

Cahaya Charisma Semarang ditingkatkan maka akan memberikan pengaruh 

kepada kepuasan konsumen sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak 

dan Ha diterima, artimya hipotcsis yang menyatakan diduga ada pengaruh 

antara kepercayaan (Ky) secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y 

dapat diterima 

Sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Arsono Laksamana 

(2002) bahwa kepercayaan berpengaruh terhadap kooperasi dan kepuasan 

konsumen, menunjukkan semakin tingginya kepercayaan yang tertanan 

dalam diri konsumen akan semakin meningkatkan kepuasan yang dirasakan 

konsumen baik pada saat pembehian maupun pasca pembehan Adapun 

Sri Vandayuli Riorini (2003) menyatakan bahwa semakin tingg 

kepercayaan pembelia terhadap supplier (perusahaan) maka konsumen akan 

semakin komit dalam melakukan pembelian mendatang. Hal ini disebabkan 

tidak semua orang mengerti secara detail tentang dumia meubel dan bila 

menganggap sebuah meubel kondisinya batik dan kuat, itu hanya dihihat 

tampak luarnya saja karena sedikit sekahi konsumen yang mengerti benar 

tentang jenis kayu dan proses pembuatan meubel sehingga selama mereka 

percaya dengan perusahaan yang membuat meubel, sudah cukup menjadt 

alasan bagi konsumen untuk mendapatkan kepuasan. Kepuasan yang 

dirasakan pasca pembelian akan mendorong pembelian lebih lanjut 



• Nilai t hitung sebesar 3,017 dengan hasil signifikasi = 0,00f 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung untuk X adalah 3,017 

Dengan menggunakan level significance (taraf signifikan) sebesar S % dan 

df (degree of freedom) n -k 1 = 100 - 3 - 1  =  96  diperoleh milai t tabel 

sebesar 1,66l yang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar daripada nilait 

tabel yaitu 3,017> 1,66l 

1.661 3,017 

Gambar 4.2 
Daerah yang Menunjukkan Adanya Pengaruh Antara Variabel 

Kualita« Pelayanan terhadap Kepuasan Konsumen 

Signifikasit sebesar 0,003 yang kurang dani S % (a < 0,05) 

menandakan bahwa kualitas pelayanan (Ks) mempunyai pengaruh yang 

sigmifikan terhadap kepuasan konsumen (Y), maksudnya apabila kualitas 

pelayanan ditingkatkan akan membenikan dampak terhadap pemingkatan 

kepuasan konsumen yang menggunakan jasa CV. Cahaya Charisma 

sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, artinya 

hipotesis yang menyatakan diduga ada pengaruh antara kualitas pelayanan 

(X) secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y) dapat diterima 



Hal ini sesuai dengan penelitian yang dilakukan Heru Sulistyo 

(1999), yang mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan memiliki 

hubungan yang signifikan terhadap intensi pembelian. Seorang konsumen 

menginginkan pelayanan yang maksimal, meskipun mungkin pada saat 

kunjungan pertama mereka hanya mehihat-hihat saja (beluam melakukan 

pembehian) karena belum ada produk yang cocok dan sesuai dengan 

keinginan Parasuraman dalam Fandy Tjptono (2001) mengungkapkan 

bahwa baik buruknya kuahitas pelayanan yang diberikan terhantung pada 

kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan secara 

konsisten sehingga guna mencapai hal tersebut, CV Cahaya Charisma 

Semarang telah menempatkan petugas khusus yang mampu melayant 

konsumen baik yang membeli maupun sekedar mehihat-hihat dengan 

pelayanan yang sama. Perusahaan berpendapat bahwa konsumen adalah 

raja yang harus dilayami kebutuhannya, karena terjadinya pembehian tidak 

lepas dari bentuk pelayanan yang diberikan Selama konsumen merasa puas 

atas pelayanan yang diberikan tidak menutup terjadinya pembelian ulang 

dikemudian hart 

Nifai t hitung sehesar ,140 dengan hasil signifikasi = 0,000 

Dari hasil perhitungan diperoleh nilai t hitung untuk Xi adalah 3,40 

Dengan menggunakan level significance (taraf sigmifikan) sebesar 5 % dan 

df (degree of freedom) n -k I =  96 diperoleh nilai t tabel sebesar I,66l 

yang berarti bahwa milai t hitung lebih besar daripada nilai t tabel yaitu 

3,140> 1,661 
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Daerah penermaan Ho 

Daerah penolakan Ho 

1,661 3.140 

Gambar 4.3 
Daerah yang Menunjukkan Adanya Pengaruh Antara 

Variabel Kualits Produk terhadap Kepuasan Konsumen 

Signifikasit sebesar 0,002 yang kurang dari 5 % (a < 0,05) 

menandakan bahwa kualitas produk (X) mempunyai pengaruh yang 

signifikan terhadap kepuasan konsumen (Y), maksudnya keadaan produk 

yang baik akan membenikan pengaruh terhadap peningkatan kepuasan 

konsumen sehingga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak dan Ha diterima, 

artinya hipotesis yang menyatakan diduga ada pengaruh antara kualitas 

pre uk (X) secara parsial terhadap kepuasan konsumen (Y) dapat diterima 

Philip Kotler (1997) menyatakan kualitas memegang peranan 

penting baik dipandang dari sudut konsumen yang bebas memihih tingkat 

kualitas atau dari sudut produsen yang mulai memperhatikan pengendahian 

kualitas guna mempertahankan dan memperluas jangkauan pemasaran 

Pengertian ini menunjukkan bahwa baik konsumen maupun produsen sama 

sama memperhatikan kualitas suatu produk yang dihasilkan. Bila konsumen 

mengmginkan produk yang berkualitas, itu disebabkan konsumen ingin 

dapat memihiki produk dalam jangka waktu lama artinya produk awet dan 



tidak mudah rusak. Sedangkan bagi perusahaan, mereka berusaha 

menciptakan produk berkualitas dan tahan lama dengan biaya yang rendah 

dan keuntungan yang wajar untuk memenuhi harapan dan keinginan 

konsumen. Selama konsumen puas dengan produk yang dihasilkan, disisi 

lain perusahaan mendapatkan keuntungan selama memproduksi produk 

dimaksud maka kuahitas produk akan dapat terus dipertahankan 

2. UiiF 

Untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh antara kepercayaan (X,), 

kualitas pelayanan (X9) dan kualitas produk (X) secara bersama-sama terhadap 

kepuasan konsumen (Y) digunakan pengujian dengan uji F Berdasarkan 

perhitungan dengan mcnggunakan program SPSS diperoleh F hitung scbesar 

34,765 pada level significance 0,000 <a S% dan df (degree of freedom) 

n - k - 1 9 6 d i pe ro l e h  nilai F tabel scbesar 2,70 schingga milai F hitung 

34,765> dani F tabel = 2,70 maka Ho ditolak dan Ha diterima, artinya hipotesis 

yang menyatakan ada pengaruh antara kepercayaan (X), kualitas pelayanan 

(Ks) dan kualitas produk (X%) secara bersama-sama terhadap kepuasan 

konsumen (Y ) diterima 

rimaan Ho 
' �'""" 

0 2.70 34,765 

Gambar 4.4 
Daerah yang Menunjukkan Adanya Pengaruh Antara Kepercayaan (»), 

Kualitas Pelayanan (K) dan Kualitas Produk (») 



4.6 Im plikasi Strategi 

Perilaku seseorang dalam pembelian produk-produk meubel dipengaruhi 

oleh beberapa faktor diantaranya kepercayaan, kualitas pelayanan dan kuaitas 

produk Hal ini dibuktikan dengan hasil penelitian yang menunjukkan bahwa 

kepercayaan, kualitas pelayanan dan kualitas produk baik secara parsial maupun 

simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dalam melakukan pembeian 

Sri Vandayuli Riorini (2003) yang melakukan penelitian tentang 

kepercayaan pembeli terhadap perusahaan pemasok dalam hubungnanya dengan 

antisipasi pembelian di waktu yang akan datang dengan 200 responden sebagai 

sampel mendapatkan hasil bahwa semakin tinggi tingkat kepercayaan pembelia 

terhadap upplter, maka akan semakin meningkatkan komit perusahaan pembeli 

untuk menggunakan supplier yang sama pada masa yang akan datang. Penelitian 

tersebut mendapatkan hasil yang hampir sama, karena produk meubel sebagai 

kebutuhan sekunder, namun keberadaannya teramat penting dalam kehidupar 

sehari-hari sehingga pembelian dilakukan dengan proses yang sangat hati-hati 

Pembelian konsumen terhadap produk meubel sangat memperhatikan 

aspek-aspek tertentu, seperti ukuran, desain, warna dan pembuatannya sedangkan 

kebanyakan konsumen awam dengan detail dan proses pembuatan sebuah meubel 

Sementara harga yang ditetapkan tergolong mahal, biasanya konsumen memihih 

produsen yang mercka percaya akan memberikan kepuasan setelah pembehian 

berlangsung, karena mereka tentu menginginkan produk digunakan dalam jangka 

waktu lama Sementara sebagian orang menganggap, meubel yang melengkapi 

perabot rumah merupakan jati dirinya sehingga tidak jarang mereka rela 
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mengeluarkan dana yang Sangat besar untuk mendapatkan produk meubel yang 

dinginkan selama produk tersebut mampu membenikan kepuasan dan mengangkat 

citra pribadmnya. Seperti dijumpai pada pusat-pusat perbelanjaan yang tengah 

melakukan pameran meubel, dapat harga puluhan bahkan ratusan juta hanya untuk 

satu set kursi tamu. Mungkin bagi sebagian orang menganggap harga satu set kursi 

tersebut tidak masuk akal, namun bagr sebagian konsumen yang percaya bahwa 

produk tersebut akan meningkatkan image akan melakukan pembelian untuk 

mencapai kepuasan 

Selain kepercayaan, faktor lain yang mempengaruhi kepuasan konsumen 

adalah kualitas pelayanan. Parasuraman dkk (1985) dalam Fandy Tjiptono (2001) 

mengemukakan bahwa baik burukmya kuahitas pelayanan yang diberikan 

tergantung kepada kemampuan penvedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggan 

secara konsisten. Sedangkan Her Sulistyo (1999) sang melakukan penelitian 

tentang hubungan antara kualitas dan kepuasan pelanggan dalam pembentukan 

intensi pembelian konsumen menyatakan bahwa interaksi kuahitas pelayanan dan 

kepuasan pelanggan lebih menjelaskan variance intensi pembelian daripada 

masing-masing variabel didukung dengan meningkatnya nilai Rs persamaan regresi 

pada masing-masing industni jasa (perbaikan sepeda motor dan pasar swalayan) 

Selain kepercayaan dan kuahitas pelayanan, faktor yang tidak kalah penting 

untuk diperhatikan adalah kualitas produk Hal ini discbabkan seseorang dalam 

pembelian sebuah produk tidal hanya melihat scbatas fisik dani produk yang 

terhihat saja, akan tetapi juga mehihat kekuatan yang terkandung dalam atribut 

atnibut tersebut misalnya produk tergolong handal, tidak mudah rusak dan memiiki 

■ 
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nilai purna jual yang tinggi. Seseorang dalam pembelian meubel menginginkan 

produk yang handal, karena produk meubel akan digunakan dalam waktu lama 

bahkan bila mungkin selamanya Selain itu, dengan kehandalan produk 

mengakibatkan produk tidak mudah rusak, warna dan kayu awet sehingga produk 

dapat membenikan kepuasan dalam waktu lama Bagi sescorang yang suka berganti 

produk meubel maka mereka akan memihih sebuah meubel dengan harga yang 

tidak terlalu mahal, karena biasanya dcngan harga yang murah mereka tidak ragu 

ketika harus mengganti dengan produk model terbaru 



BABV 

P E N U T U P  

5.I Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penehitian analisis data diperoleh kesimpulan sebagat 

berikut 

Terdapat pengaruh positif antara kepercayaan terhadap kepuasan konsumen, 

hal imi menunjukkan bahwa kepercayaan yang dipertahank.an oleh perusahaan 

mampu membenkan kepuasan bagi konsumen sehingga konsumen percaya 

terhadap kuahtas produk, daya tahan produk dan cini khas produk dani CV 

Cahaya Charisma Semarang 

2 Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

konsumen, hal ini menunjuk.kan bahwa penilaian konsumen atas CV Cahaya 

Charisma mampu membenikan kepuasan bagi konsumen, kepuasan mi terwuud 

dengan adanya kenyamanan ruangan, daya tanggap karyawan terhadap 

komplain konsumen, penyelesaan administrasi yang batik dan hubungan 

komunikasi terjafin bark pula 

3 Terdapat pengaruh positif antara kuahitas produk terhadap kepuasan konsumen, 

hal ini menunjukkan bahwa adanya warna produk yang menanik, kemasan yang 

baik serta merek yang baik membenikan rasa puas terhadap konsumen 

4 Terdapat pengaruh positif secara bersama-sama antara kepercayaan (»), 

kuahitas pelayanan (Ks) dan kuahitas produk CK) terhadap kepuasan konsumen 

Semakin baik kepercayaan yang dibenkan, kuahitas prlayanan yang batik serta 

kuahitas produk yang baik akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen 
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5.2 Saran 

Berdasark.an hasl anahrsrs dapat diketahut bahwa pada semua variabel 

membenikan pengaruh positif terhadap kepuasan konsumen Untuk itu, saran yang 

dapat dikemukakan adalah 

Menjaga lepercayaan yang dbenikan oleh konsumen, yatu dengan 

membenikan keterangan dan spesifikasi yang benar sesuar dengan kenyataan 

yang ada, artinya konsumen benar-benar dibentahu kondisir yang nyata tentang 

keadaan produk dan menetapkan harga sesua dengan kuahitas dan spesifikasi 

produk dimak sud 

2 Membentkan pelayanan yang baik kepada konsumen, yatu dengan 

menempatkan petugas yang mampu melayvami konsumen dengan baik yaitu 

melalui pelayanan yang ramah, tidal pihih kasih dan berlaku sama dengan 

setiap pengunjung yang datang meskipun mungkin pengunjung yang datang 

hanya sekedar mehihat-hihat saya 

3 Memingkatkan kuahrtas produk dengan meningkatkan pengawasan pada proses 

produksi pembuatan meubel sehingga produk yang ditawark.an benar-benar 

produk yang berkuahitas 
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CV. CAHAYA CHARISMA SEMARANG 

Kepada Yth 
Bapak lbu Saudara i 
Di tempat 

Dengan hormat, 

Dengan ini saya Mahasiswa Universitas Islam Sultan Agung Semarang 

Fakultas Ekonomi Jurusan Manejemen 

Nama 
NIM 
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04.201 7743 
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Pelayanan dan Kualitas Produk Terhadap 
Charisma Semarang 

Pengaruh Kepercayaan, Kualitas 
Kepuasan Konsumen CV, Chaya 

Bersama ini kami memohon kesediaan Bapak lbu untuk mcngisi kuesioner 

ini. Penelitian ini semata-mata digunak.an untuk kepentingan skripsi dalam rang#a 

memenuhi salah satu persyaratan memperoleh Gelar Sarjana Pada Fakultas Ekonomi 
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serta kesediaan dari Bapak lbu untuk mengisi dan mengembalikan kuesioner, kami 

ucapkan terima kasih 

Semarang. Juli 2005 

Hormat Kami 
Peneliti 



Beri tanda silang()pad jawaban Bapak/[bu_Saudara 'i pilih ' 

A. Kepercayaan (X,) 
! Kualitas produk dani CV, Cahaya Charisma Semarang bagus 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 
c Netral 
d. Tidak setuju 
e. Sangat tidak setuju 

2. Tingkat keawetan produk CV Cahaya Charisma baik 

a. Sangat setuju 
b. Setuju 
c. Netral 
d. Tidak setuju 
e. Sangat tidak setuju 

3. Produk CV Cahaya Charisma Semarang mempunyai ciri khas yang 
menarik 

a. Sangat setuju 

b. Setij 

c. Cukup setuju 
d. Tidak setuju 
e. Sangat tidak setuju 

B. Kualitas Pelayanan (X;) 

I. Ruang tunggu dan pelayanan karyawan di CV Cahaya Charisma Semarang 
yaman dan ramah 

a. Sangat setj 

b. Setuju 

c. Cukup setuju 
d. Tidak setuju 
e. Sangat tidak setuju 



I 

2. Daya tanggap karyawan terhadap komplain atas hasil produk yang dibeli 
segera ditanggapi dan diselesaikan dengan baik 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Cukup setuju 

d. Tidak setuju 

e. Sangat tidak setuju 

3, Penyelesaian administrasi yang dilakukan karyawan CV Cahaya Charisma 
Semarang akurat dan teliti 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 
¢. Cukup setuju 
d. Tidak akurat 
e. Sangat tidak setuju 

4. Karyawan CV, Cahaya Charisma Semarang berperan aktif dalam menangani 
masalah kelhan konsumen maupun pelanggan 

a. Sa.gat setuju 
b. Setuju 
c. Cukup setuju 
d. Tidak setuju 
e. Sangat tidak setuju 

5. Hubungan komunikasi antara konsumen maupun pelanggan dengan karyawan 
CV Cahaya Charisma Semarang terjalin dengan baik 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 
e. Cukup setuju 
d. Tidak setuju 

e. Sangat setuju 

C. Kualitas Produk (») 

I. Warna produk hasil produksi CV, Cahaya Charisma Semarang menarik 

a Sangat setuju 
b Setuju 
c Cukup setuju 
d. Tidak setuj 
e Sangat tidak setuju 



• 

2Kemasan produk dari CV Cahaya Charisma Semarang menarik 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Cukup setuju 

d. Tidak setuju 

e. Sangat tidak setuju 

3. Merek produk CV Cahaya Charisma Semarang terkenal 

a. Sangat setuju 
b. Setuju 
c. Cukup setuju 
d. Tidak setuj 
e. Sangat tidak setuju 

D. Kepuasan Konsumen(Y) 
Setelaa membeli produk dari CV Cahaya Charisma Semarang 
Bapaklbu/Sdr/I berkeinginan membeli lagi 

a. Sangat setuju 

b. Setuju 

c. Cukup setuju 
d. Tidak setuju 
e. Sangat tidak setuju 

2. Setelah membeli produk CV Cahaya Charisma Semarang. Bapak/bu 
Saudara/i, berkeinginan untuk memberi advis (merekomendasikan) kepada 
orang lain 

a. Sangat setuju 
b. Setuju 
c. Cakup setuju 
d. Tidak setuju 
e. Sangat tidak setuju 



Hasil Jawaban Responden 

No, 
.. 

Kprcayaan (X, 
. 

Rest x X. ¥ 

' 
seturu setuu setuu 

2 setulu setuu seturu 

3 setuu setutu setuu 

4 setu setuu sanaat setunu 

5 setup setuu sanaat setupu 

• setun San0at setutu setuiu 

7 sa00at setuu sanaat setuu setuu 

8 sanaat setu $an0at setuu setuu 

9 setutu set $an0at setup 

10 setuu setu sa00at Se\uu 

f setutu sanaat setuu setutu 

12 sane at setutu sanaat setunu $etuu 

13 sane at setuu sanaat setuu setun 

14 setuiu Cukup setuu Cukup setun 

15 setuu setutu setutu 

16 setun gan0at getuu setutu 

17 setur setuu setuiu 

18 setunu setuu san0at setutu 

19 setuu setup getuu 

20 sanaat setuu setu setuu 

21 seluu Cukup setuu getup 

22 setuu setup $an@at setuu 

23 setup setupu .. at setuu 

24 setun sanqat setup setuju 

25 sanaat setup $an@at setupu setupu 

26 sanaat setuu .. at setunu setuu 

27 setuu Cukup setuu Cuku setuu 

28 setu $etuu setunu 

29 setuju $an0at setupu setup 

30 setun setun setuu 

31 setun Cuku seturu Cuku setun 

32 setuu setuju setuju 

33 setu Cuku setuiu Cuku setun 

34 Cuku setup setuu setuIu 

36 cukup setu setuu Cukup setuju 

36 setuu setutu setu 

37 setuu setuIu $an0at setu 

38 setuu setuiu setuiu 

39 seturu setuIu setutu 

40 setuu setunu san0at $etuu 

4t setu getutu san&at setunu 

42 setun $an¢ at setuu setunu 

43 sanaat setunu $an0at setu setuu 

4 sanaat setuju sanaat setuiu setun 

45 setun setunu sanaat setu 

46 setuu setuiu sanaat setuiu 

47 setun $an¢ at Setuu setuIu 

48 san10at Se\UL $a at setu/u seluL 

49 sanaat setuiu sanaat setuiu setuiu 

50 gsetutu setunu sanaat setu 



No.% Kepercayaan (X,) 

Res x,., x.. X%. 

51 set setuu $an t 
52 set $a at 

53 at set set setu 
54 $a at set u $a at se $e 

" 
55 set Cukup set Cukup 
56 $e Seu 

57 setup at Seu setuu 
58 getu Setuu 
59 at$e 

" 
cuk 

60 set at set u 
61 set set se 

" 
62 setuu at setuu 
63 setutu Sa tsetu setu 
64 at at setuu $etu1u 
65 $a at setu at set au tutu 
86 $@tu Cukup setunu Cul set 
67 e set Setuu 
68 $e $an at $e 

69 setunu get 

70 set $a t Cukup setuiu 
7¥ set 

" 
$an tset set 

72 seturu Cukup setuiu 
73 get setug set 
74 set $etu 

.EE 75 set $etur 
76 set setu at setu 

77 tutu set at$etu 
78 se 

" 
at seturu setuu 

79 $a t set at 
" 

setuu 
80 $ at setu $.a at set 

81 setuu Cuku seturu Cuku setuu 
82 tun set set 

83 setunu $an tset set 

84 getuu u set 

85 setuiu 
U $et 

86 tu Cuk getu set 
87 at set atsetu 
88 set Cul set 

89 at setuiu set 

90 $a t set sangat setuu setuu 
9f Cuku set Cuku setuu sett tu 

92 set at setunu 
93 setun se u sanaat sett 
94 setu $a at set set 

9 san.at set $a tsetun set 
96 $a at set at set setu 
97 setuu Cukup setutu cukup setuu 

98 setur 

99 setunu san t set set 

100 seturu 



i 
Hasil Jawaban Responden 

ge 

$e % 

sen 

get 

$euu 

$et u 

$tu 

etu 

cul.upset 

ten 

cup$etu 

anal$eh 

$at$t 

set 

$eu 

uk.upset 

tats u 

Cuupset 

upset 

cuupset 

$e 

uu el0u 

setu 

lug 

tetuu 

get 

cu.upset 

cult set 

$etuu 

uup$el 

cut get, 

set 

et 

set 

se' 

$etu 

$el0 

cu setu, 

$et 

X%. 

$¢tu 

uu set 

$tu 

sag1$e1% 

$a0gs4 

tu 

getu 

tu 

$er 4 

8et 

tu 

setuu 

tetu 

$el 

$et 

cup selu 

$anal$elu 

upset 

set 

set 

set 

eu 

e 

cukgetu 

$tu 

getup 

selu 

cukusetu 

$tu 

Cu.upsetu 

etu 

Cu getuu 

Cu $tu 

$etu 

get0 

e 

8etu 

e 

cukursetu 

$etuu 

get 

Set 

$e 

to 

et 

se 

etu 

get 

tu 

Xx, 

$tu 

setuu 

u g t  

etuu 

getun 

et%g 

$a0al$e 

$¢ [ 

$ sag4tu\ 

cul set, 

tu 

Curse 

Culp set 

&uk e g ,  

get u 

get 

cul selu 

culupset 

set 

$e' 

cu setu 

cuk setu 

cup$el 

ulu set 

Culp$et 

Cul.gtu 

t u 

ar al$tu 

tel, 

cu#upset 

getu 

x 

getu 

$tu 

Ml 

ult. set 

cul 

etu 

an0at set 

el 

$el 

$a0at$e 

tetu 

.. 

et 

$tu 

$a gt$ 

&ugt setu, 

Cul 

$etu 

$el 

$et 

$et 

$a «a u  

Cukupsetu 

Cu el 

$el 

$ar at set 

Cul $et I 

Kualitas Petayanan (%, 

$a al 

$et 

setur 

agtu 

$etu 

$etu 

cu selu 

cut set 

$e 

cup$tu 

et 

a0at$, 

$e 

uupset 

a at$et 

tetu 

a al$el 

$a al$el 

$e 

cup$el 

Culp set 

Cu.up$tu 

cukupset 

a ale 

$a0walselu 

e 

cul Set 

$e 

sat at$et 

el 

$el 

cul sett 

cul$get 

$a all 

$an4at$et 

No. 

Res 

f 

2 

3 

4 

5 

6 

7 

8 

9 

10 

11 

12 

13 

14 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

23 

24 

25 

26 

27 

28 

29 

30 

31 

32 

33 

34 

35 

36 

37 

38 

39 

40 

41 

42 

43 

Ad 

45 

46 

47 

48 

49 

50 



No. Kualitas Pelayanan [X, 
Rest x x. X ¥ X 

51 .. ate $u Cu l $et guts 

52 .. tsetuiu .. set 

" 
$ 

" 
set et 

53 .. a1set te .. at et $l 

" 
eun 

54 

"' 
$etu tu setu tutu 

55 Cups.et e 

" 
cu 

" 
Cup.tu cup tu, 

56 $etu $tu l eu tetu 

57 .. at$ 

" 
.. f l st tu $qr 

58 $tu Cul t, $tu $eu tut 

59 uupset Cu $luu t .. a#tu $tu 

60 cu $ l  

"  
Cu.up4 lu eu tu 

61 Cul get etu .. st 

" 
tetu uku$e 

62 .. at $f 

" 
Cu .. $du ukg$eta 

L 63 aaatetu .. tetu e tu geua 

64 a0at$et l .. st 

" 
tu uu 

65 f tu euu $t u 

66 Cu 

"' 
ttu C ul $ t  guku$tu c u 4 0  

67 l 

" 
tu tu/ $ti 

68 .. 440 .. 4i .. 
" 

$tu $elu 

69 $fu Cul t tu et t. 4 

70 Cul # cul t $¢ u $a1$l 4et 

74 cul $et Cuu@tu d tu# e 

72 
" 

lg $4f tu f 

73 l u $ l tu Culp$tu 

74 e l euu cul u et 

75 $tu f 044tu Cu $etuu tu 

76 Cul $l $tu Cul lug ehuu meet 

77 cul tetu tug Cul $l 4l 

" 
at$hu 

78 .. $l a04at$tu .. $tu $tu 

79 .. tst l .. sf 

" 
geuu h%au 

80 uu tu .. u tu/ e 

81 Cul l Cul tu cue$ef Cup$tu 

82 tu th $eluu $tu et 

83 .. at 

" 
.. st $et% $tu tu 

84 .. Cup$t eta tu $et / 

85 efuu etu $4u Cul 

" 
eta 

86 Cul tu el $tug tu0glu ups 

87 el Cul tetuu 4 tu ge 

88 Cu 

" 
$el get $lu eu 

89 $ a t s@t u  $.  al$l 

" 
get tu 0 

90 taat slug .. $l tu setuu 

91 Cul e 
" 

cul $eu Culp $lu cu,set uktseu 

92 .. 1$tu tetu up$el e 00up4lu 

93 ul.get tu Cul $et e aatseu 

94 .. at 

" 
.. at$el get $tu etu 

95 .a at$t 

" 
l $a0at$et .. u Seu 

96 $ eh+ # $ setui $tu 

97 cul.g.tu get Cup$lu Cu tu Cukusetu 

98 eluru $el $¢ 

" 
geu 

" 99 .. atsetu .. at tu t &elu 

100 t cu $ get $¢ tu 



Hasil Jawaban Responden 

No Kualitas Produk (X 
Res x .  x .  

1  setuiu setuu $etu 
2 san¢at setanu setuu San0at Se\uu 

3 setuu setun setutu 
d setuju setuu sanoat setu 

5 cukup setunu cukup setuiu setuu 
6 seuu $an0at getun setun 
7 setu!u setun setuu 
8 setuu setuu setui 
9 setuu setuu san0at setuu 

10 Cukup setutu setuu cukup setuiu 
1f setunu sanaat setun setupu 

12 setuu setuju seturu 

1.3 setuu setun setupu 

4 set 

' 
Cukup setutu Cuku setuu 

15 setuju Cukup setuiu Cukup setuiu 

16 seturu sanoat setuu setutu 

17 setuiu cukup setuiu cukup setuiu 

18 sanaat setunu setuu setuu 

19 setunu Ccukup setuju seturu 

20 $etuIu setuu setuu 

2 setuiu Cukup setuiu Cukup setuju 

22 Cuku seuu sanoat setun gan0at setuu 

23 cukup setuiu Setuu cukup setuiu 

24 setuu sanaat setuiu setuu 

25 setuiu Setuu setuiu 

26 setuiu seturu $e\UL 

27 Cukup setuu setuu Cuku setutu 

28 setuiu Cuku setuiu Cukup setuiu 

29 Cukun setuiu sanaat setuu sanaat setu 

30 set Lu setuu sanat setur 

31 cukun setuiu setutu CukuD Seluu 

32 setuu setuu $etu 

33 Cukup setuu Cutup setuu Cul setuu 

34 setuu Cukup setuu Cuku setuu 

35 setuiu Cukup getuu setuu 

36 Cuup setuiu setunu setu u 

37 setuiu setun selu U 

38 sanaat setuu san@at setup san@at setuiu 

39 sa010at setup sanaat setuu setuu 

40 sanaat setu sanat setun Cuku seuu 

4t Cukup setuiu Cuku setua setuu 

42 setuIu sanaat setuu setuu 

43 setuu setuu $etu 

4 setuju setuu seturu 

45 sanoat setu u sanaat setu Cuku setup 

46 Cukup setuju cukup setutu setuu 

47 $etu san0at setuu $etu 

48 setuu setuu setun 

49 setu setuiu setuu 

50 sanaat setun sanoat setun CukU setuu 



N. Kualitas Produk 0X 

Rest x.. X X 

51 uk et Cul Mt nu 

52 .a $et 

53 $et 

54 set set 

55 set et $et 

56 Cu Cul set 
" 

57 Cul $et 

- 
at$et 

58 Cul $et set Cul $et 

59 Cul f 

60 st set set 

61 set $.et 

' " 
62 Cul $. set Cul set U 

63 $et $ at$et 

64 $et 

65 $et $t $et 

66 l $et $et 

67 $et $etu cul$t u 

68 tgetuu 

69 Cul $et $et 

70 set cu et setup 

74 $et $ at$et 

72 Cul 

" 
Cul et 

73 t tset 

74 tu 

76 $et Cul at et 

76 Cul $et $.a ts.et at$et 

77 Cu et Cul $et 

78 atsetu 

79 et 4 

80 $etu 

81 Cul el cukur set 
" 

82 t $et 

83 $et $et $0a$et g 

84 Cu et $e 

85 $t $et 

" 
86 a set st set 

87 cu $t Cul get 4 

88 Cul $etu set setu 

89 $et t et 

90 set set [ 

91 cul Cul set 

92 Cul set 

93 $et 

94 set tset 

95 $et 

96 set 

97 $e 

98 Cu $et 

99 $a at $et 

100 Cul cukupset 



Hasil Jawaban Responden 

No. Kepuasan Konsumen 
rResr Y. Y. 

1 setuu $ 

2 $a at set u set u 

3 set u cuku setuu 
d z: set 

" 
5 set set L 

6 sa04at setu 

7 sane at setu setu 
8 setuu $an4at setuu 
9 set u setuu 

10 setuu setuu 
1f sane±at setuiu setuu 
12 $a at setunu setuu 
13 setuu sane±at setuu 

4 setuu setuu 
15 gsetunu setuu 
16 setuu $a at set u 

17 setu set L 

18 setuu setuu 

19 setuu setuu 

20 setuu cukup setuju 

21 setunu setuu 
22 setuu setuu 

23 setuu setuu 
24 s»raise set 

" 
25 San«at setuu setu 

26 setuu $a at setu 
27 setunu setu 

28 setuu setu 

29 setup at setu 

30 setun setu 
31 Cuup setuiu Cuku setuu 
32 setu set 

33 Cukup seturu Cuk setu 

34 $a at set 
" 

cuk setu 

35 Cukup setuiu cuku setuju 

36 Cukup getuitu setuu 

37 set L set U 

38 setutu setuu 

39 sane±at setunu set u 

40 setunu setuiu 

4f setunu setuu 

42 saneat setuu setuu 

43 setun set u 

44 setunu setuu 

45 setunu set 

46 set se 

47 $a at set u 

48 sanaat set U setu 

4g setu sa at se u 

50 setu 



No Kepuasan Konsumen (Y) 
Res ¥. Y. 

51 set~u setuiu 

52 sanaat setuiu setuu 

53 sanaat setuu setutu 

54 setutu San0at setutu 
55 setuiu setutu 

56 cuku setuiu setuIu 

57 setutu sanaat setuiu 

58 setutu setupu 

59 setutu setuu 

60 sanoat setur setutu 

61 setuIu setuiu 

62 setunu setutu 

63 sanaat setutu setuiu 

64 sanaat setuiu setutu 

65 setutu sanat setuiu 

66 setutu setuiu 

67 setuiu setuu 

68 setunu saneat setutu 

69 setuu setuu 

70 setuu setuiu 

74 sanaat setuiu setuu 

72 setuu setutu 

73 sanaat setuiu setuu 

74 setuu cukup setuiu 

75 Cuku setuiu Cukup setuiu 

76 setuu setu·u 

77 setuu seturu 

78 sanaat setutu setuiu 

7g san0at setunu setuu 

80 setu1u san@at setuu 

81 setuIu setutu 

82 setuiu setuiu 

83 setuu saneat setuu 

84 setuu setunu 

85 cukup setuiu setuu 

86 Cukup setuiu $an±at seturu 

87 setuu setunu 

88 setuiu setuu 

89 san at setu u setuu 

90 sanat setutu setutu 

91 Cukup setuiu Cuku setuu 

92 setutu setutu 

93 setuiu setuiu 

94 sanaat setuiu setuu 

95 sanoat setunu setunu 

96 setuiu san0at setutu 

97 setunu setutu 

98 setutu setutu 

99 setupu sanat setup 

100 setuu setuu 
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Data Kualitatif 
Frequency Table 

kualitas produk 

Cumulative 
Freouencv Percent Valid Percent Percent 

Valid Cuhap setuju 3 3.0 3.0 30 

setup 76 76.0 76.0 79.0 

sangat setuju 2 21.0 210 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

daya taha (keawetan) produk 

Cumulative 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid coup etuj 12 12.0 120 12.0 

setup 49 49.0 49.0 61.0 

sangat setupu 39 390 39.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

ciri khas produk 

Cumulative 
Frequency percent Valid Percent ercent 

Valid cukup setuju 13 13.0 13.0 130 

setup 66 66.0 66.0 79.0 

sangat setuju 21 21.0 21.0 100.0 

Total 100 100 0 100.0 

tangible (bukti langsung) 

Cumulative 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Vahid cu#up setu 38 38.0 38.0 38.0 

setup 36 36.0 36.0 740 

sangat setuju 26 26.0 26.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

responsiveness (daya tang9ap) 

Cumulative 
Ftedue Percent Valid Percent Percent 

Valid cukup setup 16 16.0 16.0 160 

setup 66 66.0 66.0 820 

sangat setup 18 18 0 18.0 100.0 

Total 100 100 0 100.0 



reliability (keandatan) 

Cumulative 
Frequencv Percent Valid Percent Percent 

Valid cukup setup 34 34.0 34.0 340 

setuju 54 54.0 54.0 88.0 
$a0gat setuju 12 120 12.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

assurance (jaminan) 

Cumulative 
Fteouenu Percent Valid Percent Percent 

Valid cukup setuju 18 18.0 18.0 18.0 

setup 79 79.0 79.0 97.0 

$a09at setup 3 3.0 3.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

omphaty (empati) 

Cumulative 
frequene Percent Valid Percent percent 

Vahid Cukup setup 16 16.0 16.0 16.0 

setup 63 63.0 63.0 79.0 

sangat setuju 21 21.0  21.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

warn.a produk 

Cumulative 
Fee Percent Valid Percet Percent 

Valid cukup setuju 26 26.0 26.0 26.0 

setuj 58 58.0 58.0 84.0 

sangat setuju 16 16.0 16.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

kemasan pr0duke 

Cumulative 
Fteauen percent Valid Percent Percent 

Valid cukup setup 27 270 27.0 27.0 

setup 39 39.0 39.0 66.0 

$a0gat setupu 34 34.0 34.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 



merek produ 

Cumulative 
Frequency percent Valid Percent percent 

Valid cukup setuju 19 19.0 19.0 19.0 

setuu 77 77.0 77.0 96.0 

sangat setuu 4 40 4.0 100.0 

Total 100 100.0 100 0 

pembelian ulang 

Cumulative 
Frequency Percent Valid Percent Percent 

Valid cukup setup 9 90 9.0 90 

setup 66 66.0 66.0 75.0 

sangat setupu 25 25.0 25.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 

pemberian advis pada 0rang lain 

Cumulative 
Freque ercent Valid Percent Percent 

Valid cukup setuju 9 90 9.0 90 

setu,u 76 76.0 76.0 85.0 

sangat setup 15 150 15.0 100.0 

Total 100 100.0 100.0 



Hasil Ujj Validitas 
Kepercayaan (X1) 

Validitas 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

daya tahan 

I ulitas (keawetan) cinikhas Kepercayaan 
0duk produk produl 0X1 

oaht'as produk ear'son Correlation 
' 

503 021 684 

Sig. (2-tailed) 000 834 000 

N 100 100 100 100 

daya tahan Pearson Correlation 50.3° f 101 810 

(keawetan) produk Sig. (2-tailed) 000 319 000 

N 100 100 100 100 

ciikhas produk earson Correlation 021 101 

' 
559 

Sig. (2-tailed) 834 319 00o 

N 100 100 100 100 

Kepercayaan (X1) Pearson Correlation 684 810 559 f 

Sig. (2-tailed) 000 000 000 

N 100 100 100 100 

.. 

Hasil Uji Reliabilitas 
Kepercayaan (X1) 

Method I (space saver will be used for this analysis + +  

R E L A 8 
' 

L I T ¥ A N 

' 
L 

' 
s 

. 

$ $ c A L E A ,. 

tem-total Statistics 

Scale Scale rrecred 

Mean Variance Item hpna 

if Item if Item Total if re 

eleed oloted c rreLa r 0teed 

I 
' 

20.8800 4 2683 569 
' 

4 

XI.2 20.1900 3.4403 6694 .658 

X I . 3  20 9800 4 3430 .3520 74 

XI 12.530 1 .3829 

'  
0ooo 446 

Reliability Coefficients 
of Cases t 

Alpha + 618 
N of Items d 



Hasil Uji Validitas 
Kualitas Pelayanan (X2) 

@$00$v¢ u.at.te 
agbl (bukt es (0a0ya reliabihty assurance empnaty pelya 

la $ a • keand.ala anal (erg.alt 0x2 
tang-be (bukt lags 080$004/ea0 

' 
482 440 289 028 754 

Sig (2-tailed) 000 000 004 779 000 
N 100 100 100 100 100 00 

responsiveness (day.a eeson Correlati 482 f 11t 17o 16 623° 
tan9gap) Sig (24ale 000 246 090 094 000 

N 10 100 100 100 100 100 

relibihity (and4ln) esson Correl$ti 440 11 f 300 234 679° 

Sig 2-tad) 000 246 002 019 000 
N 100 100 100 100 100 100 

4u/a00 (min.) Pets Correl$ti 289 10 300° 
' 

451 620° 
Sig (2-tailed) 004 090 002 000 000 
N 100 100 100 100 100 100 

mphay (mnpati Pearson Cott@ti 028 168 234 451 
' 

01 
$. (24ad) 779 094 019 000 000 

" 100 100 100 00 100 100 
oats ply 0X2 Pets Correlate 74 623 679 620° 601 

' ig (2ailed 000 000 

zl 
000  000  

N  100 100 100 100 100 
.. 

. Carelation is igific.at at the 00fl@vet (2-tall1 

Correlation is significant at the 005 lvel(2-led) 

Hasil Uji Reliabilitas 
Kualitas Pelayanan (X2) 

+ + + +  Method I space saver) will be used tor this analysl 

R E L I A B I L I T Y  A N A L Y S I S  S C A L E  

Item-total Statistics 

Scale Scale Corrected 
Mean Variance Itet Alpha 

if Item if tem Total f +et 
eleted Deleted relation leted 

x2.1 35.1100 11.008 .6430 684 
2.2 3$ 400 12.4853 60 
X2.3 35 3400 12 0044 .5130 7102 
X.2 4 35.310° 13.064° 5436 , 

X2.5 35.32¢ 13.149%  63 f 

.2 9 800 3 14 6 

Reliability Coefficients 
N of Cases • 100.¢ V f Items 
Alpha .7512 



Hasil Uji Validitas 
Kualitas Produk (X3) 

Validitas 

Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed) 

emas.an I Kualii.ls 
warna prouk 0roduk merek produ pr0duk (3 

warna produk Pearson relation 
' 

303° 134 653 

Sig. (2-tailed) 002 184 000 

N 100 100 100 100 

kemas.an produk Pearson Correlation 303° f 270° 753 

Sig. (2-tailed) 002 007 000 

N 100 100 100 100 

merek produk Pearson Correlation 134 270° 1 683° 

Sig. (2-tailed) 184 007 000 

N 100 100 100 100 

Kualitas produk (x3) Pearson Correlation 653 753° 683 1 

Sig (2-tailed) 000 000 00o 

N 100 100 100 100 

.. 

Reliabilitas 
Kualitas Produk (X3) 

. . . . . .  Method 
' 

(space sayer will be used for this analysis . .....  

R  E L  I  A B  

'  
L  

'  
T  Y  A  N  A  L Y  s  r  

'  
S C A L E  A  L  p  A  

Itert0ta. Statistics 

Scale Scale Corrected 

I 
Mean Variance Item Aloha 

1f Item if Item Total if Item 

Deleted Deleted Correlation Deleted 

x3.1 19.8100 5,4282 4956 .7695 

x. 3 2  19.6400 4.8590 .6140 .7169 

X3.3 19.6100 5,0888 .5140 .7553 

X3 11.8000 

' 
8182 9947 .4805 

Reliability Coefficients 

N of Cases 100.0 
Alpha 41 

N of Items 4 



Hasil Uji Validitas 
Kepuasan Konsumen (Y) 

Validitas 

Correlation is significant at the 0.01 lever (2-tailed) 

pembean 
pembelian advis pada kepuasan 

utan orana lain osumen (Y 

pembelian ulang Pearson Correlation 
' 

075 755° 

Sig. (2-tailed) 459 000 

N 100 100 100 

pembenian adv1$ pada Pearson Correlation 075 
' 

686 

orang lain Sig (2-tailed) 459 000 

N 100 100 100 

kepuasan konsumen (Y) person Correlation 755° 686 
' Sig. (2-tailed) 000 000 

N 100 100 100 

.. 

Hasil Uji Reliabilitas 
Kepuasan Konsumen (Y) 

e + + + + +  Method 1 tspace saver) will be used tor this analysis + +  

A  B I L I  T Y  A  N A L Y S  I  $  S C A L E  

'  
H  

Item-total Statistics 

scale Scale Corrected 

Mean Variance [tom ipha 

if Item if Item Total if Item 

Deleted Deleted rrelation eted 

YI 12.3000 

' 
2828 $254 35 

2 12.4¢ ,4949 .449 8422 

Y 8.220 .5976 .9836 1 19 

Reliability Coefficients 
N of Cases • 100.0 N of [tens 3 

Alpha ,7101 



Hasil Analisis Uji Regressi 

Variables Entered/Removed 

Variables 
Model Variables Entered Removed Method 

' 
Kualitas produk (3) 

Kepercayaan (X1) 
• 

Enter 
ualtas pelayanan 0X2) 

a Al requested variables entered 

b. pependent Variable kepuasan konsumen (Y 

Moel Summary 

Adjusted Std Error of 
Model R pc-uare R the Estimate 
f 722 521 506 520 

a. Predictors (Constant), Kualtas produk 0) 
Keper.ayaan pX1), kualt.as pelayanan 0X2 

ANOVA 

Sum of 
I Model Squares df Mean Square F Si 

1 egress+on 28 243 3 9414 34.765 000 

Residual 25 997 96 271 

Total 54.240 99 

• Predictors (Constant). Kualirtas produk 0x3). Kepercayaan (X1), kualtas pelayanan 0X2) 

Coefficients 

Unstandardized Standardized 
Coefficients cents 

Model 8 Std Error Beta t Sia 
1 (Constant) 1679 650 2584 011 

Kepercayaan (X1) 213 062 338 3414 001 

kualitas pelayanan 0X2 117 039 307 3.017 003 

Kualitas produk (x3) 135 043 241 3140 002 

a Dependent Variable kepuasan konsumen (Y 



NILA- NILA UNTUK DISTRIBUSI F (F Tabel 

UNT K % 

v , k  •  •  dk a 

t 1 4 $ 6 

' 
1814s $$$ 21$7f 224$ 201% 2$$ 

2 18$1 190 1$46 192% 193 $$ 

3 0i 9gs . ,. 2 $01 •• 
4 7 •• 

4$ 6% 2% 61% 

5 66 $7% $4f 19 $0$ 49 

6 $$% 4 44 453 43% 428 

7 •• 
4 42$ 412 $$ 38 

8 % • 40 84 36% 4% 

• 
$f 426 386 6 4$ 3 

10 4% 4 7 34$ 3 32 

1f •• $4 $$% 6 12 0% 

12 47 8 $4$ 326 + 0 

13 .. , 8 , .. $ 0 2% 

4 46 274 •• 
1 2$$ 28 

15 $4 6$ $2% 306 2$ 27% 

16 ... $6 24 0 285 274 

17 44$ $$ 320 2%% 28 2 

18 4 $$ 1% 2$3 2 266 

19 4 62 1g 0 
" 

6.J 

20 43% $4 1% 

" 
27% 26¢ 

22 430 4 0$ 82 266 255 

24 426 4 30 27% 262 25 

26 42 3 2$8 274 $% 24 

27 • ' 
3% 2%% 27 25 ' .. 

28 420 334 %s 27 2% 24$ 

30 4 $ 2% 26% 2$ • 

32 416 $ 90 26 2$ 4 

34 41 2% 288 265 24$ 238 

36 4ti 326 287 6 248 2% 

38 • ,0 12 28 2 246 4 

40 4.0# 3.23 • $ 24$ 24 

42 40 22 28 $9 24 22 

4d 4% 2 

" 
$.$ 4 23 

46 405 2 28 2 42 2% 

48 404 19 28¢ $ 24 22 

50 40 18 2% 2s% 24¢ 2 

52 4% 1 % $% 21% 22 

54 40 1 278 264 1% 22 

55 402 16 264 2% 22 

6 • • 
1. 218 22 

5 4b $t $. 28 226 

58 16 2% 2 2 226 

59 1% 276 25 23 226 

60 1% 2% 

" " 
225 

62 40 1$ 27% 2$2 26 22 

64 399 14 27% .. % 2 

66 $ 14 24 25l 23 2 

68 $8 11 % $ 21% 224 

70 %$ 31 24 2$ 2% 22 

72 9 12 21% 0 4 2 

78 36 , " 272 24 21 22 

80 $ 

"' 
2 24$ 1 22 

85 %$ 2 .. 25 

90 39$ 1% 27 24 

91 395 1% 270 24 

92 94 ,0 

" " 
93 $ 0 27¢ 24 

94 94 $0% 27 24 2 

95 9 
, 2 

" 
.. 220 

g6 $9 30# 27% 24 2 21% 

97 4 0% 2% 24 23 t 

98 $$4 0% 2¢ 246 f 21% 

99 4 30% 27 24 2 2% 

100 94 3% 270 246 2 21% 

suet ta..( Pe.So00(0 28l 
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