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ABSTRARSM

CV Cahava Charsma Semarang, perusahaan vang bergerak dalam produk
meubel m berusaha menmgkatkan kepercasaan konsumen dengan  memben
pelayanan yang balk sena menjwa kualnas produk-produk vang dihasilkan umuk
membenkan kepuasan bap konsumen, Oleh karena tu muvnank untuk dilakukan
suatu penchinan dengan udul  “Pengaruh kepercayaan, Kualitas Pelayanan
dan hualitas Produk terhadap kepoasen kensumen (v, Cahaya Charisma
Semarang™.

Adapun masalah dalam peneliban w diwumuskan sebaga berkur 1)
Apakah ada pengaruh antara  kepercayaan werhadap kepuasan konsumen CV
Cahaya Charisma Sernarang  2) Apahah ada pengaruh aslara kuahtas pelayanan
1ethadap kepuasan kensumen OV Caha a-Chansma Semarang 3} Apakah ada
pengaruh antara  kualitas produk lpghddisbegcpuasan konsumen OV Cahaya
Chansma Semarang 4) Apakat S antara kt:pcrcan.aan kualitas
pelayanan dan kuahlas  prod ,.-" -
konsumen CV (.ahma Ché

Charisma Hcmal
pelavanan dan i
konsumen CV L

Populasi &2 1alal rhunjung dm

dnh duzunakan
dimana poscx

dengan sampel seb
adatah  regresi  hm
perhitungan dibantu 1
I. Terdapat peni_,aruh :

2 Terdapat pcngaruh]h
3, Terdapat pengaruh amara : adap kepuass
4 Terdapat pengaruh secara  bersama-sama antara  kepercasaan,  kualinas

pelayanan dan kuabtas produk terhadap kepuasan konsumen
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B Al
PENDATIULLAN

1.1 Latar Belakang Maxaluh

Dalam cra glebalisas) . persampan bisms antar perusahaan sangal ketat
bak ¢ pasar domesuk maupun & pasar mternasional  Perusghaan sang ingn
betkembang dan  mendapatkan  keunpgulan  yang  kompent  harus  dapat

membenkan produk berupa barang atau psa vang berkuabias dengan harpa yang

murah, pelayatan yang hink kepada ‘A

/ ||a nppanina karcns masalah

paling utamd yang dlha an ad apar produk yang

dihasikan nmm _ . hkap. sikup joyal bag
sonsumen  dalge ” \\. 4% harus
konsumen d | ters ] 4% han

dimule dan k ; U e /"

Kuahtas Tupy/ titas - peta g dilthat dars
Jrerseps! pcrusahz’ 7 : . ‘ l/ / berdasarkan
PRCTSCPR ‘h:.t'.-l.'rsn:.rn«.:\I‘nIt [ adanya  Suaw
kepwercayaan kunﬂun;' cpst merupakan

tnerupakan ungkat

"

perasoan konsumen sciclah mcluhanmngl;an kepuasan konsumen ala hasid yang
dirasakan sesuar dengan harapan konmsumen tersebut

Kepercavaan mengrul Arsoho Laksamana (2002 6) merupakan kam ponen
dasar  dalamr  membentuk  suata  hubungan sang  keeperatif  Kepercasaan
merapakan salah sam dasar  dalam mewgudkan sukses tdakmya  hubungan
pemasaran amtara produsen denpan  konsumen llal wu  beraru kepercayaan

merupakan ketelaan onk sahng mempercayar antara kedua belah pihak. vang



menmbulkan suawm rse puas bak bag; produsen maupun rmsa puas bag
konsumen  Kepercayaan akan membeniuk suatu keyak inan bahwa pihak lam
depal drandalkan sk memenulu kewapbanm:a Kepercavasn akan meningkat
bila seseorang atau suatu phak mau berskap lerbuka terhadap pemgaruh pihak
fam

Seiain [akior kepercasaan. kepuasan konsumen wga dipengaruhi pleh
kuzltas pelarvanan perusshaan Hasl penebnan Cromn dam Taylor (1992)

menun jukkan  babwa  Kualas  pelavanan

-
e

berpengarub  terhadap kepuasan

konsumen dan kepuasan konsum

A /
layanan yang mehbatk u H . sJus u Lﬂ. measi (Handriana,

1998) oy | @F"LJ‘ "
| el e Leluinela
Kotler [qu’? 15 .-mmwnmﬂf’h pae=ayrovdnl-adalah keseluruhan on

serta  sifat dan  suaw  produk  ata  pelavanan  vang  berpengarvh  pada
kemampuanmya uniuk mermuaskan kebumhan yang dnyatakan ame vang tersua
Kualitas produk vane dimsksud merupakan alat utarna umk mencapat Dosist
prodok  terteniu dalam  mclaksanakan fungst vang dharapkan Produk  sang
berkuahtas merupakan produk vang memibk: dasa tahan, keandalan ketepaian.

kemudahan pemeliharzan dan perbabkan da segals ainbut lamnya Sewap



perusahaan mau produsen harss memilth tingkat kualnas vang akan membamu
atae menunjang usaha untuk menmgkatkan atau mempertahankan posiss produk
1w dalam pasar sasaranma

Demikian halna dengan OV Cahaya Chansma Semarang, perssahaan
vang bergerak dalam produk meubel m berusaha menmgkatkan kepercawsan
konsumen dengan memben pelasanan sang bak seria menpes Koaltas produk-

produk vang dihasitkan untuk memberikan kepuasan bag kopsumen Oleh karena

1. Apakah " 2t -nerCasd : an/ konsumen

2 Apakeh adu Pﬂﬂﬂ " s o he asan honsumen

Cv Cahasa Charls ““ N! ?s U LA

\ Miéﬁt,| sty L;"
VEAMIEC! SRR )
=/

3Apakab ada pengarl rpuasan kensumen

CY Cahaya Charsma Scemarzng?
4 Apakah ada pengaruh antara  kepercavaan. kuahias peltvanan dan kuahas
produk sccara bersama-sama  terhadap  kepuasan kensumen OV Cahava

Chamsma  Semarang 7




L3 Tujuan Pendclitian
T'upan dilakukannva pencliian i adalah
| Untuk mengetabu! pengaruh amara kepeecavaan terhadap kepuasan konsuren

(v Cahavwa Charsma Semarang,

2 Untok menpetashw pengaruh amtara huablitas pelasanan terhadap kopuasan
konsumen OV, Cahaya Chansma Semarang

3 Uniuk mengetabul  penparuh  antara  kuabras  produk  lerhadap  kepuasin
konsumen (V. Cahaya Chansma Se

4 Unwk mengetahul penga . 3 kualitas pelavanan  dan
kuaittas 3 gpuasan  konsumen

kegzunaan

I Mambenkan 5151 .'@ﬂ"‘ ga OV Cahana

UNISSULA
el g leluinda

Al n Shdlame Spemasarin dan  menerapkan

teort vang didapaikan ¢ bangku kubah unink diprakickkan dalam kehidupan
sehenarmya

3 Membenkan masukan baw penclim jam



BAB 1l
TELAAHW PUSTAKA DAN
KERANGKA PEMIKIRAN TEOQRITIS

11 Penelitian Terdahu!u
Bahan referensi dalam penelitian i, dhjadikan sebacal acuan adaiah

penelitian terdahulu .

S Vandayuli Riornimi (2603} | KEPERCA YAAN PEMBELI TERBADAP

PERUSAHAAN -

HUBUNGANNYA  DENGAN

ANTISIPASI PEM AKAN DATANG, dengan
metode pat
3 pehyeharan
i
angket ter ﬁﬁ pEranara
f
[

yang positil’ dag yala anlaca sn / dan iryse mo i

supplier firm {H‘;I.. u ut_q ;b g u i ﬁ gputas) suppfier, maka
akan semakin meg ‘;"‘gu“‘!’-y : gﬂa{"”ﬁlﬁ’%ﬂé‘!{é» /

_‘f.

pembelinya), Kedua

menunjukkan bahwa ada ﬁuﬁmgan"yang—pissﬂ'%f—dm—s{lgmﬁkan / nyata antara

svpplier & sie dan fruy mothe supeher firm (Hal mi menunjukkan babwa semakin
besar perusahaan swppler, maka kepercayaan perusahaan pembeh akan $emakin
meningkat). Ketiga menunjukkan balwa ada hubungan vang positd dan sigmiikan
/ nyata antara supplier's firm dan hwng firet's anticipation of fiere iteraciion

(Hal mi menunpukkan bahwa semakin tngm kepercayaan pembel terhadap



suppiier, maka perusahaan pembel akan semakin komu untuk mengpunakan
supplier yang sama pada masa yang akan datang)

Heru Sulistyo (1999) | HUBUNGAN ANTARA KUALITAS DAN
KEPUASAN  PELANGGAN  DALAM  PEMBENTUKAN  INTENSI
PEMBELIAN KONSUMEN, dengan analisis regres

Berdasarkan hasil penehtian yang telah dilakukan melalui penycbaran

angket terhadap 400 responden, diperoleh kesimpulan bahwa hasil analisis regres

motor dan pasar swalayan)

menunjukkan  bahwa » pelanggan serta micraks:

kualitas pe]ayanan dani kepuns anagan menonya fubungan sang Signifkan
7 o X
terhadap Intehst hilrag 13 ; : itgrnasing  variahel
=
signifikan. lehih
menjelaskan, 2 : = asing variabel

didukung
ndustn jsa (pe

Arsono | Ei-s u NEATE IALIHG KETER-
GANTUNGAN, |k j N AN RBSEIARASAN  TUIUAN
TERHADAP KOOPERAST DAV REP !'--v-u'—:---m.u/ PERUSABAAN
MANUFAKTUR  PADA  HUBUNGAN KONTRAKTUAL  DENGAN
PEMASOKNYA, dengan metode analisis AMOS 4 (koefisten jalur)

Berdasarkan hasd penelian yang tefah ditakukan melalw  penyebaran
anpket terhadap 3 perusahaan manufaktur, diperoieh beberapa kesimpulan
bahwa vanabel saling keterpantungan tetbuku posif dan sigmifikan  dengan
variabel kooperasi Saling ketergantungan akan menumbuhkan kerp sama vang

saling menguniungkan antar organisasi. Hubungan antara varabel kepercayaan



dan kooperast terbukti positf ssgmfikan. Sememara it keselarasan wjuan dan
variabel kooperasi fidak terbukn’ signifikan, Fenomena i menunjukkan bahwa
keselarasan tupan bukan hd yang pokok dalam  hubungan  kontrakiual
Kekurangterbukaan yang tefjadi bukanlah hal yang pentmyr dalam  hubungan
kontrakiual. Hubungan antara vartabel kooperast dan kepuasan konsumen rerbukit
posiif, sangal signifikan. Imphkast dan peneliian m menun Jukkan pentingnva
peranan kooperasi dalam mencapa kepuasan konsumen perusahaan

Hy  Tawek MNurhayau Harg

anar
e
-
o
.
L o

ANALISIS PARTNERSHIP

RESELER (Studi Empiris, Distrbust  Consumer Gomds d

saigh satu- ; , - B¢ an penelinan  dan

maka semakin

-. tungan  pa : |
Semakin tingg k. L ! =™ .*- R ketergantungan pada
\\ Aellanl/| g»“blﬁwl,n

reseler Semakin t -_ temakin tinggr kuahtas

pclayanan pada .I"L"‘Eeff:'." terbukil kehenarann:,ra. Semakin tinggy fleksibehitas maka
semakin tingg) kualtas pelayanan pada resefer. Semakin tnggi kualitas hubungan
supplier maka semakin tinggr koalitas pelayanan pada resefer dan semakin lama

hubungan suppler maka semakin tnggl kualitas pefayanan pada resefer

2.2 Pengertian Pemasaran
Pemasaran termasuk salah satw  kegmtan dabhm perekonomman dan

membantu dabm penciptaan nilai ekonomi Sedangkan mile ekomorm itu sendini



akan menentukan harga barang dan jasa bagi mdivide-mdwadu Adapur: fakior-
faktor pentimg yang dapat menciptakan mlai ekonomi adalah
a  Produkst yang membuat barang-barang,

b Pemasaran yang mendistnbusikanmya, dm
¢ Kensutnsi yang menggunakan barang-barang tersebun
Basu Swastha (1995:7) mengemukakan bahwz pemasaran adalah suafy

kegiatan usaha yang mengarahkan aliran barang dan jasa dari produsen kepada

dant kegratan ussha ,;:-",-‘ SEN xan, menentukan  harga,

ang dapal memuashkan

ana individu dan

ol

menciptakan pertuka |\-'|du dan organisast

Penanganan Ipmses pﬂ'tukar;in memerfukan bamyak waktu dan keahlan
Manajemen pemasaran lerjadi apebila sekurang-kurangnya satu pihak  dan
Pertukaran potensial memukkan cara untuk mendapatkan tanggapan dari plhak
lain sesuai dengan yang dikehendakmya

Philip Kotler (200t §) mengemukakan baiwa pemasaran adalah syaw
proses  sosidl dan  manajenal vang didalamma indiidu  dan  kelompok

mendapatian apa yang mereka butuhkan dan mginkan dengan menciptakan,



menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bemilal denpan pihak lam. Dasar
pemikiran pemasaran dimular dar kebumhan dan keingman manusia Manusia
membutuhkan makanan, udara, air, pakaian dan tempat berfindung untuk bertahan
tudup: Lebih dari u, manusia menginginkar rekreasi, pendidikan dm jasa-jasa
lainriva. Mereka memiliki prefisrensi yang kuat Xas fenis dan merk tertentu dar

barang dan psa pokok

13 Penpertian Kepercayaan

Yohannes Lm ( 0k . piakan bahhwa kepercavaan adalah
kevakinan aas 4l x| bareak as: kepercayaan wu sendwi
sehingga g J

y mplikasimya
pada kehiaﬁ Narus {19907

L
perusahaan, seha \ U ﬁ‘@ 3 E g u N yang | diharapkan yang akan
\I e ." - -
menghasitkan a‘rﬁll ; fﬂﬂ"*"? I ﬁ?ﬁbuﬂiaﬁztﬁf?lﬁ i sap  perusahaan

\ f
mengharapkan beberapa hasi ﬁi"ﬁ\mang memiiik ke juran

dan dapat dipercaya.

Robert M. Morman & Shelby D Hont (1994) mempunyar kensep hahwan
kepercayaan akan grus ada ketika baman partnerstap i memlbky kepercavaan
pada mitra yang <dapat dipercaya din memiliki kepuyuran, Senada dengan tu
Mooarman, Despam:"le, dan Zahman (1993}, Robert M Morgan & Shelby D Hum

(1994}, berpendapat bahwwa penfaku mi adaldh merupakan sem pentmg dan



konseps: kepercayaan, karema pka suat pthak  percaya bahwa partner adafah
terpercaya, tetapl vdak mau berganiung pada partner tersebut, maka kepercayaan
adalah tecbatas. Keinginan umtuk bertindak adalah implisit & dalam konseps?
kepercayaan 4 oleh karena wu satu prhak fidak Tnsa menyebut parmer dagang
sehagal temercaya yika sat pihak tidak mau mengambil andakan vang mencitkup
resiko dalam relasionatnya

Berry (1993} mengemukakan di dalam penjualan yustru ditekankan bahwa

Dalam siasy bergenmg] ane (1985}, Agung Yudo
Pramong (2 : h schagu sentral
dari prose terrutif, sepern
d dalam koy llgl-;al lovaluas

vang lebih 1y - SDELS : - +  Kepercayaan

merupakan kom

; \ “ H ' $'S u L ﬂ Ii{}' aan sehagm suawg
i S IEL\ ‘ F&rﬂr{,\g_yﬂ@ébun "L“- an  unluk  memenul

kewapbannya Kupcl. ST A b e s tlbungan iangsung antar
dua orang {organisasi} atau lebth yang bersifar asosianl. Misalma, B schaga
orang {organsas) yang dikuasar mengadakan hubungan fangsung dengan A
schagal pemegang kekuasaan B percaya sepenuhinya kepada A, bila A akan selalu
berundak dan berlaku bak. Dengan demikian maka setiap kemginan A akan
selalu dilaksanakan oleh B Kemungkinan $ekah bahwa B sama sckahl ndak
mengetahl kegunaan tndakan-tindakannya . Akan 1eapy karena da telah

menatuh kepercayaan kepada s A, maka da aken berbuat hathal vang sesua
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dengan kernauan A vang merupakan penguasa, agar A tambah mempercava B
Pada contoh tersebut, hubungan yang teradh bersifat prbadi, akan tetapt mungkin
sa@ bahwa hubungan demikian akan berkembang & dalam suaw organisast atau
masyarakat secara las. Scd kepercayaan memang  saeat  penbing  demi
kelanggengan suatu kekuasaan.

Kepercayaan askan memngkat bila sescorang atau suatu phak may

bersikap terbuka terhadap pemgaruh dan pihak lain. Semakin tinggr tingkal

umasalsh  manajerial,  Hagil
ekspenmen },ran , VT [0 an’ mg neringkat mencengah ke

a-. periy untuk
. :an}fampa-fkan
mendorong

pengendalian : - aakzy enang-6e natig lerhadap

Fandy T]lpmnﬂ {2000 mengemﬁkmnm kualitas peclayanan
berpusat pada wpaya pemenuhan kebwtuhan da keinginan pelanggan sena
ketepatan penyampalannya untuk mengimbangi harapan pelanggan

Wyckol dalam Fandy Tiiptone (2001) mendefinisikan kualitas pelayanan
adalah ungkat keunggulan vyang diharapkan dan pengendalian atas tinghat

keunggulan tersebut untuk memennhi kemgmnan pelanggan.
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Parasuraman dkk {1985} dalam Fandy Tppiono (2001} menyatakan hahwa
ada dua faktor utama vang mempengaruhi kualtas pelayanan, yatu expected
serwces dan percemned services. Apabila pelav/amn yang diterima atau dirasakan
(percenved  services) sesumi dengan yang dihampkan (expoced serviees) maka
kuahtas pelayanan, tersebut dipersepmkan baik dan memuaskan  Jika pelavanan
yang diterima atau dirasakan (percened services) melampauw harapan pelangpan

lexpected  services) maka kualitas pelayanan tersebut  dipersepsikan sehaga

.

kualitas pelay anan  yang tds: Ajika pelavanan yang diterima atau

banyak  ahh

Parasuraman dkk j riset chsploraton

I'I

UNISSULA
mereka menehts H}-w,u wana ﬂ‘ 1, Fakto ll,ﬂ Aang  menentukannya

Mereka rne:ne:mukanl"\ ‘*----"-------"--m-=--'—-mmm-u

e Refwbitiy,  kKemampuan uniuk  membenkan jasa  denpan  segera  dan
raemuaskan

& Revponsmeness. kemampuan untuk memberkan psa dengan tanggap.

¢ Assurance, kemampuan, kesopanan, dan sifal dapat dipercaya yang dibki
olch para staf, behas dan bahaya, resiko dan keragu-rapuan

d  Emphaty, kemudahan dalam melakukan hubungan komumkasi yang batk dan

rnemahami kebutuhan pelanpgan.



e Tangble, kebutuhan pelanggan yang berfokus pada penampilan barang dan
psa, yang mencakup antzm lain - fasiditas fisik, perlengkapan, penampilan

para pegawal dm sarana komuntkasi

2.5 Pengertian Kualitas Produk
Adanya perkembangan peradaban manusia mngadikan peranan kualitag

menjadi bertambah penting, bask dipandang dars sudut konsumen vang bebas

memilih tngkat kusitas yang dimginkan aztaupun dan sudut produsen dimana

pengendalian kualitas ,,z‘;rr" paneniad saw hal yang sdak dapat

dipisahkan dahm pes / : o ~mpertahankan atay bahkan

.\ acadef s produk  adalh
keseluruhan cin &

pada kemampuan g

/

tersirat

Kualitas merupakan faktor yang terdapat dabm suats  produk ane
menyebabkan produk fersebut bermilai sesua dempan maksed untuk epa produk
i diproduksi. Kualnas dientukan okh sekumpulan kegunaan atau fungsima,
termasuk didalamnya dava tahan, Ketergantungan pada produk atau komponen
lain, ekslusivitas, kemvamanan, wuiud kae {wama, bentuk, pembungkesan dan

sebagainya)
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Di dalam proses suatu produk, produsen haus menctapkan  derajm
kualitas tertentu bagi produknya karena hal i akan banyak mempengamuh
penampilan di pasar nanti, karena kualitas merupakan salu cara pokok dalam
penempatan suate produk dimata konsumen, Kualitas adalah kemampuan vang
bisa dinilai dari suat merck datam menjalankan fungsinya, maka kualnas
merupakan pengertian gabungan dap daya tahan, keandalan alau kehebatannya,

ketepatan, kemudahan pemeliharaan dan perbaikan sema scpala airibul lainnya

Beberapa atnbut bisa diukur se *A namun dan segl pemasaran kualtas

J'"t
F
."..
o

kualias iy ‘ ’
.-"'"' .

arg  bersifat

fat ekononvs

denpan  apa aang

PR UNISSULA .
kemuka ada pid !! sumen. || Sedangk: labtas  yang Al
ukakan -V MSUmER. | a yang  hersifa

i
p‘ilkﬂfﬂglﬂ, be«rmt ‘.,\.1'—..-.—.-_.1......-‘f:},—-'--z-,.!.n-\-.n..-,.-. 1 lﬂtmang henar.henar

-

dapar diteama okh masyarakat

Kuzlitas memegang peranan penting baik dipandang dan sudut kensumen
vang bebas memilih tingkat kuallas atau dan sudat produsen sang mula
memperhatikan pengendalan kualtas puna mempertahankan da memperluas
jengkauan pemasaran. Kualitas dwkor menunt pandangan pernbeh  lontanp

kualitas dan kuahtas produk tersebui Kebanyakan produk mempunyar empat
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kualitas yatu . kualitas rendah, kualtes rata-rata (sedang), kualias bak dan
kulitas sanpat bak

Peningkalan kualitas produk dirasakan sangat perlu dengan demikian
produk perusahaan semakin fama sernakin tinggl kualitasnya. Jika hal il dapat
dilaksanakan olch perusahaan, maka perusahaan tersebut akan  dapat  letap
memuaskin para konsumen den dapal menambah jumlah konsumen. Dalam

nerkembangan suatu perusahaan, pcrscrahn kualitas produk akan ikut menentikan

pesat  tidaknya perkemhan "  perusanag crsebut Apalagi  dalam  situas:

pemasaran yang semakip .ranan kualitas produk  akan

(1995: 210} menyatakan kepuic i pascs Konsumsi bahwa suaty

atiernatiy yang & : ala 3 Singkatnva altermanf

tersebnt seh::lakﬁk 1 U ‘E@ E E 2 u E— A /r han yang dilakukan

1

oleh konsumen df pabkan. ¢ F"t Ié otif | yang 72 a2 seseOrang vang  akan

mewujudkan suatu lingkah taku 'yang/ﬁiarzhkmﬂ!n—mjdan mencapal kepuasan.

Sedanpkan tingkah laku yang tharabkan pada tujuan dipengarvhi cleh pandangan

seseofang. Oleh  karema tingkah lake konsumen #u dimulai dengan  suatu
kepuasan.

Rasy Swasta {1987: 75) menyatakan kepuasan konsumen merupakan suatu
dorongan kemginan mdwidu yang diarabkan pada wjuan unuk memperoleh

kepuasan Dalam tal ini periu diketahus bahwa suati keinginan ttu harus
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diciptakan  atau didoreng sebelum memenuby mouf Sumber yang mendorong
teraiplanya suatu keinginan dapal berbeda dart dir orang 1u sencdin atau berads
pada lingkunpanny

Dengan demtkian, tingkat kepuasan merupakan fungsi dani pembedaan
antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. Apabita kinerja dibawsah harapan,
maka pelanggan akan kecowa dan bila kinerja scsuar harapan maka pelanggan

akan puas, sedangkan tifa kmerja melebili harapan, pelanggan akan sangat paus

.. UK F duk tersebut
K.epuasan kr.i_

produk oapal : ; antn kebutuhan dan

akan sclalu berhadapli Qenpms A0 HacamXonsmen—yaiu konsumen bary dan
konsumen lama / pelanggan. Untuk mepank konsumen bau selaly dipetlukan
biaya Ichih banyak danpada untuk mempertahankan konsumen lama Oleh karcna
1y, memperiahankan langganan adalah letah penting danpada menank konsumen
bare. Kunct untuk mempertahankan pelanggan terleiak pada tingkat kepuasan
vang diperolehnya karena konsumen yang terpuaskan akan meclakukan kegatan
sehapm benkut:

1 Membeli lebnh banyak dan memuliky foyalitas relaul” lebih fama

1]



2 Membell produk-produk lan yeng dnawarkan olch perusahaan sang sama

maupun produk-produk vang uperads (dimedilikas))

].J..

Mengatakan hal yang positif tentang perusahaan dan produk-produkmya

4 Relanf tidak peduh dengan merek lain untuk produk sejems dam iklan serta
kurang sensinf terhadap harpa

5 Menawarkan ide-ide tentang barang / jasa perusahaan.

6 Lebih sedikit biaya untuk wmelayam pelanggan dertpada melavant konsumen

baru karena transaks: yang suda

o

vang diterim

ri Bab g dihars ; C Bl Sangal Icrpuaskan

alau senarng sekdl

¥
UNISSULA
Adama p&:ll ""*"-j“l"!'f!!’ Iiﬂ'ﬁ 1:1#’::.1“% i

| — /)
perusahaan saling meningkatkan Kualitas pelayanan dan kuahiag groduk wnmuk

ketat mengakibatkan

merebut pangsa pasar, sehingga timbul kepercayvaan konsumen pada petrusahaan
Demiktan pula yang terdapat pada CV. Cahayva Chansma sebagar perusahaan
vang berperak dalam hdang meubel dalam upaya mempertabankan kepercayaan
konsumen hantaranya déngan menmgkatkan kepercayaan komswmen lerhadap
kinerja perusahaan. Pemsahaan berharap konsumen selalu merasa puas atas setap

produk vang dibeli, menghindari komplain dan meniadakan perasaan kecewa
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vang timbul dalam dm komsumen karena produk tdak sesum dempan kemnginan
Untuke i, upava yang diakukan adalah dengan meningkatkan kualitas produb
serta didukung dengan pelayanan secara maksimal sehingea perusshaan benar-
benar mengerti akan kebutuhan konsumen, Dengan demikizn kepercayaan.
kualtas pelayanan dan kualtas produk mempunya pengaruh yang cukup tingg
bam kepuasan konsumen CV, Cahaya Chansma, Untuk lebh jelasnya dapat

dilhal pada gambar 21 sebagar berkn,

an K onsumen¥ ) )

(Jh_ N

28 Mipotesis u N l Ss u LA

Fiusem Umg --”=‘-'-"‘ I...J"‘rg'jx.ﬂwquiﬁ’

o

dhkemukakan berdasarkan kerangka pemikitan d aws adalah

adalsh pemtalzan

SeMentara  yang Ipotesis  vang  dapat

! Ho=0 - bermm tdak ada pengaruh anmarm kepercavaan terhadap kepuasan
konsumen €V Cahaya Chensma Semarang,

Ho> 0, © berarh ada pengarvh posmtif amara kepercayaan terhadap

kepuasan konsumen CV Cahaya Chansma Semarang



L

Ho<0 - beram udak ada pengaruh antam kualitas pelavanan terhadap
kepuasan konsumen CV. Cahaya Chanisma Semarang.

Re>0. - berart ada pengandh posrtil antara Kualitas pelayanan 1erhadap
kepuasan konsumen CV. Cahaya Charisma Semarang

Ho<0 - berani tidak ada pengaruh antara kualitas produk terhadap
kepuasan kenswmen CV, Cahaya Charisma Semarang

Ho>0, . berast ada pengaruh posif amtara kuakias produk terhadap

kepuasan __._,-..-;.::w" Cahaya Charisma Semarang,

Ho<0 kualnas
1erhadap
Ho>0, kualitas
tethadap

o
UNISSULA
meelled/|goolololuinala
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BAB 1
METODE PENELITIAN

3.1 Jenis Penelitian

Jenis penehitan i adalab deskriptf amahsis,. Huson Umnar {1999 20)
mengemusakan jemis perehtian deskripufl anahilis merupakan pencltian yang
bertuuan menggambarkan sifat sesuatu yang tengah berlangsung paca saal mscl

difakukan dan untuk memenksa sebabiscbab dari suam pejala tertentu Dengan

demikian, penelitian m bep ak gpulkan fakla dan menguraikannya

-,




Tabel LI
Definisi Operasionat Variabel
Variabel " Definisi I Endikatar
|
| Kepereayaan | Kepercayaan  konsumen  jerhadap | kualilas produk |
1 (X} prodak OV, Cahaye  Charsmz | & daya tahan auu keawsfan produk |
\ Semarang ¢ cinkhas prodik ,
} Kuzlitas | Sikap aegu tindakan Laryhwan awu} a Tﬂnslhle bkt Jangsuno} i'lE'rl.Jrﬂ I
pelayanan | perusahzan lerhadap konsumen Fulias Naik
1 {X2) b, Responsiveness fdava tanguip) '
1 ¢ Reliability (keandalan) ’
' d  Assurance fjaminan) '
¢ tmphaty fempan} '
l .
) Kyatitas Kondis' yang melelat’ pad (= Warne prodvk \
| produlk b Kemasan praduk i
' 1X,) v Merdk prodek |
Kepuasan gmbelan ulang
| kensumen ; is pada orang lain
v, '

H H ﬁ g 3 u L ﬂ tng  menjadi  objek
penehitian. Adapull' i, ks rn-«tﬂru._ﬁ} I’l'_-'_:'j“?_ﬁ&w;,-ﬂirl,@h i penclitian i adalah
konsumen vang berk ki dukaprc}duk meubel d
CV. Cahaya Charisma Semarang.

Djarwante Ps dan Pangestu Subagyo (1996: 107 menvatakan sampel
adalah schagian dari populasi yang diperkirakan mampu mewakili populas
dimaksud. Adapun vang dijadikan scbagal populasi dalam penelitan i adalah
konsumen CV. Cabma Chansma Semarang. Dalam hal ni metode yang

digunakan untuk mengambil sampel adalah accydemad sampfing mengingat

jumlah populasinya tidak diketahwi secara pasti.
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Sugwono (1997 64) mengemukakan ccowlental samplng adalah tekmik
penentuzan sampel berdasarkan kebotulan yanu siapa sap yang secara kebewlan
bertermu dengan penelin bisa dijadikan sampel bila dipandang orang yang
kebetulan ditemw 1ty cocok sebaga sumber data Mamun tdak semua konsumen
yang ada digurakan dalam penei;man i, karena keterhatasan wakls, tenara dan
bizya serta jumlah populasi yang tdak diketahui secara past, maka pengambilan

sampel dilakukan dengan menggunakan rumus sebagar berikut - (Djanaanto Ps

Datam pcnehua;\l sebesar 10 % dan

il
\ UNISsuLA |
tngkat konfidence ‘;hﬂ_%rj ‘@;l:b. eis if'ﬂ‘

}rang d_igunﬂkan ada s e A LA | bR L]

1,96, 0,50 E
016

Jadh besamya samped

n = 9604 —» dibulatkan menjach 100
Keterangan

196 diperoleh dan tabel distribusi normal Berdasarkan pertntungan & ams

sampel yang diambsl dalam penghtian i sebesar 100 orang



34 Jenis den Sumber Data
Jems dan sumber data vang digunakan dalam penciihan i dapat
dijelaskan sebagas benkut
1. Data prnimer
Daa primer adalah da#a yang deperoleh langsung dan reponden, Daa primer
diperoleh melalu

a. Wawancam

Wawancara merupakan ko

vang dilzkukan pail2

} argae] 2. kuesioner meagenar

kualitas pelasanan_

kualitas produk™e ronsumen s ditupkan pada konsumen OV

Cahaya Charisma Semarang yang jadikan sebapal sampel

2 Data sekunder

Daa sekunder adalah data vang diperoleh melaln dda vang telah diehn dan
dikumpulkan oleh pihak tan yang berkanan dengan permasalahan penclitian
nt, Adapun data sekunder diperoleb malahy -

= Studi Kepusizkaan



Data yang diperoleh dan buku-buku literatur yang berkailan dengan

penelitian,

3.5 Skala Pengokuran

Skala pengukuran dalam penelitian inf adalah skala lkert, dimana skala
iersebut  berfungsi untuk mengukur  hasil  jawaban responden  alas  senap
perianyaan yang diayukan, seperti dalam contoh berikut ini

Produk yang ditavarkan CV. Cahaya Charisma Semarang sangat menarik,

J'-.
i
I
o
g L® B

Sangat Setuju
Setuju

Wetral p

36 Uj Validitae

361 Uji Validi

&
UNISSULA
Masri S'm ?g,-:;u.tg,%"! &_}ﬁ"bb L_

e Sl ald \ﬂi CTE R SOl REC T ng ungkaf}kﬂn kf.“l(’:]‘)ﬂlal‘l

& validias digunakan
untuk menguj sejaul
gejga yang dapat dwwkuyr, Dalam hal i wy vahditas difakukan dengan

menggunakan perhitungan korclasi produk momem dengan rumus schagal berikut

rFe=
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Dumana |

C = koefisien korelas

n = Jumlah sarnpe]

X - mdikator tiep variabel (skor ttap pertanyaan [ indikator)
Y - vanabel (skor total)

Setelah pertungan dilakuken {dalam hal i proses penghitungan dibantu dengan
program SPSS}) kemudian nilair yang diperoleh dibandmgkan dengan milair tahel

scsua dengan baris n dan taraf signifikasi {& = 5 %% Dalam penpu pan vahditas,

&P
ISSULA
atblod|gspileluinda

dimana - -
H = koefisien rehabilitas
k = jumlzh fem per-vanabhel x

mean korelas) antar nem

I

Kuesionier dikatakan reliabel apabila nilai r Alpha Cronbach > 06 drmana padn
penguyian rehabilitas w tmengpunakan bantuan komputer program SPSS (Imam

Ghozaly, 2005)

5




3.7 Deskripsi Varigbel
Deskrpsi variabel ‘merupakan pengukuran maupun penguraian data-data,
dengéin menggunakan tabel-abel yang dijabarkan, bersifat abswak dan udak

dapal diklasifikasikan aau digolongkan ke dalam kategon terienin.

3B Analisis Data

Analisis daa merupakan analisis yang digunakan untuk menjabarkan data

yang bersifat kuantitatif atau berwujudangka, untuk memudahkan penelitian e

/\ {satu) varisbel terikat yang dopat

dinotasikan sebagai berik

|, Variabel 1/ A

Dalam pam;i L* ' *u

a Knnerca}'al M N l S 5 l.l l- A
b Kualtas Pol KRS REC RS

¢, Kualitas Produk (X:)

td

Variabel 1erikat (Dependent variabel)

H. Hadawi Nawawi dan HM. Martini Hadari {199.7; 42) menyatakan variabel
terfkat adalah sejumiah gejata desgan berbagal unsur aiau lakior yang
didalamnya diientukan atau dipengaruhi oleh adanya variabel yang lain.
Dalam  penelitian i yang wenjadi  vanabel lerkat adalah  kepuasan

konsumen (Y.

X



7

Sedanpkan alat analists statistk yang dipunakan datam peneltian i

adalah sebagar berikut

3B.1 Analisis Regresi Bergandda
Analsis regrest berpganda digunakan untuk mengetahu  apakah antara
vatiabel bebas dengan variabel terkat mempunyal pengarub yang berarn atau

tidak, secara serempak / keseluruhan. Rumus

g
UHICDGLA
) ‘Huﬁ"yp é@;‘,&ﬂ:ﬂ-@-’:‘#b

382 Trengojian Hipotesis
Dntuk mengetabur sigaifikas: dan hasil penehiian maka perta ditakukan
dengan uy tdan up F sebagai berikut :
&  Ljit
Up U merupakan suatu up yang dipunalan  untuk mengelahu  pengaruh

kepercayaan (X}, kualitas pelayanan (X;) dan kuahtas produk (X1) secara




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

bertkut

Ui dua sist

Taraf up o = 005 {Sigrificance 794)

Ho ditolak, Y diterima 1ika tuog = te dan Probabilitas (. < 0.05
berarti menenma [,

Ho diterima, Ha ditolak jtka tyug << tawg dan Probabilitag ¢ > 0,05 1

\

1
by

&F
\ UNISsuLA
; 151 “Li‘

&
=, f
*
A =y .-.‘—..nl"ﬂ"w i e ——
;

= o ditolak dan Ha ditenima, apabrla 1 hetung > U tabel
Berarti terdapat pengaruh antara vaciabel bebas terhadap vanabel tdak
bebas

* o ditenma dan Ha ditolak, apabila t utung < 1 tabel

Berarti tidak terdapat pengaruh antara vanabel bebas terhadap vanabel

Lidak bebas



by VjiF

Up ¥ merupakan suate uj yany digunakan untuk mengetahui pengaruh antara

kepercayaan {X,), kualitas pelayanan (X;) dan kuahtas produk (X:) secara

bersama-sama  (simultan) tethadap kepuasan konwsunen (Y), dengan com

sebagai: berikut -

Up saw pihak kanan

Taraf up o =005

Dera pt kebebasan

2% og.
U et - iebelmetn ) 4

r'_l .ll.kﬁF]mmg}hmﬂl:k,“-k-‘j, maka -

Ho ditolak dan te diterima, artinya ada pengaruh signilikan antara
kepercayaan (X;), kuahtas pelayanan (X;) dan kualitas produk (X:) secara

simultan terhadap kepuasan kensumen(Y')



2 JiKAF g <F  pa{k,n-k-13, maka .
Ho ditenma dan Ha duolak, artnya tdak ada pengaruh sigmifikan antara
kepercayaan (), kualitas pelayanan 0.} dan kuahtas produk (X3} secara

simultan terhadap kepuasan konsumen{Y)

383  Analisis Koefisicn Determinasi

Untuk mengetahui persentase pengaruh vanabel tenkat lerhadap varabel

bebas digunakan keefisien d1termman ENEAT TUTS |

=

UNISSULA
aellel/gnllelumlo

X)




BAB IV
ANALISIS DATA

4.) Gambaran Umum Responden
4.1 Limur Responden

Dalam penelifian i tingkat umur responden dapat dibedakan  dalam

kategori sebagai benkut -

menunjukkan ml.ﬁl o ee ”!li:. """‘ ',gl peubel  dilakukan  oleh
konsumen yang berkepals al.-Karenia- pada wsa tersepul hasanya perabed vang

dimilikt sudsh mular aus dan perlu digant.

41.2  Jenis Kelamin Responden
Jemis kelamm responden yang digunakan dalam penchtan wm dapat dilhat

dalam 1zbel benkut

3



Tabel 4.2
Jenis Kela min Respornden
CV. Cahaya Charisma Semarang

!Nu. Keterangan Jumiah {Orang) = Persentase |

1. |Pria | 0 | BY%G _‘|

2. | Wanna 3 I 3N%
Total 100 I no

—_—

|
Sumber  Data primer yang diofah, 2005
I3erdasarkan tabel 42 dapat diketahw bahwa dart 100 responden sebanyuk

69 orang atau 6 % adalah pria dan wamie sebanyak 31 oranp awu 31 % Mal w

meubel  lebth  bhanyak

Hungan  arang

Al

~{E
\

4y
H9%
G isems 7 o
i Jumlah 1 106G I (00

Sumber Data pnmer vang diolah, 2005

Berdasarkan tabel 43 & atas tecihat bahwa para pemakar jasa OV Cahaa
Charisma Scmarang sebaman basar berpendidikan SMA. Hal m memnunukkan
pendidikan dasar yang sudah dimiliky oleh sebapan besar masyarakat mimmal

SMA




42 Analisis Kualitatif
421 Analisis Variabel Kepercayaan

Kepercayaan mempﬁk&rll keyakinan yang dimiliki clebh konsumen terhadap
produk yang diinginkannya pada perusahaan tersebul. sehingpa terjalin sualu
kerjasaman yang ora amara Konsumen dengan perusahaan tersebut. muk lebih
jelasnya. berikut ini disajikan hasil jawaban responden atas pertanyaan mengenai

kualilas pelayanan dengan indikator buki langsung dengan hasi jawaban sebaga

berikut : ,ﬁ H
Haszil Jawak; R _ Atas \ reayaan (X;)
_ — , 518 | STS
Lo X y ; I
- Kualit '
Charisrig i 3 o | o
2. | Tingkat' |
Charisma, =¥ . | © 0
3. | Produk - Charisinat. !
Semarang & i
menarik : 0 ¢
Surnber : Data prink /i
/
Bxt:rr:l.'a551rl-;ar|"'.1 ) _ f,-* mengenai  kualitas
produk, lernyala daLl ¢ nvalakan semiju. 2|
\ 2,

regponiden tenyatakan sangat setuju dan 3 responden menyatan cukup setuju. Hal
im mengindikasikan bahwa 'seﬁagian responden percaya akan kualitas produk CV.
Cahaya Charisma bagus dibandingkan dengan perusahaan lam.

Indikator kepercayzan mengenai tingkat keaweian. iemyata dari 100
responden 49 responden menyatakan setuju, 39 responden imenyatakan sangal

setuju dan 12 responden menyalakan cukup setrju. Hal ini mengindikasikan bahwa




34
tingkat keawetan produk CV. Cahaya Chansma bak. schinpga konsumen merasa
puas.

Sedangkan indikator kepercayaan mengenai ciri khas, temyaa dart 100
responden 66 responden menyatakan setuj. A responden menyalakan sanga
setuju dan 13 responden menyatakan cukup setuju Hal i mengindikasikan bahwa
responden percaya bahwa (V. Cahaya Charisma mempunyal ciri khas produk

tersendiri dibanding perusahaan lain,

seseorang akangef

2
\

TITTES

| il

& OV Cahays e SemAlwne

nyaman dan ramah 26 36 3 0 0
2 | Daya tanggap karmawan terhadap
komplain aas hasil produk yang dibel:
segera  ditanggapr  dan  diselesarkan
dengan baik 18 66 16 0 0
3. | Penyelesaian admanisLrasi yang
dilakukan  karyawan CV. Cahawa
Charisma Semarang akurat dan Leli, 12 44 M 0 0

P ot o P




i —

28 | &S [.TS [ STS
14

Karyawan CV. Cahaya Charsma |
Semarany  berperan  akiif  dalam
menangani masalah keluhan konsumen
maupun pelanggan 3 T 18 it it
A Hubwungan komunikasi antara kensumen
maupun pelanggan denpan karyawan
CV. Cahaya Chansma Semarang Legalin
dengan baik 2] 63 I 0 0

Sumber : Data primer yang dietah, 2005

Berdasarkan tabel 45 1 as pelayanan dengan ndikawr bukn

f
S
{ - £

il = -
AN g 5@ weindikasikan bahwa

umvissurLa /i
b ” !F s A 10 b
\i_/ tersehul dengan

Charisma akan sepe

baik

Kualitas  pelavanan dengan indikator keandalan ternvata dart 100
responden 3 responden menyatakan setan. 34 responden memyatakan cukup
setuju dan 2 responden memsatakan sangat setuyu. Hal i mengimdikasikan bahwa
responden menganggap penyelesaizn adminisirasi yang dilakukan karyawan CV.

Cahaya Charisma Semarang akurat dan 1ehiti




Kualnas pelayanan dengan indikator jaminan ternyata dan 100 responden
37 responden menyatakan setuju, 18 responden menyatakan cukup selup dan 3
responden menyatakan sangal sewju, Hal wi mengincikastkan bahwa responden
merasa karyawan CV. Cahaya Charisma  Semarang  berperan  akuf  dakum
menangani masalah keluhan konsumen maupun pelanggan,

Kuabtas  pelayanan dengan indikator bukti langsunp tarnyata dari |00
responden 8 responden menyalakan setuju, 21 responden menvatakan  singat

seluju dan 16 responden menyalaka :

bahwa hubungan k

katyawan CV, av ;‘23

Hal nu mehpingdikasik an

i pelanggan  dengan

penampilan prodo a G fmluk batk maka
L
terscbul. Kualitus

dientukan oleh sckumpll riaon ai lpsinsa, i vk didalamna daya

tahan.  kelidaktergantungan  pada Eﬁﬂﬁuk alan komponen  lain,  ckslusl,
kenvamanan. wund ar {warna, bentuk. kemasan dan sebagainya). Kualitas sang
bersifat leknis beraru bahwa barang yang bersangkwian benar-benar berkualias
baik sesusl dengan apa yang dikemukakan kepada para konsumen. sedanpkan
kualitas yang bersifai psikolopls, berary’ bahwa barang yang bersangkuten
memang dapat diterima oleh masyarakat (konsumen). EHlasil jawaban responden

ala3 pertanyaan mengenat kualitas produk dapat dilibat pada tabel berkut wy

3



Tabel 4.6
H:m' Jawaban Regnnden Atas Indikitor Kualitas Produk (%)

[ ——— —p :
I*Ji_:r- o Tﬁerc_ajaimi— F ﬁ—ﬁm E—' SI_S
I. | Warna  produk  hasil produkst !

Cahaya Charisma Semarang menank 58 % 0 0
2 | Kemasan produk dari CV. Cahaya
Charisma Semarang menarik. 4 kS, 27 0 l i}
3. | Merek produk €V Cahaya Charisma J
Semarang terkenal
4 77 | 19 0 0

Sumber - Data primer yang diolah. 2005

Sabmaa Charsma

menyatakan cu il?& ( 1 setuju, Hal i

Kualitas  produk dengan indﬂt'.amr merek produk  ternyata dari 100
responden 77 responden menyatakan sewju. (9 responden menyatakan cukup
seniju dan 4 responden menyatakan sangal setuju. Hal i mengndikasikan balnva

responden menganggap Merek produk CV Cahaya Charisma Semarang terkenal.




42.4  Analisis Varmabel Kepuasan Konsumen

Pada umumnya seseorang yang merasa puas alas suaty bemiuk pelayanan
okan ditkutt dengan kegiatan berikutnya. Rasa puss atas segala bentuk pelasanan
yang dirasalan tergantung dari para karvawan dan staf dalany  memberikin

ptlayanan. Hasi jawaban responden atss pertanyaan mengenal kepuasan kensumen

dopat dilihat pada tabel berikat ini,

tur Kepttasan Kosumen (Y

.Inl.p! In1 _| K pu&an | . E"'.'_%S -l ‘IQS'_L SIS
I | Sewclah bef 5t T
T o LA %M\

Eapakflbu ’
lag1. r ﬁ‘ﬂ '_‘li'“ % \\\} . ;

2 | Setclah :

Chansn, TR u

Saudara/ - N nembe E

advis il : 1 F— f

orang. lain'" - /I )
ciumbel Data prk ﬁ !

Rerdasark l. ‘ﬁ" ! Tﬂ‘-" }::iengan mdikator
pembelian ulang pee U ME 55 M ﬂm;ﬂ_ SRponden  ImChvAlakan
Feellal) 2oaltioliarla /

setuj, 25 responden th 5 -ﬁ dii ¥ responden

ginatakan cukup sangat
setuju. Hal ni men‘gﬁﬁfm{ba‘ résponden  verkemgman  melakukan
pembehan ulang setelah membell produk CV, Cahayva Charisma

Kepuasan konsumen dengan ‘indikator memberi advis pada oang lain
lernyata dart 100 responden T responden menyawakan setgu. 13 responden
memvatakan sangal seyu dan 9 rvesponden menvalakan cukup setuu. Hal
mengindikasikan bahwa setelah membell produk CV. Cahaya Charsma Semaring.
Bapak/Thu! Saudara/i. berkeinginan unfuk memberi adwis  {merckomendasikan)

kepada orang lamn.



4.3 Uji Validitas dan Reliabilitas
430 Uji Validitas
Hasil up validitas yang telah dilakukan terhadap item-tem variabel kualtas
pelayanan, merk dan lokasi dapat dibaca pada tabel 4.8 berikut mi.
Tabel 48

Hasil Yali dieas
I Indikator \ r tabd 1 hitung Sign 1|K|:lnrangan il

1' 1
i

Kepercayaan {X,)
Pertl.1 valid |
Wahd

Valid

\ 0,195 0684

Valid
vatid |
\.-’alld

L
JNISSULA

m’-j"l-‘!-vg ILJ:* L.!'Lgl‘-.g.“.; :fl'!

Vahd

Vahd ‘

Berdasarkan uji waliditas yang dilakukan terhadap variabel kepercayaan,
kualitas pelayanan den kualitas produk ternyata masing-masing mdikator pada tep
variabei diperoieh nilai r hitung yang lebih besar dari rtabet. Selain itu, oleh karcna
pethitungan menggunakan program SPSS melhat nilat signifikansi yang 1auh lebih
kecil dari 005 memumjukkan bahwa keseluruhan ndikator vaniabel dmyvatakan

valid dan dapet dilan jutkan pada proses penghinungan selanjuinya.




4.3.2  LUji Reliabilitas
Hasil uy reliabilitas terhadap indkator-indikator dan wvariabe! kualias

pelayanan, merk dan lokasi diperoleh hasil-hasil sebagal berikut ©

‘Tabel 4.9
Hasil Rd izilitas Vanabel
Indikator 1 ra. r Alpha j Keterangan

Cronbach | 2

| Keparcaynan{X,) © 08 07618 I Reliabet
Kualitas Pelayanan {(X;) 06 l 0,7512 1 Rehiabet '|
Kuslitas Produk (X;) | 0774t { Reiiabel |

| Kepuasan Konsumen(Y) | 07707 Relisbel |

Sumber : Data primer yang.d
.-__,-'

)
reayann (), kualitas

ﬁ'ﬁ
unpS§ULA
Mi@%l g 'I'i"

dﬂPﬂI dilihat _[mda |a MRt P e A ST s C AP n L, D IR

pelayanan {X2) da konsumen (Y yang

Tahel 4.19
Perhitungan Regresi Linier Berganda antara Kepercayaan (%), Kualitas
Pelavanan (X;) dan Kualitas Produk {Xy) terhadap Kepuasan Kkonsum enl Y}

Krterangan Koefisien k Standart l 1 hitung Sign
Represi Efror

Konstania 1679 0,650 |
ke percayaan 0.213 0062 | 344 | 0.000 !
Kualitas pekry anan 0,17 0,030 I| o | 0,003
Kualitas produk 0135 | o042 | 3040 | 0,002 1_
F hitung 34765 | 0000 l
R? 8,521 = 52.1% 1

| Adpsed R 0506 = 506% | |

Sumber : Lampiran (Hastl Perhitungan SPSS}
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Berdasarkan tabel 4 10 dapat diperoleh persamaan sebagar berkut
Y=1,679+0.213 X, +0,117 X,+0.135 X,
Dari persamaan regres berganda tersebut & atas menun Jukkan bahvsa
" MNilat konstanta menun jukkan pengarth postil  yaw L679 mempunyar ar
bahwa apabila kepercayaan (X)), kualitas pelayanan (X;) dan kuabtas produk

(%3} dalam keadaan tetap (konstan) maka kepuasan  konsumen (Y) adalah

posiuf.

" Kepercayaan menunjukkan pgas

=
.
-
i

atlu sebesar 0,213 mempunyar

. sedangkan kualuas

clap maka kepuasan

. . " 0811 schesar 0,117

scbesar 0135

e
UNISSULA
“ !“,E?,!!EI ws If‘?‘_/

| s T grnakan bk mdangknn

kepercaysan {Xj) dan kuahitas pelayanan (X,) dalam keadaan letap  miaka
kepuasan konsumen (Y) akan menngkat
Dengan demikian secara keseluruhan kepercayaan, kualitas pelayanan dan koahtas

produk mempunyar pengaruh posiif terhadap kepuagan konsumen
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44.2  Anaiisis Koefisien Determinasi

Unwk mengetahui varnasi perubahan vartabe! bebas terhadap varighel
terikat ditunjukkan oleh nilas Ad prted R Square yaitu sebesar 0,506 yang berart
bahwa 50,6 % kepussan konsumen {Y) dipengaruhi oleh kepercavaan (X))
kuahtas pelayanan (X;) dan kuabtas produk (X:) alau dapat dikatakan bahwa
variast kepuasan komsutnen dipengaruht oleh warmiabel kepercayaan (X)), kualitas

pelayanan (%) dan kualtas produk (X3} sebesar 30,6% sedangkan sisamya sebesar

meramatkan -:anabl-l Y sekahgu S“% w LA csrs yang diajukan

1 - i 5
Prosedur |:u;:r|gg1unaais[1 : ﬂ”!l"l""”l-!‘,} 'iﬂ?&,}g&ﬂmﬁﬁ?a@

1. Uit
Ujit mf dipunakan untuk mengetahur a2 atau ndaknya pengaruh antara
kepercayaan (X)), kualilas pelayanan {X;) dan kualtas produk (X4} sccara

parsiat terhadap kepuasan konsumen{Y).




Perumusan hipotesis

Ho o By Pa20, artinya tdak ada penparuh amtara kepercayaan (X)),
kuahtas pelasanan (X} dan kuahtas produk (X:). secara
parsial terhadap kepuasan konsumen(Y).

Ha: §,.Bs.p0, amtinva ada pengarwh posinf amara kepercayaan (X},
kuabias pelasanan {X:) dm kualitas produk (Xi), secara
passial terhadap kepuasan konsumen(Y).

Melalui  perhitungan  dengapsipengpunakan  program  SPSS dapat

13an h 3414
[Jengm: 5% dan
df {JL’L#’I‘,‘.I..' : 1= “J- . eh mlal t1abd
seb-sar |._.l aripada nilait
tabel yaiu 3

&P
UNISSULA
etllal)| St sl

Vet petioladay Vo

Daergh penerimaan He

el 3al4

C:ambar 4.1
Daerah vang Venunjukkan Adanys Pengaruvh Antara
Vari ahel Kepercaraan terhadap hepuasan honsumen




Sigmifikas: t sebesar 0001 wvarm kurang dan 5 % (@ < 0,05
menandakan bahwa kepercavaan (X,) mempunyar pengaruh yare: Sig milikan
terhadap kepuasan konsumen {Y}, artinya apabila kepercayaan pada OV
Cahaya Chansma Semarang ditngkatkan maka akan memberikan pengaruh
kepada kepuasan kKonsumen sehungga dapat disimpulkan bahwa Ho ditolak
dan Ha diterima, arbova hipotesis vang ynemvatakan diduga ada penganih

antara kepercavaan (X} secara parsial terhadap kepuasan konsumen (V)

pkukan oeh Arsono Laksamana

ibeiian,  Adapun
| semakin  Gnpgy

aka Lonsurnen akan

tidak scmua' o : / duma meubel dan hila

mengangeap sebuah meubel kcmdismg,'a bak dan kuat. wu hamya dibhat
tampak luarma sap karena sedikit sekah konsumen yang mengern benar
tertang fenis kavu dan proses pembuatan meubel sehme ga selama mereka
percaya dengan perusshaan vang membuat meubel sudah cukup menjadh
alzsan bam konsumen untuk mendapalkan kepuasan Kepuasan yang

dirasakan pasca pembelian akan mendorony pembehian lebih lanjt.




Nifai t kitung X; sebesar 3,017 dengan hasil signifikasi = 0,04]

Dari hasil perhiungan diperoleh milai t hitung untuk X, adakh 3,017

Dergan menggunakan fevel sigmjfi cance (tarafl signifikan) sebesar 5§ % dmn

& {degree of freedlomy=mn —k - 1 = 0 - 3 -1 = 96 diperoleh nilai t wbel
sebesar 1661 yang berarti babwa milai 1 hitung lebih besar daripada nilai

tabel yaitu 3,017> 661,

N

\SLAM ub

fﬂ N“"

R e
* I\Ei:""\ *‘

“ M l 5 s u lﬁ A finyai pengaruh yang

sodnya apabila kualitas

pelayanan ditingkatkan akan memberikan dampak terhadap pemingkatan
kepuasan konsumen yanpg menggunakan jasa CV. Cahaya Charisma
sehingoa dapat disimpulkan bawa Ho ditolk dan Ha diterima, ariimya
hipotesis yang menyatakan diduga ada pengaruh antara kualias pelayanan

{¥) secara parsial terhadap kepuasan konsumen {Y} dapat ditenima.
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Hal ini sesuai dengan penelitian wyang dilakukan Hers Sulistio
{1999}, yang mengungkapkan bahwa kualitas pelayanan  memiliki
hubungan yanp signifikan terhadap intensi pembelian. Seorang konsumen
menginginkan pelayanan yang maksimal, meskipun mungkin pada saat
kunjungan pertama mercka, hanya melihat-lihat saje (belum  melakukan
pernbeiian) karena belum adh produk yang cocok dan sesun  denpan

keinginan. Parasuraman dalam Fandy Tjppono (20000 mengungkapkan

bahwa baik buruknya ..’;1 1 yanb diberikan terbantung pada

kemampuan pcn}g‘ b n pelanggan  secara
chingia s D sebut, O

C

nya Charisma

molavam

}l\m dengzan

f
utnen  adalah

'/ :;l':cmbuﬁan hdak
| /
tepas darf be lmcn Merasa ks

atas pelayanan va pembelian ulang

Nifai ¢ hitung X, schesar 3,040 dengan hasi) signifikasi = 0.000

Darl hasit perhitungan diperolch nilai t hitung umtuk X adalah 3,140,
Dengan menggunakan feved stigmificance (taraf signifikan) sebesar 5 % dan
df (degree o freedom) = n-k — 1= 9% diperoleh nilai 1 1abel sehesar 1,661
vang berarti bahwa nilai t hitung lebih besar daripada nilal t tabet yaitu

3.140> 1,661




i Daerah penofskan o
Daerah penenmaan Ho

166 3140

Gambar 4.3
Dacrah yang Z-.'\rlej-ukkan Adanya Peﬂgﬂruh Antara
Variabel Kualitas Praduk terhadap Kepussan Kensumen

s-‘:,g“ furang dar’ 5 % (@ < 0,03)
menanda /J ol { g npyal  pengaruh yanp

memneEant  poranan

penting baik' ¢ v iz < afc bebas momilih tngkal

kualitas atav don sudw produsen yang mulai memperhatikan pengendahian
kualitas guna mempertahankan dan memperivas jangkawvan peimasaran.
Pengattian ini menunjukkan bahwa bak konsumen maupun produsen sama-
sama memperhatikan kualitas suatu produk vang dihasilkan. Bila konsumen
menginginkan produk yang berkualitas, iu disebabkan konsumen ngm

dap:ﬁ memiliki produk dalam jangka waktu lama artinya produk awset dan




tidak mudah nmak., Sedangkan bagi perusahaan, mercka berusaha
menciptakan produk berkualitas dan whan lama dengan biava yang rendah
dan  keuntungan vang wajar untuk memenuhi harapan dan keinginan
konsunen. S¢lama konsumen puas dengan produk vang dihasilkan, disisi
Jain pervsahaan mendapatkan keuntungan selama memproduksi produk

dimaksud meka kualitas produk akan dapat terss diperahankan,

2 UjiF

\ UNISSULA
i1 H'!!EEFH !IEI e 'f'?’

0 270 34,765

Gambar 4.4 _
Dacrah vang Menunjukkan Adanya Pengarub Antara Kepercayaan (Ny),
Kuatitas Pelayanan (X;) dan Kualitas Produk (Xs)
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46 lmplikasi Strategi

Perilaku $essorang dalam pembelian produk-produk meubd dipengarub
oleh beberapa faktor diantaranva kepercayaan, kvalias pelayanan dan Kualnas
produk. Hal m dibukttkan dengan hasd pencliian yang menunjukkan bahwa
kepercayaan, kualtas pelayinan dan kualitas produk baik sccera parsal maupun
strtultan berpengarub terhadap kepuasan kensumen dalam melakukan pembehan

S Vandawh Rionm  (2003) yang  melakukan  peneltian  tentang

kepercayaan pembeli terhadap peisah@in. pernasok dalam hubungnanya deagan

anﬁSipast pembelian & /

i-’(( ig.dengan X) responden sehaga
sampel mendapatkae ! habis gz k&t hepercayaan nembelia

tersebul  meng : o hamp /f’ A a meubel sebasar
5 5 ?J /

kebutuhan sek i 0 :-daiam kelidupan

, angal hat-hat

! R s
sehari-hari sehing ilak kan, ds

UNISSULA
WM‘@EML@

/
/éangai memperhatikan

ﬁcmhuatann;a sedangkan

kebanyakan komsumen awam dengan detal dan proses pembuatan scbuah meubel
Sementara harga yang ditetapkan tergolong mahal, biaSanya konsumen mernhh
predusen yang mecka percaya akan memberkan kepuasan setelah pembehan
berlangsung, karena mereka tentu menginginkan produk digunakan dalam jangka
waktuy lama Sementara scbagian erang menganggap, meubel vang melenpgkam

perabot tumah merupakan jati dirinya sehmgga udak jarang mercka reh




mengeluarkan dana jang sangal besar umink mendapatkan produk meubel vang
dunginkan selama produk tersebut mampu memberikan kepuasan dan mengangkat
oira pribadma. Sepert dijumpar pada pusat-pusal perbelanjaan sang tengah
melakukan pameran meubel. dapat harga puoluhan bahkan ratusan juta hama untuk
satu s& kurst tamu Mungkmn bapy sebagian orang mengangeap harga salu st kursi
tersebut tdak masuk akal namun bagi sebapian konsumen iang percava bahwa

produk tersebut akan memngkatkan wmage akan relakukan pembehan ungk

mencapal kKepuasan - \

2} m; ,.-/-_,(, i -F at _]1]:\'[':'710 (2001
mengemuk akg 2, (4 Fualits 2l . dibcrikan

terganiung n pelanggan
secara kﬂnmst_ , ian  peaehbian
eniang  hubungal ar? A8 dan kepl o akim  pembenukan

=
Intens pembeliar'i ; atal an. balt @htas pelazanan dan
\\ UNISsuULA

\ ‘MIWi g L?'
masng-masing vanibefs poengan, phatovd ol R. persamaan regrist

pembehan  danpada

pada masing-masing mdusin jasa {perbarkan sepeda mowr dan pasar swalayan)
Selamn kepercavaan dan koahitas pelayqanan, Fikior sang tdak kalah penting
uniek diperhatikan adalah kuoaltas produk Hal mi disebabkan seseorang dalam
pembelian sebuah produk udak hanva mekhat sebatas fisk dat produk sang
tetlihat saja, akan tetapr juga melbat kekuman veng terkandunp dalam aimbul-

atnibut tersebul muszinya produk tergolong handat, udak mudah rusak dan memiliki




nilai pumna jual yang tingg. Seseorang dafam pembelian meubel menginginkan
produk vyamg handal, karemaz prodiuf meubd akan digunakan dalam wakiu lamiaz
bahkan ®ila mungkin Selamanya. Se¢lain  #u, dengan kehandalan produk
mengakibatkan produk tidak mudah rusak, warna dan kayu awetl sehingga produk
dapat membertkan kepuasan dalam walkws lama. Bag sescorang yang suka berpamy
produk meubel maka mercka skan memilih sebuah moubel denpan harga yang

tidak terfaln mahal, karena biasanva dengan harga yang mwrah mercka ndak rapu

&P
UNISSULA
Mléeu,| u L.l
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51 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian analisis data diperoleh kesimpulan sebagai
herkul :
1. Terdapat pengarub positf antara kepercayaan fterhadap kepuasan konsumen,

hal i menunjukkan balwa kepercayaan yanp diperiahankan oleh perusahaan

mampu membernkan kepuas 'sehingga konsemen percaya
i :

HMNE‘TE&ULﬂ ifiaik dan  hubungan
Eped’ R H I WML‘

3. Terdapat penganyl 1 kualitas nrodur ehadap kepuasan konsumen,
ha ini menunjukkan bahwa adama wama produk yang menarik, kemasan Yang
bak sertamerek yang bak memberskan rasa puas terhadap konsumen.

4 Terdapat pengaruh positil secara bersama-sama antaca  hepercayaan (X1
kualitas pelavanan (X,) dan kualitas produk (X.) terhadap kepuasan konsumen.

Semakin baik kepercayaan yang dibenkan, kualitas pelayanan vang bak serma

kualitas produk yang baik akan semakin meningkatkan kepuasan konsumen.
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Data Kualitatif
Frequency Table
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1008
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Hasif U Validitas
Kepercayaan {X1)
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Hasil Uji Validitas
Kualitas Pelayanan {X2)
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Kualitas Produk (X3}

Validitas
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