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ABSTRAKSI

Aktivitas kerja masyarakat saat ini relatif meniagksehingga untuk
memperlancar dan mempermudah aktivitas tersebutudikan sarana yang dapat
mendukung dalam pekerjaan, yaitu sarana komunb&sipa telepon genggam
(handphone). Di samping telepon genggam tersebut, saramajlang saling
berkaitan adalah kartu telepon. Telepon genggampuomakartunya (Simcard)
adalah suatu sarana komunikasi yang tidak dapadatiipan, karena keduanya
saling mendukung. Salah satu merek kartu telepagggen yang dikeluarkan
oleh PT. Telkom adalah merek Flexi. Walaupun diagtan pertama kali
dibanding merek lain, namun market sharenya madiawdh merek lain.
Rendahnya market share tersebut diduga adanya dapulkonsumen yang
rendah. Banyak faktor yang dapat mempengaruhi heny@akepuasan konsumen,
seperti kinerja, daya tahan, pelayanan dan este@eah karena itu, tujuan
penelitian ini adalah untuk menganalisis pengakirterja, daya tahan, pelayanan
dan estetika terhadap kepuasan pelanggan.

Populasi yang dimaksud dalam penelitian ini adatahasiswa Undip
Semarang yang menggunakan CDMA PraBayar Merek Trelktexi. Sampel
dalam penelitian ini adalah sebagian mahasiswapgJ&dmarang yang berjumlah
100 mahasiswa. Jenis datanya adalah primer. Mefoeleggumpulan data
menggunakan kuesioner. Teknik analisis yang digamaldalah regresi berganda
dengan sebelumnya diuji dengan uji validitas, eljabilitas dan uji asumsi klasik.

Hasil analisis dengan menggunakan regresi menuajukkhwa: Kinerja,
Daya, Pelayanan dan Estetika berpengaruh positif signifikan terhadap
kepuasan pelanggan

Kata Kunci : Kinerja Produk, Daya Tahan Produk, Pelayanan, Estetika
dan Kepuasan Pelanggan



ABSTRACT

The present work activity is relatively increased, as to expedite and
facilitate the activities necessary facilities topport the work, the means of
communication of mobile (mobile phone). In additiinthese cell phones, the
other related means is a phone card. Mobile phanescards (Sim-card) is a
means of communication that cannot be separatezhube they support each
other, one brand of cell phone card issued by Rlkom is a brand of Flexi.
Although it was first released than other brands,its market share is still below
other brands. The low market share was allegedigexd by the low consumer
satisfaction. Many factors can affect the low coneu satisfaction, such as
performance product, durability product, serviced amesthetics. Therefore,
purpose of this study was to analyze the influen€eperformance product,
durability product, services and aesthetic towarst@mer satisfaction.

Population referred to in this study were studesft$JNDIP Semarang
whom using Telkom Flexi Brand CDMA Prepaid, samiplehis study is part of
UNDIP Semarang students numbering 100 studentse Dfpdata is primary.
Methods of data collection used questionnaires.lyiical techniques used were
previously tested by multiple regressions to thetwvalidity and reliability testing
test classic assumptions,

The analysis shows that by using the regressiorfofeance product,
Durability product, List of service and ethics haaepositive and significant
impact on customer satisfaction

Keywords: Performance Product, Durability Product, Service, Aesthetics
and Customer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Akhir-akhir ini aktivitas kerja masyarakat sudamgat padat, sehingga
untuk memperlancar dan mempermudah aktivitas tetsbbutuhkan sarana yang
dapat mendukung dalam pekerjaan, yaitu sarana k&asinberupa telepon
genggamtfandphone). Manfaat telepon genggam tersebut diantaranyialadésa
melakukan komunikasi dengan cepat, karena padalisastihkan dimanapun dan
kapanpun bisa dihubungi saat itu juga, sehinggaptel genggam (telepon
seluler) sangat dibutuhkan oleh semua orang.

Di samping telepon genggam tersebut, sarana laig galing berkaitan
adalah kartu telepon. Kartu telepon genggam seg@abamyak dibutuhkan oleh
konsumen, karena sudah menjadi kebutuhan setiap usian untuk
menggunakannya. Telepon genggam maupun kartunyacg®i) adalah suatu
sarana komunikasi yang tidak dapat dipisahkan, near&eduanya saling
mendukung. Orang menggunakan telepon genggam #kak bisa melakukan
komunikasi atau berhubungan dengan orang lain tag@mya sarana kartu
telepon genggam tersebut. Kartu telepon genggaselst berfungsi sebagai
penyimpan pulsa dan juga untuk menunjukkan nomentiths pribadi dari
pemilik kartu telepon tersebut.

Dengan semakin diterimanya keberadaan teleponesetiilmasyarakat,

maka kartu telepon genggam sangat penting digungkag bertujuan untuk



memperlancar komunikasi dalam waktu yang singkat aigpat. Oleh sebab itu
banyak perusahaan tertarik dan berusaha untuk raerkam modalnya ataupun
memperluas jaringan dalam bisnis kartu teleporiesetersebut.

Bisnis kartu telepon seluler merupakan suatu udabalang jasa layanan
komunikasi, di mana pelanggan merupakan kunci usiihbidang tersebut,
sehingga banyak perusahaan yang mengeluarkan beresis kartu telepon,
yang masing-masing mempunyai kelebihan maupun kekan. Karena produk
yang dikeluarkan mempunyai kelebihan maupun kelgaian maka di sini
tergantung bagaimana konsumen memilih dan menyikapi

Jenis pembayaran yang dilakukan oleh konsumen kepeding-masing
perusahaan tersebut terbagi menjadi dua yaituBByar dan Pasca Bayar. Pra
Bayar adalah pembayaran atas pembelian pulsa dsiguldi mana konsumen
membayar lebih dahulu sejumlah harga yang ditawatah perusahaan, baru
kemudian menggunakan pulsa isi ulang tersebut. rigé&da Pasca Bayar yaitu
pemakaian pulsa isi ulang lebih dahulu oleh konsynimru pembayarannya
ditagih kemudian.

Saat ini persaingan dalam bisnis telepon selulagataketat, sehingga
setiap perusahaan atau operator yang mengeluagkbadai kartu seluler tersebut
saling berlomba untuk memenangkan persaingan. Satahkeunggulan dalam
persaingan adalah semakin meningkatnya jumlah ggéanyang menggunakan
salah satu kartu yang dikeluarkan oleh perusat@epadn seluler tersebut, dengan

asumsi pelanggan lama tidak beralih ke kartu selaie.



Salah satu fasilitas pada kartu seluler adalah CD(@Ade Division
Multiple Acces) yaitu kecepatan transfer data dan harga pulsg kemh murah
karena investasi per satuan sambungan telepon (&9®) rendah. Saat ini
telepon seluler banyak yang menggunakan fasilit€¥V& (Code Division
Multiple Acces) yang harga pulsanya lebih murah. Kelebihan CDMAla@h harga
atau tarif yang lebih murah dan keamanan dalamobaukikasi (tidak mudah
disadap). Sedangkan kekurangannya jangkauan damingraya kurang luas.
Kelebihan GSM adalah jangkauan dan roamingnya lnasiun kekurangannya
adalah harga atau tarif yang mahal serta mudaldajispada saat berkomunikasi.
Namun demikian saat ini, pelanggan yang menggung&dapon seluler dengan
fasilitas CDMA semakin bertambah, karena membertiiaifi yang lebih murah

(http://www.edukasi.nét

Salah satu perusahaan telekomunikasi yang mengatuasilitas CDMA
adalah PT. Telkom, Tbk. Sedangkan produk yang di«&hn adalah Flexi.
Produk ini tergolong produk baru di pasar telekoikasi Indonesia. Kelebihan
Telkom Flexi adalah kecepatan transfer data dagahpulsa yang lebih murah
karena investasi per satuan sambungan telepon (8Bih)rendah (Komaryatin
dan Fauziah,2006:157).

Hingga saat ini jumlah pelanggan Telkom Flexi m@acd juta pelanggan
dan diprediksikan akan terus berkembang pesasaBiping itu, tarif hemat All
About 49 dan Gratis Pulsa 100 persen (GP100) telahempatkan posisi tarif
percakapan melalui Flexi menjadi yang paling muditandingkan tarif yang

dikenakan oleh para operator CDMA lain. Fitur yatiliki Flexi adalah Flexi



Tone, Flexi Combo, Flexi Milis, Flexi Song, Flexi AR, Flexi Transfer, SMS
Melodi, SMS Color serta tarif percakapan Rp.49/- penit ke seluruh operator
Flexi se-Indonesia dan Rp.5.000 SMS Flexi ke Feepuasnya selama sebulan

(http://www.antara.co.idl.

Frontier Consulting Group adalah lembaga survey yang melakukan
penelitian tentang peringkat maupun market sharedalsarkan suksesnya
tidaknya suatu produk di pasar. Berikut adalahltat@igenai market share untuk
kategori Simcard CDMA Pra Bayar tahun 2009 — 2011

Tabel 1.1

Market Share Simcard CDMA Pra Bayar
Tahun 2009 — 2011

No. Merek Market Share
2009 2010 2011
1 | Esia Pra Bayar 47,7% 46,5% 48,59
2 | Flexi Pra Bayar 38,4% 33,5% 40,89
3 | Fren Pra Bayar 4,8% 3,7% 2,6%
4 | StarOne Pra Bayar 3,9% 2,4% 2,1%
5 | Smart 1,3% 3,9% 51%

Sumber :Frontier Consulting Group, tahun 2009 — 2011

Tabel 1.1 menunjukkan bahwa market share Telkomxi Beei tahun 2009
— 2011 cenderung fluktuatif (naik dan turun). Nandemikian, market share
tersebut masih dibawah merek lain. PenyebabnyaaladBlexi mempunyai
beberapa kelemahan yaitu, sinyalnya lemah, setitgsgputus saat berbicara atau
secara mendadak mati sendiri pada saat pembicdmdangsung, pada saat
mengaktifkan Flexi Combo tetap saja tidak dapatakétan pembicaraan

(http://www.mediakonsumen.cojnHal ini berdampak pada kepuasan pelanggan




yang mengalami penurunan atau pelanggannya mengalagnan, sehingga
pelanggannya banyak yang beralih ke fasilitas CDixek lain.
Berdasarkan hasil pra survey terhadap 15 pelanddexi, diperoleh
pernyataan yang hasilnya sebagai berikut :
Tabel 1.2.

Hasil Pra Survey
terhadap Pelanggan Flexi

No. Pernyataan Jumlah % | Jumlah] %
Ya Tidak
1 | Sinyal lemah 10 66,7 5 33,8
2 | Sering putus-putus 11 73,3 4 267
3 | Mendadak mati sendiri 10 66,7 5 33]3

Sumber : Hasil Pra Survey

Tabel 1.2 menunjukkan bahwa sebagian besar konsumeyatakan
bahwa Flexi mempunyai banyak kelemahan (sinyal kersering putur-putus dan
mendadak mati sendiri saat pembicaraan berlangsu®igh karena itu,
kelemahan tersebut berdampak pada kepuasan petagggg menurun. Untuk
itu, sebaiknya Flexi harus memperhatikan dan méaitkgn kualitas produknya,
sehingga pelanggan menjadi puas.

Menurut Simamora (2001:80), kepuasan pelanggannggehi oleh
banyak faktor, salah satunya adalah kualitas prods&dangkan menurut
Durianto, dkk, (2001:98), kualitas produk terdirard 4 bagian, yaitu kinerja
produk, daya tahan produk, pelayanan dan estetika.

Kinerja produk adalah kemampuan produk melaksankagsi utamanya
(Simamora,2001:80). Konsumen akan sangat kecewhilapa@arapan mereka
terhadap fungsi utama produk tidak terpenuhi. Kinesetiap produk bisa

berlainan, tergantung dari nilai fungsional yangamlikan oleh perusahaan.



Produk dikatakan mempunyai kinerja yang baik apapibduk tersebut mampu
bekerja sesuai yang diinginkan serta mempunyai rk@gu selama pemakaian.
Kinerja berpengaruh terhadap kepuasan pelanggdninHearena fungsi utama
dari suatu produk telah memenuhi keinginan konsumen

Daya tahan produk adalah mencerminkan kehidupamoskis produk
atau berapa lama produk tersebut dapat bertahammddteadaan baik
(Simamora,2001:80). Produk disebut mempunyai dapart lama kalau sudah
banyak digunakan atau sudah lama sekali digundiéan.suatu produk mampu
menunjukkan seberapa jauh produk dapat menyamadastgang tinggi, berarti
produknya sesuai dengan standar yang telah dit@entuikaya tahan berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini karena proteisebut mampu
menunjukkan seberapa jauh produk dapat menyamadastayang tinggi atau
produknya sesuai dengan standar yang telah dit@mtuk

Pelayanan adalah kemampuan memberikan pelayananspatl produk
(Durianto, dkk, 2001:98). Di dalam pelayanan Iseéala aspek interaksi antara
pihak konsumen dan pemberi pelayanan, meskipurk4piieak yang terlibat tidak
selalu menyadari. Pelayanan juga bukan merupakeendapelayanan adalah
suatu proses atau aktivitas, dan aktivitas tersediak berwujud (Lupiyoadi dan
Hamdani,2006:6). Pelayanan berpengaruh terhadapakep pelanggan. Hal ini
karena produk tersebut produk tersebut mampu mekaibepelayanan kepada
konsumen.

Estetika merupakan pandangan mengenai kualitasegprosanufaktur

(tidak ada cacat produk) sesuai dengan spesifyieang) telah ditentukan dan teruji



(Durianto,dkk, 2001:99). Semakin bertambahnya pegsa, mempunyai arti
bahwa kemasan sekarang harus banyak melakukan peygsalan dengan
menarik perhatian, menguraikan produk dan bahkambuat penjualan.
Perusahaan menyadari pengaruh dari kemasan yaikgshpaya konsumen
mengenai perusahaan atau merek dengan cepat. Keryasg paling menarik
tentunya akan menjadi perhatian konsumen untuk Bemumelakukan tindakan
pembelian. Estetika berpengaruh terhadap kepuastanggan. Hal tersebut
karena estetika (kemasan) mampu menarik minat koesuuntuk melakukan
pembelian

Lokasi dalam penelitian ini adalah kampus Undip,mbalang, di
Semarang. Alasannya adalah memudahkan penelitmdat@mperoleh data,
karena Universitas Diponegoro (Undip) merupakanvehsitas negeri yang sudah
dikenal, berlokasi dekat dengan warga, mahasiswargmasal dari seluruh
wilayah Jawa Tengah, dan seluruh mahasiswanya raeaggn telepon seluler
(salah satunya menggunakan fasilitas CDMA dengarknelexi), dekat dengan
lingkungan penduduk, pusat perbelanjaan maupulitdasimum. Alasan lainnya
adalah hampir semua mahasiswa Undip di Semaranggueakan handphone
(telepon genggam) yang otomatis selalu memilihhsaitu operator yang sesuai
dengan kebutuhan dan keinginannya, salah satungdahadlelkom Flexi.
Sedangkan obyek yang dipilih adalah mahasiswa Ur8@gmnarang yang
menggunakan Flexi. Dengan memilih obyek mahasigwdip Semarang yang
menggunakan Kartu Telkom Flexi, diharapkan hasildgpat mewakili seluruh

pengguna Telkom Flexi di Semarang.



Berdasarkan uraian di atas, maka judul yang digitlalah“ANALISIS
PENGARUH KINERJA PRODUK, DAYA TAHAN PRODUK,
PELAYANAN DAN ESTETIKA TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN
CDMA PRABAYAR MEREK TELKOM FLEXI ( Studi Pada Mahas iswa

Undip Semarang ) “

1.2. Rumusan Masalah

Saat ini persaingan dalam bisnis telepon selulagaaketat, sehingga
setiap perusahaan atau operator yang mengeluagkbadai kartu seluler tersebut
saling berlomba untuk memenangkan persaingan. Saahkeunggulan dalam
persaingan adalah semakin meningkatnya jumlah ggéanyang menggunakan
salah satu kartu yang dikeluarkan oleh perusate@epadn seluler tersebut, dengan
asumsi pelanggan lama tidak beralih ke kartu selaie.

Salah satu fasilitas pada kartu seluler adalah CD(@Ade Division
Multiple Acces) yaitu kecepatan transfer data dan harga pulsg hmh murah
karena investasi per satuan sambungan telepon (8BiF)rendah. PT. Telkom
merupakan perusahaan telekomunikasi yang menyedid&ailitas CDMA
pertama kali. Flexi merupakan CDMA pertama kaligaiproduksi di Indonesia,
sehingga kemungkinan lebih dikenal oleh sebagiaarbmasyarakat dari pada
CDMA merek lain. Walaupun pelanggannya meningkatmumnmarket sharenya
dibawah merek lain. Menurut pelanggan produk Fleggbagian besar
mengeluhkan tentang kelemahan Flexi, seperti siggalemah, sering putus-

putus saat berbicara atau secara mendadak mairiseadia saat pembicaraan



berlangsung. Ini menunjukkan bahwa kualitas prodiléxi masih dianggap

kurang baik. Kualitas produk dapat dianalisis meldtinerja, daya tahan,

pelayanan dan estetika. Baik tidaknya kualitas ypkodapat mempengaruhi

kepuasan konsumen. Berdasarkan uraian tersebus, dagiat disusun pertanyaan

penelitian sebagai berikut :

1. Apakah terdapat pengaruh Kinerja Produk terhadapu&san Pelanggan
CDMA Telkom Flexi pada Mahasiswa Undip di Semarang

2. Apakah terdapat pengaruh Daya Tahan Produk terhiddppasan Pelangan
CDMA Telkom Flexi pada Mahasiswa Undip di Semarang

3. Apakah terdapat pengaruh Pelayanan terhadap KeplRelangan CDMA
Telkom Flexi pada Mahasiswa Undip di Semarang ?

4. Apakah terdapat pengaruh Estetika terhadap Kepu&sdangan CDMA

Telkom Flexi pada Mahasiswa Undip di Semarang ?

1.3. Tujuan dan Kegunaan
1.3.1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah di atas, maka tujuesiiteen ini adalah :

1. Untuk menganalisis pengaruh Kinerja Produk terhadepuasan Pelanggan
CDMA Telkom Flexi pada Mahasiswa Undip di Semarang

2. Untuk menganalisis pengaruh Daya Tahan Produk dephaKepuasan
Pelanggan CDMA Telkom Flexi pada Mahasiswa UndiSelinarang

3. Untuk menganalisis pengaruh Pelayanan terhadap dsepu Pelanggan

CDMA Telkom Flexi pada Mahasiswa Undip di Semarang
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4. Untuk menganalisis pengaruh Estetika terhadap kKsgu®elanggan CDMA

Telkom Flexi pada Mahasiswa Undip di Semarang

1.3.2. Kegunaan Penelitian
Kegunaan penelitian ini adalah :
1. Bagi Penulis
a. Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetapeiaulis mengenai
pengaruh kinerja produk, daya tahan produk, pekyadan estetika
terhadap kepuasan pelanggan.
b. Penelitian ini bisa diterapkan dengan mengguna&an yang didapat di
bangku kuliah.
2. Bagi akademik
Penelitian ini dapat menambah wawasan dan mempendithu pengetahuan
serta dapat digunakan sebagai pembanding bagi pamlpang ingin
melaksanakan penelitian di bidang pemasaran, khyausktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan.
3. Bagi perusahaan
Hasil penelitian ini dapat dijadikan sebagai sumbd@ormasi mengenai

faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan.

1.4. Sistematika Penulisan
Untuk memudahkan dalam pembacaan, secara umumit@enéii akan

dibuat dalam 5 bab, yang terdiri dari :
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BAB | : Pendahuluan
Berisi tentang latar belakang masalah, rumusan latgstujuan
dan kegunaan penelitian, serta sistematika penulisa

BAB Il : Tinjauan Pustaka
Berisi tentang teori-teori yang mendukung pengljtisseperti
pemasaran dan manajemen pemasaran, teori harapasepk
kepuasan konsumen, mengukur kepuasan konsumen ddel m
pengukuran kepuasan konsumen, konsep kualitas kraoidun
persepsi kualitas, penelitian terdahulu dan keramgmikiran.

BAB Il : Metode Penelitian
Berisi tentang variabel penelitian dan definisi raseonal,
penentuan sampel, jenis dan sumber data, metodgumgulan
data, dan metode analisis data.

BAB IV : Hasil dan Pembahasan
Berisi deskripsi tentang obyek penelitian, analisiata dan
pembahasan

BAB V : Penutup

Berisi tentang simpulan dan saran.



BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pemasaran
2.1.1. Konsep Pemasaran

Pemasaran adalah suatu prosees sosial yang didalamdividu dan
kelompok mendapatkan apa yang mereka butuhkan dgimkan dengan
menciptakan, menawarkan, dan secara bebas mengrdnk produk yang
bernilai dengan produk lain (Kotler dan Keller,2@)9 Definisi lain pemasaran
adalah suatu aktivitas yang bertujuan mencapairaagaerusahaan, dilakukan
dengan cara mengantisipasi kebutuhan pelanggankb¢suserta mengarahkan
aliran barang dan jasa yang memenuhi kebutuhamgmgda atau klien dari
produsen (Cannon, dkk, 2008:8). Sedangkan menuambl dkk, (2001:6),
pemasaran adalah suatu proses perencanaan danlamianjakonsep, harga,
promosi, dan distribusi sejumlah ide, barang, dasajuntuk menciptakan
pertukaran yang mampu memuaskan tujuan individudganisasi.

Pemasaran dapat diterapkan ke organisasi laba maupdaba.
Keuntungan adalah sasaran bagi sebagian besarapaams bisnis. Namun,
organisasi jenis lain mungkin mencari anggota ydaebih banyak atau
diterimanya suatu ide. Pelanggan atau klien bish faerupakan konsumen
individu, perusahaan bisnis, organisasi nirlabagnagemerintah, atau bahkan
negara asing. Sementara sebagian besar pelanggarkl@n membayar untuk

mendapatkan barang dan jasa yang mereka terimag Yyaim mungkin

12
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menerimanya secara cuma-cuma atau dengan hargaletsihgrendah melalui
bantuan pemerintah maupun swasta (Cannon, dkk;&008

Pemasaran bukanlah sekedar penjualan dan perikl&tenini karena
tujuan dari pemasaran adalah untuk mengidentifikebutuhan pelanggan dan
memenuhi kebutuhan-kebutuhan tersebut secara shaifatini berlaku dengan
baik jika produk tersebut merupakan barang dan gtsa bahkan suatu ide. Jika
seluruh pekerjaan pemasaran telah dilakukan debgin pelanggan tidak perlu
banyak dibujuk. Mereka akan siap untuk membeliglabt itu, mereka akan
merasa puas dan siap untuk membeli dengan carasgng pada kesempatan
berikutnya (Cannon, dkk, 2008:8).

Pemasaran harus dimulai dengan kebutuhan calomgmela, bukan
dengan proses produksi. Pemasaran harus mencolhsk uméngantisipasi
kebutuhan. Kemudian pemasaran (misalnyaprodukaiyshmenentukan barang
dan jasa yang akan dikembangkan termasuk keputusagenai desain produk
dan kemasannya, harga atau biaya-biaya yang dikartiutkebijakan kredit dan
penerimaan uang, penggunaan perantara, kebijakginmganan dan pengiriman,
kebijakan pemasangan iklan dan penjualan, danabete¢énjualan, kebijakan
instalasi, pelayanan pelanggan, garansi bahkan kitukgbijakan pembuangan

(Cannon, dkk, 2008:9).

2.1.2. Manajemen Pemasaran
Manajemen pemasaran adalah seni dan ilmu untuk Ithgmaisar sasaran

dan mendapatkan, menjaga, dan menumbuhkan pelangggan menciptakan,
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menyerahkan dan mengkomunikasikan nilai pelanggeny yinggul (Kotler dan
Keler,2009:6). Definisi lain manajemen pemasaraaladd proses perencanaan
aktivitas pemasaran, pengarahan implementasi dagefaan rencana-rencana
tersebut (Cannon, dkk, 2008:39).

Perencanaan, implementasi, dan pengelolaan mempagas-tugas dari
seorang manajer, tetapi di sini akan lebih menedanirti dari tugas-tugas
tersebut bagi manajer pemasaran. Dalam tugas Eev&@a@e, manajer
membutuhkan panduan untuk mengimplementasikan adaremtukan hasil-hasil
yang diharapkan. Mereka menggunakan hasil-hasity ydiharapkan ini dalam
tugas pengawasan untuk menentukan apakah segaiatisesm telah berjalan
dengan baik. Kaitan dari tugas pengelolaan ke tpgasncanaan sangat penting,
hal ini dapat memberi masukan yang sering kali rasty pada perubahan
rencana atau rencana baru. Manajer pemasarantimak berpuas diri dengan
hanya merencanakan aktivitas saat ini, hal ini harpasar bersifat dinamis.
Kebutuhan pelanggan, kompetitor, dan lingkungaunstdrerubah (Cannon, dkk,

2008:39).

2.2. Kepuasan Konsumen
2.2.1. Teori Harapan

Sebelum melakukan pembelian, konsumen membentyekiesinyanya
(Kotler dan Keller,2009:177). Dengan memperhatikmngalaman pembelian
sebelumnya (nasihat teman, kolega, janji sertarnmési para pemasar dan

sebagainya). Jika para pemasar meningkatkan hatepalu tinggi, para pembeli
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cenderung akan kecewa. Sebaliknya, jika perusamemerapkan harapan terlalu
rendah, maka para pembeli tak akan tertarik (walaupereka yang benar-benar
membeli akan terpuaskan). Beberapa perusahaan palirtgy berhasil saat ini
senantiasa meningkatkan harapan dan memberikarrjakiyang memenuhi
harapan itu.

Harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan olehrdggdoefaktor, di
antaranya pengalaman berbelanja di masa lampaui, tepian dan kerabat serta
informasi dan janji-janji perusahaan dan para pesdraktor-faktor tersebutlah
yang menyebabkan harapan seseorang biasa-biasaatasjasangat kompleks
(Tjiptono,2006:150).

Ada beberapa penyebab utama tidak terpenuhinyapdvaraelanggan.
Diantara beberapa faktor tersebut ada yang bisenddlikan oleh penyedia jasa.
Dengan demikian, penyedia jasa bertanggungjawalukumeminimumkan
miskomunikasi dan misinterpretasi yang mungkinatdirjdan menghindarinya
dengan cara merancang jasa yang mudah dipahamarigelgs. Dalam hal ini
penyedia jasa harus mengambil inisiatif agar iaatapemahami dengan jelas
instruksi dari klien dan klien mengerti benar apag akan diberikan.

Sebelum menggunakan suatu jasa, pelanggan serimgilikneempat
skenario jasa yang berbeda mengenai apa yang bdikEminya, yaitu
(Tjiptono,2006:151) :

1. Jasaideal
2. Jasa yang diantisipasi/diharapkan

3. Jasa yang selayaknya diterima
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4. Jasa minimum yang dapat ditoleransi

Pelanggan berharap dari keempat skenario ters&pahila jasa minimum
yang dapat ditoleransi yang diharapkan, lalu yasgadi sama dengan atau
bahkan melampaui harapan tersebut, maka akan tkepulsan. Sebaliknya, bila
yang diharapkan jasa ideal, maka bila yang telfadang dari harapan tersebut,
maka yang terjadi adalah ketidakpuasan.

Kadangkala pelanggan memandang apa yang selayalitgama,
walaupun itu berada di tingkatan yang rendah. Kingak pelanggan yang kuat
tentang apa yang sepatutnya diterima, bisa dikkeenadua faktor. Faktor
pertama, dari jaminan yang diberikan penyedia jEsa@lua, dari pemakaian jasa
sebelumnya. Kedua faktor ini berpengaruh terhadampan pelanggan yang
kemudian bisa meningkatkan ketidakpuasannya bsia yang disampaikan tidak

memenuhi harapan tersebut (Tjiptono,2006:153).

2.2.2. Konsep Kepuasan Konsumen

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atauakeessorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hasdpluk yang dipikirkan
terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler dan Kgl@p9:177). Sedangkan
menurut Sumarwan (2003:322), kepuasan konsumenpaiean dampak dari
perbandingan antara harapan nasabah sebelum pambdikngan yang
sesungguhnya diperoleh konsumen dari produk yavejidersebut. Tjiptono dan

Chandra (2005:195) mendefinisikan kepuasan konswadalah respon konsumen
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terhadap evaluasi ketidaksesuaian/diskonfirmasg ydinasakan antara harapan
sebelumnya dan kinerja aktual produk yang dirasaktglah pemakaiannya.

Puas tidaknya pembeli diketahui setelah melakuleanbelian, tergantung
pada kinerja tawaran dalam pemenuhan harapan pierjial kinerja berada di
bawah harapan, pelanggan tidak puas. Jika kinegfaenuhi harapan, pelanggan
puas. Jika kinerja melebihi harapan, pelanggan aoex atau senang (Kotler dan
Keller,2009:177).

Walaupun perusahaan yang berpusat pada pelanggapapea untuk
menciptakan kepuasan pelanggan yang tinggi dengaununkan harganya atau
meningkatkan jasanya, kemungkinan hasilnya adaba lang lebih rendah.
Perusahaan mungkin mampu meningkatkan profitafijta dengan sarana lain
daripada meningkatkan kepuasan. Perusahaan membi&nyak pihak
berkepentingan, termasuk karyawan, penyalur, peknatm pemegang saham.
Perusahaan mengeluarkan lebih banyak biaya bemtujuuk meningkatkan

kepuasan pelanggan (Kotler dan Keller,2009:177).

2.2.3. Mengukur Kepuasan Konsumen

Banyak perusahaan secara sistematik mengukur kapyeganggan dan
faktor-faktor yang membentuknya. Sebuah perusatéatakan bijaksana kalau
mengukur kepuasan pelanggannya secara teratur,nakateunci untuk
mempertahankan pelanggan adalah kepuasan. Pelanggan sangat puas
umumnya lebih lama setia, membeli lebih banyak kketiperusahaan

memperkenalkan produk baru dan meningkatkan produksng ada,
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membicarakan hal-hal yang menyenangkan tentangsgleman dan produk-
produknya, tidak banyak memberi perhatian pada kngesaing dan tidak terlalu
peka terhadap harga, menawarkan ide produk atandaykepada perusahaan,
dan lebih sedikit biaya untuk melayani pelangganaalaripada pelanggan baru
karena transaksinya bersifat rutin (Kotler dan &e8009:179).

Kaitan antara kepuasan pelanggan dan kesetiaangpela tidak bersifat
proporsional. Andaikan kepuasan pelanggan dibainglkat dengan skala satu
sampai lima, pada level kepuasan pelanggan yargaseendah (level satu), para
pelanggan cenderung menjauhi perusahaan dan mekgebzerita jelek tenang
perusahaan tersebut. Pada level dua sampai engbahggan agak puas, tetapi
masih merasa mudah untuk beralih ketika tawarag lelnih muncul. Pada level
lima, pelanggan cenderung membeli ulang dan balmkanyampaikan cerita
pujian tentang perusahaan. Kepuasan atau rasagsgaag tinggi menciptakan
ikatan emosional dengan merek atau perusahaamuersielak sekedar kelebih-
sukaan rasional (Kotler dan Keller,2009:179).

Sejumlah metode diadakan untuk mengukur kepuas@amgman. Survei
berkala dapat menelusuri kepuasan pelanggan skoaysung. Para responden
juga dapat diberi pertanyaan tambahan untuk memgukksud pembelian ulang
dan kemungkinan atau kegiatan untuk merekomendagi@eusahaan dan merek
kepada orang lain. Perusahaan dapat memantau kegkangan pelanggan dan
mengontak pelanggan yang telah berhenti membali ydaag sudah beralih ke
pemasok lain untuk mempelari mengapa ini bisade(jgotler dan Keller,2009:

179)
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2.2.4. Model Pengukuran K epuasan Konsumen
Ada beberapa metode yang dapat dipergunakan unerhgukur dan
memantau kepuasan konsumen. Tjiptono (2006:148)gemenkakan terdapat
empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen yaitu
1. Sistem keluhan dan saran
Setiap perusahaan yang berorientasi pada kons(oustamer-oriented) perlu
memberikan kesempatan seluas-luasnya bagi paraurkemsmiya untuk
menyampaikan saran, pendapat, dan keluhan merelkaiaMyang bisa
digunakan meliputi kotak saran yang diletakkan rdgat-tempat strategis
(yang mudah dijangkau atau sering dilewati konsymerenyediakan kartu
komentar, menyediakan saluran telepon khisustomer hot lines), dan lain-
lain.
2. Survei kepuasan konsumen
Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggalaam umpan balik
secara langsung dari konsumen dan sekaligus jugzberé&an tand4signal)
positif bahwa perusahaan menaruh perhatian terheml@umen. Pengukuran
kepuasan dapat dilakukan dengan berbagai caraqi§if2006:18):
a. Directly reported satisfaction
Pengukuran dilakukan secara langsung, melalui pgatan dengan skala

berikut : sangat tidak puas, tidak puas, netraspsangat puas.
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b. Derived dissatisfaction
Pertanyaan yang diajukan menyangkut dua hal utamaeni besarnya
harapan palanggan terhadap atribut tertentu daarryes yang mereka
rasakan.

c. Problemanalysis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untukgmegkapkan dua
hal pokok. Pertama, masalah-masalah yang merekaphdrkaitan
dengan penawaran dari perusahaan. Kedua, sarantgatk melakukan
perbaikan.

d. Importance-performance analysis
Dalam teknik ini, responden diminta untuk merangkirerbagai elemen
(atribut) dari penawaran berdasarkan derajat pgmyim setiap elemen
tersebut. Selain itu responden juga diminta meraggkeberapa baik
kinerja perusahaan dalam masing-masing elemehblatgrsebut.

3. Ghost shopping

Metode ini dilaksanakan dengan cara memperkerjakdéerapa oranfghost

shopper) untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggambgepotensial

produk perusahaan dan pesaing. Lgthost shopper tersebut menyampaikan

temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemabdakpperusahaan dan

pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pemb@ioduk-produk

tersebut.
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4. Lost customer analysis
Perusahaan berusaha menghubungi pelanggannyaejandpérhenti membeli
atau yang telah beralih pemasok. Yang diharapkafahdikan diperolehnya
informasi penyebab terjadinya hal tersebut. Inf@imai sangat bermanfaat
bagi perusahaan untuk mengambil kebijakan selaygutdalam rangka

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan.

2.3.  Kualitas Produk
2.3.1. Konsep Kualitas Produk

Kualitas merupakan bentuk penilaian atas produk yan dibeli, apakah
sudah memenuhi apa yang diharapkan konsumen (Argii®2:162). Menurut
Simamora (2001:8), kualitas merupakan selisinh pkoglang layak menurut
konsumen dengan produk menurut konsumen saat emult Tjiptono (2006:
51), kualitas adalah suatu kondisi dinamis yangigeungan dengan produk, jasa,
manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhinag¢géebihi harapan.

Kualitas sering dianggap sebagai ukuran relatiblkkein suatu produk atau
jasa yang terdiri atas kualitas desain dan kuakisesuaian. Kualitas desain
merupakan fungsi spesifikasi produk, sedangkanitesakesesuaian adalah suatu
ukuran seberapa jauh suatu produk mampu memenigyigoatan atau spesifikasi
kualitas yang telah ditetapkan (Tjiptono,2006: 51).

Kualitas dari setiap produk yang dihasilkan mera@pakalah satu unsur
yang harus mendapat perhatian yang sungguh-sund@uhperusahaan, kalau

perusahaan ingin memenangkan suatu persaingan delana (Angipora,2002:
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174). Tuntutan terhadap kualitas suatu produk sudehjadi suatu keharusan
yang harus dipenuhi oleh perusahaan, kalau tidalgmginkan konsumen yang
telah dimilikinya beralih kepada produk-produk pegalainnya yang dianggap
memiliki kualitas produk yang lebih baik.

Oleh karena itu, masalah kualitas dari produk ydihgsilkan sudah harus
menjadi komitmen dari manajemen, yang selanjutny@ush dituangkan
/dijabarkan secara jelas dalam fungsi-fungsi mamneie lainnya untuk
dilaksanakan, sehingga menjadi fokus dari kese&mrubperasional perusahaan
secara keseluruhan. Dengan demikian, perusahadntiadeh berpuas diri apabila
telah menghasilkan suatu produk yang memiliiki keal yang memadai dan
bersaing, tetapi justru kualitas produk yang bai&lah hasil dari perbaikan terus-
menerus yang tidak pernah berakhir, sejalan desglatu berubahnya kebutuhan
dan keinginan konsumen yang tidak pernah putus.lagpduntutan terhadap
kualitas produk pada saat ini dan masa mendatahghsmenjadi tuntutan yang
mendunia dari dunia internasional dengan adanyenk&n tentang International
Standard Organization (ISO) yang menguntungkan ykquioduk perusahaan
dapat diterima secara internasional atau hanydfdtdickal (Angipora,2002:174).

Menurut Simamora (2001:80) dan Durianto, dkk, (208}, kualitas

produk terbagi menjadi 4 bagian, yaitu :
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2.3.1.1.Kinerja Produk

Kinerja produk adalah kemampuan produk melaksanakagsi utamanya
(Simamora,2001:80). Definisi lain kinerja adalahhedungan dengan bagaimana
produk atau jasa memenuhi kebutuhan fungsionaangegban (Kotler dan
Keller,2009:340). Menurut Hernama dan Johan (2Q0kiBerja adalah dimensi
yang paling mendasar dan berhubungan dengan futeysia dari suatu produk.
Sedangkan menurut Sumani (2008:29), kinerja adadatmmpuan utama produk
untuk memenuhi kebutuhan pelanggan.

Konsumen akan sangat kecewa apabila harapan megiedap fungsi
utama produk tidak terpenuhi. Kinerja setiap prodhisa berlainan, tergantung
dari nilai fungsional yang dijanjikan oleh perusaha Dimensi kinerja dan
reliabilitas sepintas terlihat mirip, tetapi mempanperbedaan yang jelas. Produk
dikatakan mempunyai kinerja yang baik apabila pkotgusebut mampu bekerja
sesuai yang diinginkan. Produk tersebut dikatakabagai produk yang
mempunyai reliabilitas yang baik apabila mempunya@gunaan selama
pemakaian (Hernama dan Johan,2007:2).

Kinerja melibatkan karakteristik operasional utamésalnya karakteristik
operasional mobil adalah kecepatan, akseleragnsikemudi, serta kenyamanan.
Karena faktor kepentingan pelanggan berbeda samoa skin, sering kali
pelanggan mempunyai sikap yang berbeda dalam nhmeatiibut-atribut kinerja
ini. Kecepatan akan diberi nilai tinggi oleh selaagpelanggan, namun dianggap
tidak relevan atau dinilai rendah oleh sebagianaman lain yang lebih

mementingkan atribut kenyamanan (Durianto, dkk,1298).
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Konsumen akan sangat kecewa apabila harapan megiedap fungsi
utama produk tidak terpenuhi. Kinerja setiap prodhisa berlainan, tergantung
dari nilai fungsional yang dijanjikan oleh perusama Produk dikatakan
mempunyai kinerja yang baik apabila produk tersemarnpu bekerja sesuai yang
diinginkan serta mempunyai kegunaan selama penrakatasil penelitian
Sumani (2008) menunjukkan bahwa kinerja berpengdarhadap kepuasan
pelanggan. Berdasarkan uraian tersebut, maka diipaat hipotesis sebagai
berikut :

H,; : Kinerjaproduk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan

2.3.1.2.Daya Tahan Produk

Daya tahan produk adalah mencerminkan kehidupamoskis produk
atau berapa lama produk tersebut dapat bertahammddeadaan baik
(Simamora,2001:80). Definisi lain daya tahan adat@akncerminkan umur
ekonomis dari produk tersebut (Durianto,dkk, 208):9Misal, mobil merek
tertentu yang memposisikan dirinya sebagai mobilatalama walau telah
berumur 12 tahun tetapi masih berfungsi dengan. bd#énurut Hernama dan
Johan (2007:2), daya tahan menunjukkan suatu pergukterhadap siklus
produk, baik secara teknis maupun waktu. Sedangiarurut Sumani (2008:29),
daya taahn adalah kehidupan ekonomis suatu praauk terus digunakan.

Produk disebut mempunyai daya tahan lama kalau hsuanyak
digunakan atau sudah lama sekali digunakan. Bilatusyproduk mampu

menunjukkan seberapa jauh produk dapat menyanmadastgang tinggi, berarti
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produknya sesuai dengan standar yang telah dimtiKernama dan Johan,
2007:2).

Produk disebut mempunyai daya tahan lama kalau hsuanyak
digunakan atau sudah lama sekali digunakan. Bilatusiproduk mampu
menunjukkan seberapa jauh produk dapat menyanmadastaang tinggi, berarti
produknya sesuai dengan standar yang telah dit@mtu#asil penelitian Sumani
(2008) menunjukkan bahwa daya tahan berpengaruhadep kepuasan
pelanggan.Berdasarkan uraian yang telah dikemukakaka dapat dijelaskan
hipotesis sebagai berikut :

H, : DayaTahan Produk berpengaruh terhadap K epuasan Pelanggan.

2.3.1.3.Pelayanan

Pelayanan adalah kemampuan memberikan pelayananspatl produk
(Durianto, dkk, 2001:98). Misalnya sebuah mobil eketertentu menyediakan
pelayanan kerusakan atau servis mobil 24 jam dirglel dunia. Definisi lain
pelayanan adalah mencerminkan kemampuan membeanday (Simamora,
2001:80). Sedangkan menurut Sumani (2008:29), ppéayadalah kecepatan dan
kompetensi suatu produk ketika digunkana.

Pelayanan sering dipandang sebagai suatu fenomamg rymit. Kata
pelayanan itu sendiri mempunyai banyak arti, daulanpelayanan personal
sampai pelayanan sebagai suatu produk. Sejauhdahshanyak pakar pemasaran
yang telah berusaha mendefinisikan pelayanan (bapiydan Hamdani,2006:6).

Sementara perusahaan yang memberikan operasi fedahamereka yang
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memberikan konsumen produk pelayanan baik yang ujedwvatau tidak. Di
dalam pelayanan selalu ada aspek interaksi antiaak gonsumen dan pemberi
pelayanan, meskipun pihak-pihak yang terlibat tidelalu menyadari. Pelayanan
juga bukan merupakan barang, pelayanan adalah puztas atau aktivitas, dan
aktivitas tersebut tidak berwujud (Lupiyoadi damhtkani,2006:6).

Di dalam pelayanan selalu ada aspek interaksiapiaak konsumen dan
pemberi pelayanan, meskipun pihak-pihak yang trltlwlak selalu menyadari.
Pelayanan juga bukan merupakan barang, pelayar@lahaduatu proses atau
aktivitas, dan aktivitas tersebut tidak berwujudiglyoadi dan Hamdani,2006:6).
Hasil penelitian Sumani (2008) menunjukkan bahwéday@eman berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Berdasarkan urasabter maka dapat dijelaskan
hipotesis sebagai berikut :

Hs : Pelayanan berpengaruh terhadap K epuasan Pelanggan.

2.3.1.4.Estetika

Estetika merupakan pandangan mengenai kualitaseprosanufaktur
(tidak ada cacat produk) sesuai dengan spesifjlearj telah ditentukan dan teru;ji
(Durianto,dkk, 2001:99). Sedangkan menurut Sum200§:29), estetika adalah
bentuk kemasan dari suatu produk yang menjadi tiyla pelanggan. Misalnya
sebuah mobil pada kelas tertentu dengan spesifjiagj telah ditentukan seperti
jenis dan kekuatan mesin, pintu, material untuktypimobil, ban, sistem

pengapian dan lainnya (Durianto,dkk, 2001:99).
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Banyak faktor yang membuat estetika (kemasan) rdenajat pemasaran
yang penting. Semakin bertambahnya persainganatzaulbalaunya toko eceran,
mempunyai arti bahwa kemasan sekarang harus bamyelkkukan tugas
penjualan dengan menarik perhatian, menguraikadugrdan bahkan membuat
penjualan. Perusahaan menyadari pengaruh dari kemgasng baik supaya
konsumen mengenai perusahaan atau merek dengan i€epesan yang paling
menarik tentunya akan menjadi perhatian konsumeéumkutemudian melakukan
tindakan pembelian (Wahyudi,2005:169).

Semakin bertambahnya persaingan, mempunyai artivdbakemasan
sekarang harus banyak melakukan tugas penjualagademenarik perhatian,
menguraikan produk dan bahkan membuat penjualaruségaan menyadari
pengaruh dari kemasan yang baik supaya konsumegemeinperusahaan atau
merek dengan cepat. Kemasan yang paling menarifunigsm akan menjadi
perhatian konsumen untuk kemudian melakukan tindadeanbelian (Wahyudi,
2005:169). Hasil penelitian Sumani (2008) menungukkbahwa estetika
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.Berdasark&am tersebut, maka
dapat dijelaskan hipotesis sebagai berikut :

H, : Estetika berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

2.3.2. Persepsi Kualitas
Menurut Garvin (dikutip Tjiptono,2006:51), terdafamacam perspektif
kualitas yang berkembang. Kelima macam persepl#hryang bisa menjelaskan

mengapa kualitas bisa diartikan secara beranekaradgh orang yang berbeda
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dalam situasi yang berlainan. Adapun kelima macansqptif kualitas tersebut
meliputi :
1. Transcendental approach

Kualitas dipandang sebaganate execellence, di mana kualitas dapat
dirasakan atau diketahui, tetapi sulit didefinisikdan dioperasionalisasikan,
biasanya diterapkan dalam dunia seni.

Sudut pandang ini biasanya diterapkan dalam demia siisalnya seni
musik, seni drama, seni tari, dan seni rupa. Meskiglemikian suatu
perusahaan dapat mempromosikan produknya melalnyg@an-pernyataan
maupun pesan-pesan komunikasi seperti tempat bejhel yang
menyenangkan (supermarket), elegan (mobil), kdcamtivajah (kosmetik),
kelembutan dan kehalusan kulit (sabun mandi), dan-lhin. Dengan
demikian fungsi perencanaan, produksi, dan pelayanatu perusahaan sulits
sekali menggunakan definisi seperti ini sebagahdamnajemen kualitas.

2. Product-based approach

Kualitas merupakan karakteristik atau atribut yangapat
dikuantitatifkan dan dapat diukur. Perbedaan dakamlitas mencerminkan
perbedaan dalam jumlah beberapa unsur atau agrédmg dimiliki produk.
Karena pandangan ini sangat obyektif, maka tidabatamenjelaskan

perbedaan dalam selera, kebutuhan, dan prefereigidual.
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3. User-based approach

Kualitas tergantung pada orang yang memandangakiagga produk
yang paling memuaskan preferensi seseorang (méegeyeived quality)
merupakan produk yang berkualitas tinggi.

Perspektif yang subyektif dasemand-oriented ini juga menyatakan
bahwa pelanggan yang berbeda memiliki kebutuhan ldanginan yang
berbeda pula, sehingga kualitas bagi seseoranghadaina dengan kepuasan
maksimum yang dirasakannya.

4. Manufacturing-based approach

Perspektif ini bersifatsupply-based dan terutama memperhatikan
praktik-praktik perekayasaan dan pemanufakturamta senendefinisikan
kualitas sebagai kesesuaian / sama dengan pessyai@alam sektor jasa
bahwa kualitas seringkali didorong oleh tujuan pgkatan produktivitas dan
penekanan biaya.

Dalam sektor jasa, dapat dikatakan bahwa kualitasbgrsifat
operation-driven. Pendekatan ini berfokus pada penyesuaian spesifjlang
dikembangkan secara internal, yang seringkali didgr oleh tujuan
peningkatan produktivitas dan penekanan biaya. Jatig menentukan
kualitas adalah standar-standar yang ditetapkamsgkaan, bukan konsumen
yang menggunakannya.

5. Value-based approach
Kualitas dipandang dari segi nilai dan harga. Kaali dalam

pengertian ini bersifat relatif, sehingga produkganemiliki kualitas paling
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tinggi belum tentu produk yang paling bernilai. Ak&etapi yang paling

bernilai adalah barang atau jasa yang paling wipati.

2.4.

Pendlitian Terdahulu

Penelitian ini dibuat berdasarkan penelitian-peiaglisebelumnya yang

terdiri dari :

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

No. Peneliti & Judul Variabel Metode Hasil Penelitain
Analisis
1 | Sumani (2008) Bebas : Kinerja, keistiemewaan,

1. Kinerja Regresi kehandalan, daya tahan,
“ Pengaruh Kualitas Produk2. Keistimewaan Berganda servis, estetika dan kualitas
Terhadap Kepuasan3. Kehandalan berpengaruh terhaddp
Pelanggan Kartu Prabaya#. Daya tahan Sampel = 82 kepuasan pelanggan secara
IM3 (Studi pada 5. Servis parsial maupun simultan
Mahasiswa Program Studi6. Estetika
Manajemen di Mojokerto)”| 7. Kualitas

Terikat :

8. Kepuasan

Pelanggan

2 | Hermana dan Johan. (2007)Bebas : Kualitas produk berpengaryh
“Analisis Kepuasarn 1.Kualitas produk Khi Kuadrat | terhadap kepuasan pelanggan
Pelanggan pada Produk
Tepung Ketan Merek RoseTerikat : Sampel =100
Brand PT. Sungai Budi 2.Kepuasan Pelanggan
Jakarta”

3 | Sururi dan Astuti (2003) Bebas : Kualitas produk berpengaryh
" Pengaruh Kualitas Produk1. Kualitas produk Regresi terhadap kepuasan pelanggan
Telepon  Selular  Nokia Sederhana
Terhadap KepuasanTerikat :

Pelanggan Di Universitas2. Kepuasan Pelanggan Sampel = 100

Muhammadiyah Sidoarjo”
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25. Kerangka Pemikiran

Dengan semakin diterimanya keberadaan teleponesetiilmasyarakat,
maka kartu telepon genggam sangat penting digungkag bertujuan untuk
memperlancar komunikasi dalam waktu yang singkat aipat. Oleh sebab itu
banyak perusahaan tertarik dan berusaha untuk raerk@am modalnya ataupun
memperluas jaringan dalam bisnis kartu teleponleseltersebut. Agar suatu
produk dapat memuaskan konsumennya, maka harusiabiéak. Sedangkan
kualitas produk terdiri dari 4bagian, yaitu kinepaoduk, daya tahan produk,
pelayanan dan estetika.

Kinerja produk merupakan kemampuan produk melaksanaungsi
utamanya. Kinerja setiap produk bisa berlainargatetung dari nilai fungsional
yang dijanjikan oleh perusahaan. Produk dikatakempunyai kinerja yang baik
apabila produk tersebut mampu bekerja sesuai yamgirikan serta mempunyai
kegunaan selama pemakaian. Hal ini karena fungsnaitdari suatu produk telah
memenuhi keinginan konsumen.

Daya tahan produk adalah mencerminkan kehidupamoshkis produk
atau berapa lama produk tersebut dapat bertahamdatadaan baik. Produk
disebut mempunyai daya tahan lama kalau sudah katiganakan atau sudah
lama sekali digunakan. Bila suatu produk manmpenunjukkan seberapa jauh
produk dapat menyamai standar yang tinggi, bemdduknya sesuai dengan
standar yang telah ditentukan. Hal ini karena pkodersebut mampu
menunjukkan seberapa jauh produk dapat menyamadastayang tinggi atau

produknya sesuai dengan standar yang telah dit@mtuk
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Pelayanan adalah kemampuan memberikan pelayananspatl produk.
Di dalam pelayanan selalu ada aspek interaksi anpanak konsumen dan
pemberi pelayanan, meskipun pihak-pihak yang trltllak selalu menyadari.
Pelayanan juga bukan merupakan barang, pelayar@lahaduatu proses atau
aktivitas, dan aktivitas tersebut tidak berwujudal khi karena produk tersebut
produk tersebut mampu memberikan pelayanan kepatauknen.

Estetika merupakan pandangan mengenai kualitaseprosanufaktur
(tidak ada cacat produk) sesuai dengan spesifikasg telah ditentukan dan
teruji. Semakin bertambahnya persaingan, mempuiayai bahwa kemasan
sekarang harus banyak melakukan tugas penjualagademenarik perhatian,
menguraikan produk dan bahkan membuat penjualarus&é®an menyadari
pengaruh dari kemasan yang baik supaya konsumegemeinperusahaan atau
merek dengan cepat. Hal tersebut karena estetdmggan) mampu menarik
minat konsumen untuk melakukan pembelian

Berdasarkan pemikiran di atas, maka dapat digarahas&buah kerangka

pemikiran seperti pada gambar 2.1 :
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Kerangka Pemikiran

Kinerja Produk
(X1)

Hi

Daya Tahan
Produk

(X2)

Kepuasan
Pelanggan

(Y)

Pelayanan
(X3)

Estetika

(Xs)

Gambar 2.1

Sumber : Teori dan Penelitian Terdahulu



BAB I

METODE PENELITIAN

3.1. Variabel Penelitian dan Definisi Operasional
3.1.1. Variabel Penelitian

Variabel penelitian adalah suatu atribut atau safaiu nilai dari orang,
obyek atau kegiatan yang mempunyai variasi tertgrang ditetapkan oleh
peneliti untuk dipelajari dan ditarik kesimpulanrgugiyono,2005:32). Variabel
yang digunakan dalam penelitian ini diklasifikasikaenjadi 2, yaitu : 1. Variabel
independen (bebas), yaitu variabel yang mempengsaaniabel lain. 2. Variabel
dependen (terikat), yaitu variabel yang dipengavahiabel lain.

Variabel independen dalam penelitian ini adalaheka Produk (X),
Daya Tahan Produk @X Pelayanan (¥ dan Estetika (¥). Sedangkan variabel

dependen dalam penelitian ini adalah Kepuasan ggan(Y).

3.1.2. Definisi Operasional

Definisi operasional adalah menjelaskan karakikritri obyek (properti)
kedalam elemen-elemen yang dapat diobservasi yamyaebabkan konsep dapat
diukur dan dioperasionalkan di dalam riset. Haaii gengoperasional konsep ini
adalah definisi konsep dari masing-masing varidbel konsep yang digunakan di

riset (Jogiyanto,2004:62).

34
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1. Kinerja Produk (X)
Kinerja Produk adalah berhubungan dengan bagainpmoduk atau jasa
memenuhi kebutuhan fungsional pelanggan (KotlerKksller,2009:340).
Indikator Kinerja Produk (X), menurut Sumani (2008:29) diukur melalui :
a. Keberadaan Conference Call (melakukan pembicaraagath 5 tujuan
sekaligus dalam waktu yang bersamaan)
b. Jangkauan luas
c. Kualitas suara jernih
2. Daya Tahan Produk gX
Daya tahan adalah mencerminkan kehidupan ekonoroduk atau berapa
lama produk tersebut dapat bertahan dalam keadadn ($imamora,
2001:80).
Indikator Daya Tahan Produk X ), menurut Sumani (2008:29) diukur
melalui:
a. Masa tenggang kartu dihitung secara keseluruhan
b. Masa aktif kartu termasuk lama
c. Cara memperpanjang masa aktif kartu Telkom Flempdaharus isi pulsa.
3. Pelayanan (¥
Pelayanan adalah kemampuan memberikan pelayanam setu produk
(Durianto, dkk, 2001:98).
Indikator Pelayanat X3 ), menurut Sumani (2008:29) diukur melalui :
a. Kecepatan dalam melakukan panggilan
b. Adanya bonus sms

c. Durasi mengisi pulsa relatif singkat
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Estetika (%)

Estetika merupakan pandangan mengenai kualitagpnosinufaktur (tidak
ada cacat produk) sesuai dengan spesifikasi ydaly titentukan dan teruji
(Durianto,dkk, 2001:99)

Indikator Estetikg X4 ), menurut Sumani (2008:29) diukur melalui :

a. Model kemasan menarik

b. Gambar Voucher menarik

c. Desain warna menarik

Kepuasan Pelanggan (Y )

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atamakseseorang yang
muncul setelah membandingkan antara kinerja (hauk yang dipikirkan

terhadap kinerja yang diharapkan (Kotler dan K&l@09:177).

Indikator Kepuasan Pelanggan ( Y ), menurut Sunfa@D8:30) diukur

melalui :

a. Puas terhadap Flexi

b. Loyal terhadap produk Flexi

c. Merekomendasikan kepada orang lain

Penentuan sampel

Populasi adalah suatu kesatuan individu atau supgela wilayah dan

waktu serta dengan kualitas tertentu yang akan ati&ieliti (Supardi,

2005:101). Populasi yang dimaksud dalam penelitinadalah mahasiswa Undip

Semarang yang menggunakan CDMA PraBayar Merek Trefexi.
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Sampel merupakan bagian dari populasi yang dijadgtdbyek penelitian
sebagai wakil dari para anggota populasi (Sup@@h203). Sampel dalam
penelitian ini adalah sebagian mahasiswa Undip &smgayang menggunakan
CDMA PraBayar Merek Telkom Flexi

Rumus untuk mencari sampel (Djarwanto dan Subag00;259) :

2

n :1/4‘ Larz.
E
Keterangan :
n = sampel
a = 0,10 maka Z=1,96
E = Tingkat kesalahan. Dalam penelitian imlitetapkan sebesar 10 %
Sehingga n yang dihasilkan adalah :
n :1/4‘ 196 2
01
n = 96,04

Atas dasar perhitungan diatas, maka sampel yangbiiaadalah
berjumlah 96,04 sampel, agar lebih fit dalam péaeliini, maka diambil sampel
100 pembeli.

Teknik pengambilan sampel dalam penelitian inilkdikan dengan teknik
Accidental Sampling. Sedangkan Accidental Sampling merupakan teknik
pengambilan sampel berdasarkan kebetulan yaita s@jp yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti bisa dijadikan sampel lhilpandang orang yang
kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber datagi{®n0,2005:77).

Pelaksanaanaccidental sampling dalam penelitian ini diberikan kepada
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mahasiswa Undip Semarang yang menggunakan CDMAayeaB/erek Telkom

Flexi

3.3. Jenis dan Sumber Data

Jenis data dalam penelitian ini adalah data priData primer adalah data
yang diperoleh dari sumber pertama, baik dari iddivatau perseorangan
(Umar,2005:42). Adapun sumber Data primer ini bardpta identitas responden
dan tanggapan responden yang akan dijawab langdahgesponden mengenai
pengaruh kinerja produk, daya tahan produk, pekmyasan estetika terhadap

kepuasan pelanggan.

3.4. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang digunakan adalah tiatge kuesioner.
Angket atau kuesioner merupakan cara pengumpultn dkngan memberikan
pertanyaan secara tertulis yang akan dijawab o&dponden, agar peneliti
memperoleh data lapangan/empiris untuk memecahlkasalah penelitian dan
menguji hipotesis yang telah ditetapkan (Supar@52027). Cara pengumpulan
data tersebut dilakukan dengan prosedur : 1) relpordiberi kuesioner, 2)
sambil mengisi kuesioner, ditunggu dan diberikanjglasan jika belum jelas
terhadap apa yang dibaca, 3) setelah respondenisndmgnudian jawaban
tersebut ditabulasi, diolah, dianalisis dan disitkan.

Pertanyaan dalam kuesioner dibuat dengan menganrsiala_ikert dari

pertanyaan yang diberikan kepada responden, yaitu :
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a. Untuk jawaban sangattidak setuju dibeainil = 1
b. Untuk jawaban tidak setuju diberinilai =2
c. Untuk jawaban netral diberinilai = 3
d. Untuk jawaban setuju diberi nilai = 4
e. Untuk jawaban sangat setuju dibdai = 5

3.5. Metode Analisis
3.5.1. Validitas

Uji validitas digunakan untuk mengukur sah ataudvaildaknya suatu
kuesioner (Ghozali,2009:49). Suatu kuesioner dikaatavalid jika pertanyaan
pada kuesioner mampu untuk mengungkapkan sesuaw 3lean diukur oleh
kuesioner tersebut. Jadi, validitas adalah mengapakah pertanyaan dalam
kuesioner yang sudah dibuat betul-betul dapat memgapa yang hendak
diukur.Uji validitas dapat diketahui dengan melihdtitung, apabila r hitung sig.

< 0,05 = valid dan r hitung sig. > 0,05 = tidak dalGhozali,2009:51).

3.5.2. Reliabilitas

Reliabilitas adalah alat untuk mengukur suatu laresi yang merupakan
indikator dari variabel atau konstruk (Ghozali,2@®). Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban sesgpr@rhadap pernyataan adalah
konsisten atau stabil dari waktu ke waktu. Jawalvesponden terhadap
pertanyaan ini dikatakan reliabel jika masing-mgsiertanyaan dijawab secara

konsisten atau jawaban tidak boleh acak oleh kamemsing-masing pertanyaan
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hendak mengukur hal yang sama. Jika jawaban tephad#&ator ini acak, maka
dapat dikatakan bahwa tidak reliabel (Ghozali,206}:

Pengukuran realibilitas dapat dilakukan den@ae Shot atau pengukuran
sekali saja. Disini pengukurannya hanya sekali damudian hasilnya
dibandingkan dengan pertanyaan lain atau mengukueldsi antar jawaban
pertanyaan. Alat untuk mengukur reliabilitas ada@tonbach Alpha. Suatu
variabel dikatakan reliabel, apabila (Ghozali,2@99:: Hasil a« > 0,60 =

reliabel dan Hasile < 0,60 = tidak reliabel.

3.5.3. Uji Asumsi Klasik
1. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dgasmg akan digunakan

dalam model regresi berdistribusi normal atau tid&@hozali,2009:147).

Untuk menguji suatu data berdistribusi normal atigak, dapat diketahui

dengan menggunakan grafik, yaitu grafik normal gl@hozali,2009:147).

Pada grafik normal plot, dengan asumsi :

a. Apabila data menyebar disekitar garis diagonal wk@mgikuti arah garis
diagonal atau grafik histogramnya menunjukkan mhribusi normal,
maka model regresi memenuhi asumsi normalitas.

b. Apabila data menyebar jauh dari diagonal dan /&tiak mengikuti arah
garis diagonal atau grafik histogram tidak menukguk pola distribusi

normal, maka model regresi tidak memenuhi uji asumosnalitas.
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2. Uji Heteroskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan menguji apakdandanodel regresi terjadi

ketidaksamaan variance dari residual satu penganka&tgpengamatan yang

lain. Jika variance dari residual satu pengamampéngamatan lain tetap,
maka disebut homokedastisitas dan jika berbedadulideeteroskedastisitas.

Model regresi yang baik adalah homokedastisitasu atidak terjadi

heteroskedastisitas (Ghozali,2009:125).

Deteksi ada tidaknya problem heteroskedastisitalmbdlengan media grafik,

apabila grafik membentuk pola khusus maka model dafeat

heteroskedastisitas (Ghozali,2009:126).

Dasar pengambilan keputusan :

a. Jika ada pola tertentu, seperti titik-titik (pojint) yang ada membentuk
suatu pola tertentu yang teratur (bergelombang,elpael kemudian
menyempit), maka telah terjadi Heteroskedastisitas.

b. Jika tidak ada pola yang jelas, serta titik-titlemgebar di atas dan di
bawah angka 0 pada sumbu Y, maka tidak terjadindskedastisitas.

3. Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji aphkamodel regresi

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas.eMoegresi yang baik

seharusnya tidak terjadi korelasi di antara vatiblebas. Jika variabel bebas
saling berkorelasi, maka variabel-variabel ini kidaortogonal. Variabel
ortogonal adalah variabel bebas yang nilai koretagar sesama variabel

bebas sama dengan nol (0). Untuk mendeteksi ada &tiaknya
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multikolinearitas di dalam model regresi adalah aggb berikut
(Ghozali,2009:95) :
a. Mempunyai angka Tolerance diatas (>) 0,1

b. Mempunyai nilai VIF di di bawah (<) 10

3.5.4. Regresi Linier Berganda

Analisis regresi berganda digunakan untuk meramagtkeangaruh dua atau
lebih variabel prediktor (variabel bebas) terhasaju variabel kriterium (variabel
terikat) atau untuk membuktikan ada atau tidaknybuhgan fungsional antara
dua buah variabel bebas (X) atau lebih dengan belmrgabel terikat (Y) (Usman
dan Akbar,2006:241).
Rumus (Usman dan Akbar,2006:242) :

Y =a+bx, +b,x, +b,x; +b,x, + e

Dimana:

a = konstanta

bi. by = koefisien regresi

Y = Variabel Kepuasan Pelanggan
X1 = Variabel Kinerja Produk

X2 = VariabelDaya Tahan Produk
X3 = VariabelPelayanan

Xa = VariabelEstetika

e = error
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3.5.5. Uji Goodness of Fit

Uji ini digunakan untuk mengetahui apakah modelrgsgyang sudah
digunakan sudah baik atau untuk menguji apakahngasasing variabel bebas
berpengaruh secara signifikan terhadap variabékatelsecara bersama-sama
dengana = 0,05 dan juga penerimaan atau penolakan hipoteska cara yang
dilakukan adalah :
a. Merumuskan hipotesis

Ho: By, B2 B3Bs = 0 Tidak ada pengaruh yang signifikan antara
Kinerja Produk, Daya Tahan Produk, Pelayanan
dan Estetika terhadap Kepuasan Pelanggan secara
simultan.

Ho:B1, B2 BsBs # 0 Ada pengaruh yang signifikan Kinerja Produk,
Daya Tahan Produk, Pelayanan dan Estetika
terhadap Kepuasan Pelanggan secara simultan.

b. Kesimpulan
Ho : diterima bila sig. = =0, 05

Ho : ditolak bila sigs a = 0,05

3.5.6. Pengujian Hipotesis (Uji —t)
Untuk membuktikan hipotesis dalam penelitian inaleh variabel bebas
berpengaruh terhadap variabel terikat, maka digamali — t, dengan langkah-

langkah sebagai berikut :
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a. Merumuskan hipotesis

0 Tidak ada pengaruh yang signifikan antara

Ho : B1, B2, B3.Ba

Kinerja Produk, Daya Tahan Produk, Pelayanan
dan Estetika terhadap Kepuasan secara parsial.
Ho: B B2 BsBs # O Ada pengaruh yang signifikan Kinerja Produk,
Daya Tahan Produk, Pelayanan dan Estetika
terhadap Kepuasan Pelanggan secara parsial.
b. Kesimpulan
Ho : diterima bila sig. = =0, 05

Ho : ditolak bila sigs a = 0,05

3.5.7. Koefisien Determinasi (Rsquare)

Koefisien determinasi (2 pada intinya mengukur seberapa jauh
kemampuan model (Kinerja Produk, Daya Tahan ProBalgyanan dan Estetika)
dalam menerangkan variasi variabel dependen/tidakd (Kepuasan Pelanggan).
Nilai koefisien determinasi adalah antara nol @) gatu (1). Nilai Ryang kecil
berarti kemampuan variabel-variabel independen g®eldalam menjelaskan
variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yamendekati satu berarti
variabel-variabel independen memberikan hampir semuoformasi yang
dibutuhkan untuk memprediksi variasi variabel defgen Secara umum koefisien
determinasi untuk data silangr¢sssection) relatif rendah karena adanya variasi

yang besar antara masing-masing pengamatan, sesangktuk data runtun
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waktu time series) biasanya mempunyai nilai koefisien determinasigy&inggi
(Ghozali,2009:87).

Kelemahan mendasar penggunaan koefisien determiadaiah bias
terhadap jumlah variabel independen yang dimaksudlealalam model. Setiap
tambahan satu variabel independen, makpaRti meningkat tidak peduli apakah
variabel tersebut berpengaruh secara signifikdratip variabel dependen. Oleh
karena itu banyak peneliti menganjurkan untuk menggan nilaiAdjusted R?
(Adjusted R Square) pada saat mengevaluasi mana model regresi terbaifik
seperti R, nilai Adjusted R® dapat naik atau turun apabila satu variabel
independen ditambahkan ke dalam model (Ghozali; 3709

Dalam penelitian ini, untuk mengolah data digunakdat bantu SPSS

(Satistical Package for Social Science).





