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MOTTO

Ceriakan dunia dengan musik

Sejukan dunia dengan cinta

Damaikan dunia dengan persahabatan

Seorang teman yang memiliki kepribadian dan karakter yang baik adalah teman yang patut ditiru dan dipertahankan, selain itu carilah seorang teman yang dapat dimengerti dan mau mengerti kita, karena dikecewakan teman terasa paling menyakitkan.

Kupersembahkan untuk:

Wujud, bakti dan terima

 kasihku untuk Bapak dan mamah 

tercinta, Adikku tersayang, dan 

cintaku untuk seseorang yang telah 

memberikan banyak hal dalam 

hidupku.

ABSTRAK


Dinamika masyarakat dan tajamya tensi persaingan diantara perusahaan, menuntut setiap perusahaan harus jeli melihat perubahan yang terjadi khususnya dalam mengantisipasi peluang dan ancaman bagi perusahaan. Pihak pesaing akan berusaha melancarkan serangan baru, tingkat selektifitas pelanggan dalam memilih barang, perkembangan yang terjadi dalam masyarakat harus disiasati dengan menciptakan, menawarkan suatu barang dan jasa yang bermanfaat, berkualitas, efisiensi dimasa yang akan datang yang dihasilkan agar dapat memuaskan keinginan pelanggan.


Variabel dalam penelitian ini adalah Pengembangan produk baru (Variabel X) dan kepuasan Pelanggan (Variabel Y). penelitian ini digunakan untuk mengetahui tanggapan pelanggan terhadap Pengembangan Produk Baru Handphone Nokia. Serta seberapa besar pengaruh Pengembangan Produk terhadap kepuasan Pelanggan. Pengembangan produk baru yang diteliti meliputi ciri dasar produk, model produk, produk yang inovatif, produk pengganti, penambahan produk, jenis baru, sedangkan kepuasan pelanggan adalah meiputi tingkat pelaksanaan yang sesuai dengan yang dirasakan dan yang diharapkan pelanggan.


Metode yang digunakan dalm penelitian ini adalah metode desktiptif analitif yang bertujuan untuk mengetahui tanggapan pelanggan terhadap Pengembangan produk baru yang dilakukan Handphone Nokia.Sedangkan jenis penelitian ini adalah metode survei yaitu metode penelitian yang mengambil sample dari suatu populasi dengan menggunakan kuesioner mengenai pengembangan produk baru terhadap kepuasan pelanggan.


Dari hasil penelitian yang dilakukan, bahwa besarnya koefisien korelasi adalah 0.789 dengan tingkat signifikan 0.60 < 0.78. Koefisien Determinasi             63,68 %. Hal ini menunjukan bahwa variable (X) memang berperan secara signifikan terhadap variable (Y). Dengan kata lain, bahwa pengembangan produk baru berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan Handphone Nokia. Dan dengan 
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=0,05 dk = n-2 maka diperoleh t tabel  1,867 < t hitung  13,111.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian
Kebutuhan akan keindahan serta kegunaan suatu produk dari waktu ke waktu terus timbul dari setiap manusia. Manusia akan berusaha memenuhi kebutuhan akan keindahan dan kegunaan suatu produk, perasaan ketidakpuasan akan unsur tersebut timbul setelah sekian lama menggunakan suatu produk .

Oleh karena itu suatu perusahaan senantiasa untuk mempertahankan kelangsungan hidup perusahaannya dengan melakukan perubahan-perubahan dan kualitasnya dengan harapan peningkatan produk dapat menyaingi produk pesaing. Dengan melakukan inovasi-inovasi atau pengembangan produk sesuai dengan kebutuhan konsumen maka perusahaan dituntut untuk selalu mengikuti perkembangan jaman dan kemajuan teknologi, sehingga model dan mutunya sesuai dengan keinginan dan kebutuhan konsumen. 

Salah satu perkembangan teknologi pada saat ini yang sedang mengalami perkembangan yang sangat pesat yaitu telepon selular atau lebih dikenal masyarakat dengan istilah ponsel. Saat ini, orang dibelahan dunia mampu  dengan mudah untuk berkomunikasi mengakses informasi dan berita terkini dari berbagia belahan dunia dapat dengan laluasa diperoleh.

Sebagai salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang telekomunikasi, Nokia menunjukan kepastiannya sebagai produsen yang mampu membuat produk yang memilki competitive advantage  dibandingkan produk sejenis lainnya. Di mana dalam mempertahankan posisi tersebut Nokia akan menghadapi berbagai hambatan yang berasal dari interval maupun eksternal terutama dari pesaing. Sebagai pemimpin pasar, bukan berarti Nokia terbebas dari permasalahan, jumlah pelanggan Nokia yang besar dapat menjadi suatu masalah jika apa yang menjadi harapan dan keinginan mereka tidak diperhatikan. Hal tersebut dikarenakan bahwa pelanggan dipastikan akan selalu menuntut peningkatan kualitas dari produk tersebut. Dan sudah menjadi kewajiban Nokia untuk selalu berinovasi guna mencari cara dan tehnik guna mempertahankan dan memperbesar pasar yang sudah mereka raih.

Dengan perkembangan ponsel yang semakin beragam, perusahaan ponsel Nokia tidak mau ketinggalan jaman dalam melakukan pengembangan produk-produknya guna untuk memuaskan keinginan konsumen. Ponsel Nokia merupakan ponsel yang memberikan kemudahan dalam penggunannya karena perusahaan Nokia ingin produknya mudah digunakan oleh semua kalangan.

Semakin beragamnya fasilitas-fasilitas yang diberikan ponsel lain, Nokia pun melakukan pengembangan yang lebih menarik yang tidak mau kalah dengan ponsel lain. Seperti saat ini Nokia meluncurkan handphone dengan ditambahkannya fitur kamera, dimana ponsel sekarang ini tidak hanya berfungsi untuk melakukan komunikasi saja, atau fungsi lain seperti SMS (Short Message Service), melainkan  ponsel Nokia sekarang ini dapat digunakan untuk melakukan dokumentasi gambar.

Pengembangan produk merupakan kegiatan yang berkaitan dengan memperbaiki produk yang telah yang telah ada atau menciptakan produk yang sama sekali baru. Melalui pengembangan produk baru tersebut diharapkan perusahaan mampu menciptakan citra baru bagi konsumen.

Munculnya beragam tuntutan dan keinginan pelanggan memaksa perusahaan agar dapat meningkatkan kinerja dan menjalankan berbagai program yang dapat memuaskan pelanggan dan menjadikannya pelanggan yang loyal, selain itu perubahan suatu produk adalah kesadaran atas terjadinya perubahan tuntutan pemakai produk akan kualitas produknya dalam memenuhi kebutuhan, keinginan dan harapan untuk menyajikan kualitas yang handal. 

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis di dalam penyusunan skripsi ini mencoba mengangkat masalah dengan judul “PENGARUH PENGEMBANGAN PRODUK BARU TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  DI TRIKOMSEL ISTANA PLAZA BANDUNG (Studi Kasus Pada Handphone Merek Nokia Lengkap Dengan Kamera). ”

1.2 Identifikasi Masalah

Berdasarkan uraian dari latar belakang masalah diatas maka penulis mengidentifikasikan masalah dengan rumusan sebagai berikut:

1. Bagaimana pengembangan produk baru Handphone Nokia lengkap dengan kamera di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

2. Bagaimana kepuasan pelanggan Handphone Nokia lengkap dengan kamera di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

3. Seberapa besar pengaruh pengembangan produk baru Handphone Nokia lengkap dengan kamera  terhadap kepuasan pelanggan di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

1.3 Maksud dan tujuan Penelitian

Maksud  utama dalam penelitian ini adalah untuk mendapatkan data-data dan bahan-bahan yang diperlukan dalam penyusunan skripsi ini, adapun tujuan dari pelaksanaan penelitian ini adalah sebagai berikut :  

1. Untuk mengetahui pengembangan produk baru Handphone Nokia lengkap dengan kamera di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

2. Untuk mengetahui kepuasan pelanggan Handphone Nokia lengkap dengan kamera di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

3. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh pengembangan produk baru  Handphone Nokia lengkap dengan kamera terhadap kepuasan pelanggan di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

1.4 Kegunaan Hasil Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan hasil yang bermanfaat bagi semua pihak, terutama penulis harapkan penelitian ini memberikan kegunaan antara lain:

1. Kegunaan Pengembangan Ilmu

Kegunaan pengembangan ilmu ini diharapkan dapat berguna bagi : 

a) Bagi penulis

Penelitian ini dapat menambah wawasan serta pengetahuan mengenai pengembangan produk, melalui penerapan ilmu dan teori-teori pemasaran yang penulis dapatkan di perkuliahan maupun                            literatur-literatur tambahan serta membandingkannya dengan kenyataannya.

b) Bagi peneliti lain

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan serta              informasi-informasi yang dibutuhkan bagi peneliti lain yang mempunyai bahasan yang sama, dan penulis harapkan hasil penelitian selanjutnya akan lebih baik.

c) Bagi pengembangan Ilmu Manajemen

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan sumbangan informasi ilmiah yang dapat memberikan kontribusi bagi khasanah dalam masukan pengembangan ilmu pengetahuan khususnya mengenai manajemen pemasaran.

2. Kegunaan Operasional


Kegunaan operasional ini di harapkan dapat berguna bagi :

a) Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi untuk mengetahui sejauhmana pengembangan produk di perusahaan tersebut berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Referensi ini akan berguna bagi perusahaan dalam menerapkan strategi pemasaran yang tepat.

b) Bagi pihak terkait


Hasil penelitian ini diharapkan pula dapat dijadikan masukan atau gambaran bagi pihak lainnya didalam mengelola pengembangan produk, sehingga dapat membantu memperlancar didalam melaksanakan pengembangan produk.

1.5 Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1
 Kerangka Pemikiran


Pemasaran merupakan suatu upaya tehnik memasarkan suatu  benda / jasa secara objektif kepada masyarakat konsumen. Suatu perusahaan dinilai berhasil bila hasil produksi dalam hal ini pengembangan produknya dapat diserap oleh pelanggan. Tolak ukur suatu bisnis yang sukses  dapat pula diukur dengan besar kecilnya volume penjualan. Munculnya produk baru pada dasarnya merupakan proses pertahapan mulai dari lahirnya ide-ide baru sampai komersialisasi produk tersebut. Dan disamping itu dengan munculnya produk baru yang akan diluncurkan  akan mengalami peningkatan.


Dalam hal ini produk yang dikembangkan Nokia adalah penambahan      fitur-fitur yang lebih menarik, yaitu salah satunya fitur kamera adaptasi teknologi tinggi dalam upaya memenuhi kebutuhan dan  memuaskan keinginan pelanggan.   


Dalam melaksanakan pengembangan produk terlebih dahulu penulis mengidentifikasikan masing-masing pengertian produk, pengembangan produk, produk baru, dan kepuasan pelanggan terhadap pengembangan produk.


Menurut Djaslim (2002 : 71) produk dapat diartikan sebagai berikut:

“ Sekumpulan sifat-sifat fisik dan kimia yang berwujud dan himpunan dalam suatu bentuk yang serupa dan telah dikenal.”

Sedangkan pengertian produk menurut Kotler (2002 : 448) dapat diartikan sebagai berikut :

“ Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan  ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan.”

 Produk baru menurut Simamora (2000 : 459) adalah :

“ Produk baru merupakan barang dan jasa yang pada dasarnya berbeda dari yang telah dipasarkan sebelumnya oleh perusahaan.”


Menurut  Simamora (2000:458) pengembangan produk baru dapat diartikan sebagai berikut :
“ Pengembangan produk baru (new product development) adalah proses pencarian gagasan untuk barang dan jasa baru dan mengkonversikannya ke dalam tambahan lini produk  yang berhasil secara komersial.”  


Menurut Simamora (2000 : 468) mengemukakan bahwa ada  delapan proses pengembangan produk baru yaitu mencakup :


“ Analisis kebutuhan pelanggan, pemunculan gagasan, penyaringan dan evaluasi, analisis bisnis, pengembangan produk, pengembangan strategi pemasaran, pengujian dan komersialisasi.” 


Pada saat perusahaan mengalami kemunduran dan menghadapi persaingan yang cukup tinggi, maka kebijaksanaan produk khususnya pengembangan produk merupakan salah satu alternatif jika kebijaksanaan non produk seperti promosi, penentu harga, serta saluran distribusi tidak memberikan hasil yang memuaskan untuk dapat menjamin kesinambungan produk di pasar. Melalui pengembangan produk ini berarti juga perusahaan berorientasi pada pelanggan yang berarti juga perusahaan telah mengikuti selera dan keinginan pelanggan yang sifatnya berubah-ubah. Dengan adanya orientasi perusahaan pada pelanggan, antara lain dengan jalan melalui pengembangan produk, maka di harapkan pengembangan produk ini bisa meningkatkan kepuasan pelanggan.


Pelaksanaan pengembangan produk tersebut dilaksanakan perusahaan sebagai upaya untuk mencapai kepuasan pelanggan, menurut Kotler (2002 : 37) bahwa :

 “ Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbedaan antara kesannya terhadap kinerja ( hasil ) suatu produk yang diharapkannya. “

Jika tingkat kepuasan adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan, pelanggan dapat mengalami salah satu dari tingkat kepuasan yang umum. Jika kinerja dibawah harapan, pelanggan kecewa, jika kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan puas, sedangkan jika kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas, senang, atau gembira.

Jadi dapat dikatakan bahwa pemantauan kepuasan pelanggan berupaya  mengidentifikasi berbagai kesenjangan dalam kepuasan yang menawarkan peluang inovasi produk baru. Kesenjangan itu ditentukan dengan membandingkan ekspektasi pelanggan mengenai produk dan layanan pendukung dengan kinerja aktual  produk dan layanan pendukungnya, menurut  Simamora (2000 : 465).

Perusahaan produk Handphone Nokia  pada belakangan ini telah mengalami perkembangan pesat. Bahkan dapat dikatakan setiap 3 – 6 bulan sekali meluncurkan produk baru. Hal ini dalam upaya mewujudkan keinginan sekaligus kepuasan pelanggan. Namun demikian, pada kenyataanya masih banyak para pelanggan yang merasa belum terpuaskan.

Hal ini membuktikan masih banyaknya factor yang perlu diperhatikan. Oleh sebab itu penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan masalah  “PENGARUH PENGEMBANGAN PRODUK BARU TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN  DI TRIKOMSEL ISTANA PLAZA BANDUNG (Studi Kasus Pada Handphone Merek Nokia Lengkap Dengan Kamera).”
Untuk memperjelas uraian tersebut diatas, keseluruhannya tercantum dalam paradigma kerangka pemikiran  dibawah ini.

Gambar 1.1

Paradigma Kerangka Pemikiran
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Sumber : Henry Simamora (2000 : 465) Manajemen Pemasaran Internasional Jilid 1

1.5.2 Hipotesis

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah diuraikan diatas dapat dirumuskan sebagaimana dikemukakan Sugiyono (2004 : 58) :

H1 
diterima, artinya Pengembangan Produk Baru Handphone NOKIA tidak  berpengaruh terhadap  kepuasan  pelanggan.   

H0 ditolak, artinya Pengembangan produk Baru Handphone NOKIA berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

1.6 Waktu dan tempat penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Trikomsel Istana Plaza Bandung yang berlokasi  di Jl. Pasir Kaliki No. 212 / 213 Lt. 1 C1 Bandung. Adapun waktu penelitian dilaksanakan dari bulan Maret sampai bulan Agustus 2004. Untuk lebih jelasnya bisa dilihat dalam tabel kegiatan penelitian dibawah ini :

Tabel 1.1

Kegiatan Penelitian
	NO
	KEGIATAN
	BULAN

	
	
	Maret
	April
	Mei
	Juni
	Juli
	Agustus

	1
	Persiapan Penelitian
	
	
	
	
	
	

	2
	Penulisan Usulan Penelitian
	
	
	
	
	
	

	3
	Penelitian Pendahuluan dan

Pengumpulan data
	
	
	
	
	
	

	4
	Pengolahan dan Analisis data
	
	
	
	
	
	

	5
	Penulisan Skripsi
	
	
	
	
	
	


BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pemasaran 

Dalam konsep pemasaran, pemasaran (marketing) merupakan suatu bauran total dari kegiatan manajerial dan system social untuk menciptakan produk / jasa dalam rangka meningkatkan nilai tambah untuk memenuhi kebutuhan. Sehingga jika ada anggapan yang menyatkaan bahwa kegiatan pemasaran adalah kegiatan penjualan dari promosi saja, pernyataan itu sebenarnya kurang tepat, karena kegiatan penjualan dan promosi hanya meruapakan salah satu dari fungsi pemasaran.

2.1.1
Pengertian Pemasaran

Menurut Kotler dalam bukunya Perencanaan dan Implementasi Pemasaran  (2002 : 8) mengemukakan mengenai pemasaran sebagai berikut :

“ Pemasaran adalah suatu proses sosial dalam manajerial yang didalamnya individu dan kelompok mendapatkan apa saja yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain. “  

Sementara menurut Saladin (2003 : 2) memberikan definisi pemasaran sebagai berikut :

“ Pemasaran adalah suatu sistem total dari suatu kegiatan bisnis yang dirancang untuk mendistribusiklan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan mencapai  sasaran serta tujuan organisai.“ 

2.1.2 Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran menurut Kotler (2002 : 18) adalah sebagai 

berikut :

“ Seperangkat alat pemasaran yang digunakan perusahaan untuk terus-menerus mencapai tujuan pemasarannya di pasar sasaran.”

Gambar 2.1

Empat P dalam Bauran Pemasaran
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Sumber  :  Philip Kotler (2002:18) Manajemen Pemasaran Jilid 1


2.2 Ruang Lingkup Produk

2.2.1 Pengertian Produk

Produk merupakan segala sesuatu yang tawarkan produsen untuk diperhatikan, diminta, dibeli, digunakan atau dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan / keinginan pasar yang bersangkutan produk yang ditawarkan dapat berupa barang (Motor, TV, Komputer), jasa (Restoran, Hotel), orang (Celine Dion), tempat (Danau Toba, Pantai Kuta), property Real Estate), organisasi (Pramuka) dan ide (Keluarga Berencana). Jadi produk dapat berupa manfaat tangible maupun intagible yang dapat memuaskan pelanggan.

Menurut Djaslim (2003 : 121) produk dapat diartikan sebagai berikut:

“ Segala sesuatu yang dapat ditawarkan ke suatu pasar untuk diperhatikan, dimiliki, dipakai atau dikonsumsi sehinga dapat memuaskan keinginan dan kebutuhan.” 
Menurut Kotler (2002 : 448) produk dapat diartikan sebafai berikut :

“ Produk adalah segala sesuatu yang dapat ditawarkan  ke suatu pasar untuk memenuhi keinginan atau kebutuhan.”

2.2.2 Tingkatan Produk

Menurut Djaslim (2003 : 121) dalam merencanakan atas produk, pemasar perlu memahami lima tingkatan produk :

1. Manfaat  inti  (Core Benefit )

Yaitu jasa atau manfaat inti sesungguhnya yang dibeli dan diperoleh oleh konsumen. Kebutuhan konsumen adalah manfaat. 
Misal : Dalam sebuah hotel, manfaat sesungguhnya adalah untuk istirahat dan tidur.

2. Manfaat Dasar Tambahan (Basic Product)

Artinya pada inti produk tersebut terdapat manfaat bentuk dasar produk atau mampu memenuhi fungsi dasar produk, kebutuhan konsumen adalah fungsional. 

Misal : Hotel sebagai tempat istirahat dan tidur mempunyai aneka ragam ruangan (kamar) yang dapt dijadikan pilihan konsumen, selain itu terdapat pula alat pemanggang roti, alat musik dan alat kesehatan.

3. Harapan Produk  (Expected Product)

Artinya serangkaian kondisi yang diharapakan dan disenangi, dimiliki atribut produk tersebut. Kebutuhan konsumen adalah kelayakan.

Misal : Di dalam ruangan (kamar) hotel terdapat seprai, sabun dan handuk bersih, serta alat produk pelengkap pengangkutan yang mudah dihubungi.

4. Kelebihan yang dimiliki Produk (Augmented Product)

Artinya salah satu manfaat dan pelayanan yang dapat membedakan produk tersebut dengan produk pesaing. Kebutuhan konsumen adalah kepuasan. 

Misal : Di dalam ruangan (kamar) hotel terdapat TV, bunga, kipas angin, pelayanan ramah, dll

5. Potensi Masa Depan Produk (Potential Product)
Artinya bagaimana harapan masa depan produk tersebut apabila terjadi perubahan dan perkembangan teknologi serta selera konsumen. Kebutuhan konsumen adalah masa depan produk.

Misal : Hotel tersebut perlu di inovasi dengan peralatan cangih serta dikombinasikan dengan peralatan yang sfatnya tradisional. Parkir ditingkatkan atau diperluas.

2.2.3 Hierarki Produk

Tiap produk berkaitan dengan produk lain tertentu. Hierarki terentang mulai dari kebutuhan dasar sampai produk-produk khusus yang memuaskan kebutuhan khusus. Menurut Kotler (2002 : 448) terdapat tujuh level dalam hierarki produk :

1. Rumpun Kebutuhan (Need Family) : Kebutuhan inti yang mendasari keberadaan suatu kelompok produk. Contoh : Keamanan.

2. Rumpun Produk (Product Family) : Semua kelas produk yang dapat memenuhi suatau kebutuhan inti dengan efektivitas yang memadai. Contoh : Tabungan dan penghasilan.

3. Kelas Produk (Product Class) : Sekelompok produk dalam rumpun produk yang diakui mempunyai pemasaran fungsional. Contoh : Instrumen Finansial.

4.  Lini Produk (Line Product) : Sekelompok produk dalam suatu kelas produk yang berkaitan erat karena produk-produk itu melakukan fungsi yang serupa, dijual pada kelompok pelanggan yang sama, atau berada dalam rentang harga tertentu. Contoh : Asuransi Jiwa.

5. Jenis Produk (Product Type) : Sekelompok produk dalam lini produk yang sama  memiliki sejumlah kemungkinan bentuk produk. Contoh : Asuransi yang berjangka.

6. Merek (Brand) : Nama yang diasosiasikan dengan satu atau beberapa produk, dalam lini produk, yang digunakan untuk mengidentifikasi sumber atau karakter produk tersebut. Misalnya : Prudential.

7. Unit Produk (Item, juga disebut dengan Stock Keeping unit atau product variant) : Satu unit tersendiri dalam suatu merek atau lini produk yang dapat dibedakan menurut ukuran, harga penampilan, atau atribut lain. Contoh : Asuransi jiwa yang berjangka dari prudential. 
2.2.4 Klasifikasi Produk

Pemasaran biasanya mengklasifikasikan produk berdasarkan karakter produk  : daya tahan, kebutuhan dan penggunaan  (konsumen atau industri). Tiap jenis produk memiliki strategi bauran pemasaran yang sesuai dengan daya tahan dan keberwujudan.

Menurut Kotler (2002 : 452 ) produk dapat diklasifikasikan kedalam 3 kelompok menurut daya tahan dan wujudnya :

1. Barang tidak tahan lama (nondurable goods): Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya dikonsumsi dalam satu / beberapa penggunaan. Contohnya adalah bir dan sabun, karena barang-barang itu cepat terkomsumsi dan sering dibeli. Strategi yang tepat adalah menyediakannya diberbagai lokasi, mengenakan margin yang kecil dan memasang iklan besar-besaran guna memancing orang untuk mencoba serta membangun preferensi.

2.  Barang tahan lama (durable goods):  Barang tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya dapat digunakan berkali-kali. Contohnya meliputi lemari es, peralatan mesin, dan pakaian mesin, dan pakaian, produk tahan lama biasanaya memerlukan penjualan dan pelayanan yang lebih pribadi, margin yang lebih tinggi dan memerlukan lebih banyak garansi dari penjual.

3. Jasa (Service): Jasa bersifat tidak berwujud, tidak dapat dipisahkan, dan mudah habis. Akibatnya, jasa memerlukan lebih banyak pengendalian mutu, kredibilitas pemasok, dan kemampuan penyesuaian. Contoh mencakup potongan rambut dan reparasi.  

2.3 Pengembangan Produk baru

Setelah suatu perusahaan melakukan segmentasi pasar secara seksama, memilih kelompok sasarannya, mengeidentifikasikan kebutuhan mereka dan menentukan posisi pasar yang diinginkan, perusahaan itu siap mengembangkan dan meluncurkan produk baru yang tepat. Manajemen pemasaran memainkan peranan penting dalam proses pengembangan produk baru.

Tiap perusahaan harus meneruskan pengembangan produk baru pengganti harus diciptakan untuk mempertahankan atau membangun penjualan. Selain itu, pelanggan menginginkan produk baru dan para pesaing akan terus berusaha keras memenuhinya.

2.3.1 Pengertian Pengembangan  Produk Baru

Sebelum dibahas lebih jauh tentang pentingnya menemukan produk baru, terlebih dahulu kita harus mengetahui tentang apa yang dimaksud dengan produk baru itu sendiri. Menurut Fandy Tjiptono (2002 : 107) produk baru adalah:

“  Produk asli  (Original Product), produk yang disempurnakan (Improved Product), produk yang dimodifikasi (Modified Product), dan merek-merek baru yang dikembangkan sendiri oleh bagian penelitian pengembangan perusahaan.”
Produk baru menurut Simamora ( 2000 : 459 ) adalah :

“ Produk baru merupakan barang dan jasa yang pada dasarnya berbeda dari yang telah dipasarkan sebelumnya oleh perusahaan.”

Menurut Henry Simamora (2000 : 458) pegertian pengembangan produk baru (New Product Development) dapat diartikan sebagai berikut :

“ Proses pencarian gagasan untuk barang/jasa baru dan mengkonversikannya ke dalam tambahan lini produk yang berhasil secara komersial.”
Menurut Kotler (1997 : 273) pengembangan produk dapat diartikan sebagai berikut:

“ Merupakan pengembangan dari produk yang sudah ada atau menciptakan produk yang sama sekali baru melalui riset dan penelitian yang dilakukan oleh para manager pemasaran maupun melalui departemen penelitian dan pengembangan.” 


Dari definisi diatas, maka penulis dapat menarik kesimpulan bahwa yang dimaksud dengan pengembangan produk adalah merupakan suatu usaha yang direncanakan dan memberikan suatu gagasan baru untuk memperbaiki produk yang ada atau penambahan banyaknya ragam produk yang dihasilkan dan dipasarkan, yang mana proses pengembangan produk itu sendiri biasanya dilakukan secara terus menerus atau kontinyu, dimulai dari produk apa yang dihasilkan perusahaan dan perlu diadakan, sampai kepada kepengurusan untuk menghasilkan suatu produk tertentu.  

2.3.2 Golongan Produk Baru 

Menurut Booz Allen, dan Hamilton yang diterjemahkan oleh Djaslim Saladin (2002 :107) terdapat 6 golongan di dalam produk baru, yaitu :

1. Produk baru bagi dunia (new-to-the-world products), yaitu produk yang diciptakan pasar yang baru sama sekali.

2. Line product baru (new-products-lines), line produk yang benar-benar baru pertama kali dipasarkan oleh perusahaan.

3. Tambahan line produk yang sudah ada (addition to existing product line), artinya perusahaan menambah line produk yang sudah ada.

4. Merevisi produk yang sudah ada (improvementsin revision to existing products), yaitu penyempurnaan produk yang sudah ada sehingga memberikan nilai yang lebih tinggi atau mengganti dengan yang baru.

5. Penempatan kembali (repositioning), yaitu memposisikan kembali para segmentasi pasar yang baru atau yang sudah ada.

6. Penekakan biaya (cost reductions), yaitu produk dengan penampilan yang sama, tatapi melalui biaya yang rendah. 

2.3.3 Tahap - tahap  Pengembangan produk baru


Pengembangan produk baru ini bukan merupakan hal yang mudah bagi perusahaan yang menjalankannya. Perusahaan tersebut akan dihadapkan pada berbagai masalah, di satu sisi mereka baru mengembangkan produk baru, namun disisi lain perusahaan juga menghadapi tantangan berat yang akan menghalangi suksesnya perusahaan. 


Agar proses pengembangan produk ini dapat dijalankan dengan baik maka untuk itu ada delapan proses yang harus dilakukan dalam pengembangan produk baru secara umum. Menurut Henry Simamora dalam bukunya Manajemen Pemasaran Internasional (2000 : 468) terdapat 8 proses di dalam pengembangan produk baru dapat disusun sebagai berikut :

Gambar 2.3

Tahap – tahap Pengembangan Produk baru

Sumber : Henry Simamora (2000 : 468) Manajemen Pemasaran Internasional Jilid 1

· Analisis kebutuhan pelanggan

Kebutuhan konsumen merupakan titik pendahuluan untuk pengembangan produk, baik untuk pasar domestik ataupun global. Produk-produk baru merangsang perusahaan untuk mencapai sasaran unit bisnis dan kooporat. Untuk menentukan lingkup produk baru yang akan dipertimbangkan, manajemen sering merumuskan garis-garis besar perencanaan produk baru.  Keputusan ini menjadi garis-garis besar penting untuk proses perencanaan produk baru. Analisis kepuasan pelanggan menentukan peluang untuk produk dan proses baru.

· Pemunculan Gagasan

Pencarian macam-macam gagasan yang menjanjikan merupakan titik pangkal dalam proses pengembangan produk baru. Penggalian gagasan terentang mulai dari perbaikan tambahan atas produk yang ada sekarang sampai ke produk yang sama sekali baru bagi dunia.  

Beraneka gagasan produk berasal dari banyak sumber. Membatasi pencarian gagasan-gagasan produk baru hanya pada aktivitas litbang interval merupakan pendekatan yang sangat sempit. Sumber gagasan produk baru meliputi para personalia perusahaan, pelanggan, pesaing, investor luar, akuisis dan anggota saluran.

· Penyaringan dan Evaluasi
Pengevaluasian ide-ide baru merupakan bagian penting dari perencanaan produk baru. Produk yang berhasil adalah produk yang memuaskan kriteria manajemen untuk keberhasilan komersial.  Manajemen memelurkan suatu prosedur penyaringan dan evaluasi yang akan menghapus ide-ide yang tidak akan menjajikan sesegara mungkin. Tujuannya adalah untuk mengeliminasi ide-ide yang paling tidak menjanjikan sebelum terlalu banyak waktu dan dana yang dikucurkan ke dalamnya.

· Analisis Bisnis
Analisis bisnis mengestimasi kinerja komersial produk yang diusulkan. Perolehan suatu proyeksi finansial yang akurat tergantung pada mutu ramalan pendapatan dan biaya. Analisis bisnis normalnya dipecahkan pada beberapa tahap dan proses perencanaan produk baru.

· Pengembangan produk
Setelah berhasil merampungkan tahap analisis bisnis, perencanaan produk bergerak menuju tahap pengembangan dan pengujian (development and testing). Pengembangan dan pengujian berkenaan dengan pembuatan karakteristik fisik barang dan jasa baru yang dapat diterima  bagi para pelanggan. Tujuannya adalah mengkonversikan gagasan ke dalam produk aktual yang aman, memberikan manfaat bagi para pelanggan, dan dapat diproduksi secara ekonomis oleh perusahaan.  

· Pengembangan Strategi Pemasaran
Garis-garis besar strategi pemasaran sangat tergantung pada pproduk tengah dikembangkan. Produk yang betul-betul baru membutuhkan strategi penentuan sasaran dan penentuan posisi yang lengkap. Suatu peningkatan produk mungkin hanya membutuhkan sebuah strategi promosi resivian untuk menyampaikan informasi kepada para pembeli sasaran tentang beragam manfaat yang ditawarkan oleh produk yang telah diperbaiki tersebut.

· Pengujian
Pengujian pasar (market testing) dapat dipertimbangkan setelah produk telah betul-betul dikembangkan dan jika produk sesuai dengan pengujian pasar. Tes pasar (market test) digunakan untuk mengukur respon pembeli atas produk baru dan mengevaluasi satu atau lebih strategi penentuan posisi.

· Komersialisasi
Komersialisasi (commercialization) adalah tahap dimana perusahaan memperkenalkan atau menawarkan produk barunya kepada pasar umum. Kadang-kadang komersialisasi disebut juga dengan peluncuran produk (product launch). Pengenalan produk ke dalam pasar meliputi perampungan rencana pemasaran, pengkoordinasian aktivitas pengenalan dengan fungsi fungsi bisnis, penerapan strategi pemasaran, serta pemantauan dan pengendalian peluncuran produk. 

2.3.4 Strategi Pengembangan Produk Baru

Menurut Djaslim (2002:79) terdapat lima strategi di dalam pengembangan produk baru, yaitu :

1. Memperbaiki produk yang sudah ada (modifikasi).

2. Memperluas produk line (diversifikasi konsentris)

3. Menambah produk yang sudah ada

4. Meniru strategi pesaing

5. Menambahkan produk baru yang tidak ada hubunganya dengan produk line.

2.3.5 Pentingnya Pengembangan Produk Baru

Bagi perusahaan adanya pengembangan produk baru ini sangat penting bagi keuntungan serta kelangsungan hidup perusahaan.

Menurut William J. Stanton (1996 : 222) pentingnya pengembangan produk baru ini antara lain sebagai berikut :

· Dalam hubungannya dengan daur hidup produk

Produk mempunyai daur hidup, ada dua hal yang berkaitan dengan konsep daur hidup membantu menjelaskan mengapa inovasi produk sangat penting.

Pertama, setiap produk yang ada perusahaan akhirnya tidak akan tercapai lagi.

 Kedua, keuntungan pada umumnya akan menurun karena usia produk semakin menua, jika produk itu tidak diubah atau diganti, laba, pangsa pasar, dan strategi segmentasi pasar perusahaan akan berkurang. Pada akhirnya, perusahaan itu sendiri akan bangkrut.

· Produk menentukan laba

Produk baru sangat penting untuk mempertahankan laba yang telah direncanakan.

· Produk baru sagat penting bagi perusahaan

Perusahaan yang berorientasi pada produk baru di harapkan dapat tumbuh dan berkembang. 
2.4 Kepuasan pelanggan

Setiap perusahaan hidup dari pelanggannya, Karena itu pelanggan merupakan satu-satunya alasan keberadaan suatu perusahaan. Dengan demikian kepuasan pelanggan wajib menjadi prioritas setiap perusahaan. Berfokus pada pelanggan melalui usaha memahami kebutuhan, keinginan dan harapan mereka merupakan kunci memenangkan persaingan global yang demikian ketat.

 Semakin banyaknya produsen yang menampilkan produk dan jasa, maka konsumen memilki banyak pilihan. Dengan demikian kekuatan tawar-menawar  konsumen semakin besar. 

Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian  yang dirasakan antara harapan sebelumnya dalam kinerja aktual produk yang dirasakan  setelah pemakaiannya. Maka dalam mencari sampai sejauh mana konsumen merasa puas atas jasa yang diberikan perusahaan tidak terlepas dari sesuatu yang diharapkan konsumen dan kenyataan yang diterima.

Setelah melakukan pembelian, konsumen akan merasakan suatu perasaan puas (satisfaction) atau tidak puas (dissatisfaction).
2.4.1   Pengertian Kepuasan pelanggan

Berikut ini adalah definisi kepuasan menurut beberapa ahli :

Definisi kepuasan menurut Kotler terjemahan Hendra Teguh dan Ronny A. Rusly  (2002 :  37) adalah sebagai berikut :

“ Kepuasan dalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (atau hasil) suatu produk dan harapan-harapannya.”


Menurut Fandy Tjiptono  (2002: 126) kepuasan adalah sebagai berikut :


“ Kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan hasil “Outcome”yang sama atau melampaui harapannya.”

Dari berbagai definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan hasil yang dirasakan. Apabila disusun dalam sebuah bagan maka akan didapatkan sebuah model tentang kepuasan pelanggan sebagai berikut :











Gambar 2.4

Model Kepuasan Pelanggan

Sumber : Strategi Kepuasan Pelanggan, Fandy Tjiptono (2002 : 91)

2.4.2 Ciri - ciri pelanggan yang puas dan tidak puas

Pelanggan yang tidak puas akan segera meninggalkan produk yang tidak memuaskannya,  pelanggan yang merasa tidak puas mudah untuk berubah pikiran pindah ke produk lain apabila mendapat penawaran produk yang lebih baik dari pesaing. Mereka yang amat puas akan lebih sukar untuk berubah pikiran ke produk pesaing, sebab kepuasan yang tinggi / kelekatan emosional terhadap suatu merk akan menimbulkan preferensi rasional saja, akan tetapi bisa menimbulkan kesetiaan yang tinggi atau kesetiaan akan merk tertentu (Brand Loyality).
Ciri-ciri pelanggan yang puas menurut Kotler (1997 : 19) adalah:

· Menjadi lebih setia atau menjadi pelanggan yang loyal
· Membeli lebih banyak jika perusahaan memperkenalkan produk baru mnyempurnakan produk yang ada.
· Memberi komentar yang menguntungkan tentang produk dan perusahaan.
· Kurang memperhatikan : produk, iklan, pesaing, kurang sensitif pada harga.
· Memberikan gagasan atau ide kepada perusahaan.
· Membutuhkan biaya pelayanan yang lebih kecil dari pada biaya pelanggan baru, Karena transaksi menjadi rutin.
· Sedangkan pelanggan yang tidak puas akan melakukan berbagai tindakan seperti : pasif, tidak melakukan tindakan apapun.
· Mengajukan keluhan dalam berbagai bentuk kepada perusahaan.
· Melakukan aksi melalui puhak ketiga, misalnya kelompok advokasi, pelanggan, konsumen atau wakil dari pemerintah, hukum dan pengadilan.
· Meninggalkan pemasok dan menghalang-halangi orang lain untuk menggunakan jasa (mengajukan hal-hal yang negatif perusahaan). 
2.4.3 Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Pemantauan dan pengukuran kepuasan terhadap pelanggan telah menjadi hal yang sangat esensial bagi setiap perusahaan. Hal ini dikarenakan langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan pelanggan. Pada prinsipnya kepuasan pelanggan dapat dilakukan dengan berbagai macam metode dan tehnik.  

2.4.3.1  Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler (2002 : 37) ada beberapa metode dalam mengukur kepuasan pelanggan,  antara lain :

1. Sistem keluhan dan saran

2. Survey kepuasan  pelanggan

3. Belanja siluman

4. Analisis kehilangan pelanggan

Untuk lebih jelasnya di bawah ini disajikan cara-cara pelaksanaan metode-metode tersebut :

Tabel 2.5

Metode Pengukuran Kepuasan Pelanggan

	Metode
	Cara-cara Pelaksanaan

	Sistem Keluhan dan Saran
	Perusahaan memberikan formulir untuk diisi pelanggan mengenai keluhan-keluhan dan saran-saran dari pelanggan untuk perusahaan

	Survei Kepuasaan Pelanggan
	Penelitian langsung di lapangan yaitu dengan memberikan daftar pertanyaan atau juga bisa dengan menelepon pelanggan-pelanggan sebagai sample acak dengan pertanyaan apakah mereka sangat puas, kurang puas atau amat tidak puas dengan berbagai aspek kinerja perusahaan. 

	Belanja Siluman
	Perusahaan dapat membayar orang-orang untuk bertindak sebagai pembeli potensial untuk melaporkan temuan-temuan mereka tentang  kekuatan dan kelemahan yang mereka alami dalam membeli produk perusahaan dari produk pesaing.

	Analisa Kehilangan Pelanggan
	Perusahaan harus menghubungi para pelanggan yang berhenti membeli atau berganti ke pemasok lainnya, untuk mengetahiu penyebabnya.


2.4.3.2 Tehnik Pengukuran Kepuasan Pelanggan


Sebagaimana telah dipaparkan diawal, bahwa metode survey merupakan metode yang paling banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan pelangan, metode survey kepuasan pelanggan dapat menggunakan pengukuran dengan berbagai cara. Menurut Fandy Tjiptono (1997 : 35) yaitu sebagai berikut:

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pernyataan seperti :


“ Bagaimana menurut pendapat anda pengembangan produk yang dilakukan perusahaan pada skala berikut : sangat puas, puas, netral, kurang puas. “ ( Directly Responted Statisfaction ) 

2. Responden diberi pernyataan mengenai beberapa besar mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar mereka rasakan         ( Derided Dissastisfaction ) 

3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka hadapi berkaitan dengan penawaran-penawaran dari perusahaan dan juga diminta untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan. ( Problem analysis )
4.  Responden dapat diminta untuk merangking berbagai elemen dari penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen. (Importance Performance Analysis).

2.4 Hubungan pengembangan produk  baru dengan Kepuasan pelanggan

Pengembangan produk baru adalah merupakan pengembangan dari produk yang sudah ada atau menciptakan produk yang sama sekali baru melalui riset dan penelitian yang dilakukan oleh para manager pemasaran maupun melalui departemen penelitian dan pengembangan.

Sedangkan kepuasan pelanggan merupakan perasaan yang diungkapkan  komnsumen dengan melakukan perbandingan atas  kinerja produk dan harapan konsumen atas produk tersebut.

Pemantauan kepuasan pelanggan berupaya mengidentifikasi berbagai kesenjangan dalam kepuasan yang dapat menawarkan peluang inovasi baru. Kesenjangan itu ditentukan dengan membandingkan ekspensi pelanggan mengenai produk dan layanan pendukung dengan kinerja actual produk dan layanan pendukungnya.

Analisis kepuasan pelanggan (customer satisfaction analysis) mencari peluang untuk : (1) produk baru (2) perbaikan produk yang ada (3) perbaikan proses produksi, dan (4) perbaikan layanan dukungan.

Analisis pelanggan mempunyai suatu kerangka acuan pasar produk dan dapat meliputi pemeriksaan jenis produk generic dan tingkat variasi produk dari pasar produk, seperti digambarkan di bawah ini mengenai jurang lebar yang dapat menawarkan sebuah produk terhadap kepuasan pelanggan.Henry Simamora (2000 : 465)
BAB III

OBJEK DAN METODE PENELITIAN

3.1
Objek Penelitian

Objek penelitian ini diambil oleh penulis adalah pengaruh pengembangan produk Handphone Nokia lengkap dengan kamera, dengan lingkup pelayanan yang di berikan perusahaan. Penelitian ini dilaksanakan pada bagian Customer Relation untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan guna mendapatkan data yang akurat tentang pengembangan produk baru yang dilakukan  oleh Handphone Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung. Yang meliputi Produk asli, produk yang disempurnakan, produk yang dimodifikasi, dan merek-merek baru.
3.2 Metode Penelitian

3.2.1 Desain Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan dengan membandingkan dua kelompok data,  yaitu mengenai pengembangan produk dengan kepuasan pelanggan dan melakukan pengujian dengan statistik apakah pengembangan produk  berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

Penelitian ini dilaksanakan dengan menggunakan metode penelitian. Deskriptif  Analitif, yakni metode penelitian yang mengumpulkan informasi mengenai fakta-fakta, gejala-gejala, faktual dari sebagian populasi (sample) untuk mewakili seluruh populasi, serta bertujuan untuk menemukan hubungan antar variabel. 

Data mengenai variabel yang diteliti dijaring melalui penyebaran kuesioner sebagai alat mengumpulkan data, dianalisis dengan menggunakan alat statistik. Pola hubungan yang ingin diungkapkan adalah untuk memperlihatkan eratnya pengaruh antar variabel-variabel atau pola hubungan yang mengungkapkan adanya pengaruh sebuah atau seperangkat variabel dengan menggunakan variabel lainnya, yang dalam penelitian adalah antara variabel independen dan variabel dependen.

Selanjutnya untuk menganalisis data dalam mencari hubungan antara pengembangan produk dengan kepuasan pelanggan, penulis melakukan perhitungan dengan mengolah data dengan menggunakan MSI.

3.2.2 Operasional Variabel

   
Dari penulisan skripsi ini berjudul pengaruh pengembangan produk baru Handphone Nokia lengkap dengan kamera terhadap kepuasan pelanggan.

Berdasarkan metode penyusunan skripsi yang digunakan oleh penulis serta pengertian penelitian diatas maka variabel-variabel yang dapat di definisikan sebagai berikut:

1) Variabel Independen


Variabel independen adalah variabel bebas yang menjadi sebab timbulnya atau berubahnya variabel dependen (Variabel Terikat). Dengan demikian variabel independen adalah variabel yang mempengaruhi terhadap variabel dependen.


Pada penelitian ini yang menjadi variabel independen adalah pengembangan produk  (X). 

2) Variabel (Y) Kepuasan pelanggan


Variabel dependen adalah variabel terikat yang menjadi akibat karena adanya variabel independen (Variabel Bebas). Dengan demikian variabel dependen adalah variabel yang dipengaruhi oleh variabel independen.


Variabel dependen pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan.

Antara variabel independen dengan variabel dependen, masing-masing tidak bisa berdiri sendiri tetapi selalu berpasangan, untuk lebih jelasnya operasional variabel ini dapat dilihat pada tabel berikut ini :

Tabel 3.1

Operasionalisasi Variabel Penelitian

	Variabel

Pokok
	Indikator
	Skala

	Pengembangan

Produk

(Variabel  X )

 Produk asli, produk yang disempurnakan, produk yang dimodifikasi, dan merek-merek baru yang dikembangkan sendiri oleh bagian penelitian pengembangan perusahaan.

(Tjiptono, 2002 : 107)


	· Ciri dasar produk

· Model dan gaya produk

· Produk yang benar-benar inovatif

· Produk pengganti

· Penambahan bentuk gaya dan ciri

· Istilah  baru, tanda baru dan nama baru


	Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

	Kepuasan Pelanggan

( Variabel Y )

Perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja  (hasil) sesuatu produk dan harapan-harapannya

(Kotler, 2002 : 36) 


	Tingkat kesesuaian antara pelaksanaan pengembangan produk yang dirasakan pelanggan /                  diharapkan pelanggan
	Ordinal


3.2.3 Metode Penarikan Sampel

3.2.3.1 Populasi

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri atas: Objek / subjek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulan (Sugiyono, 2004 : 72)

Untuk keperluan penelitian, diperlukan sekelompok orang dalam suatu wilayah yang diteliti (populasi) untuk diberikan kuesioner yang berisi sejumlah pertanyaan yang berisikan indikator dan variabel yang diteliti.

Adapun populasi pada penelitian ini adalah pelanggan Handphone Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung selama satu bulan yang berjumlah  ( 1000 orang.

3.2.3.2 Sampel

Sample adalah bagian kecil dari suatu populasi. Jenis sample yang digunakan adalah sample random sampling, karena semua angota populasi yang dilakukan secara acaknya menggunakan strata yang ada dalam anggota populasi dengan kata lain populasi dianggap homogen dengan rumus  :


(Husein Umar, 2002 :145)

Ket :

n     =  Ukuran sampel

N    =  Ukuran Populasi

e     =  Persentase   kelonggaran  ketidaktelitian  karena  kesalahan   pengambilan   sample   

          yang dapat ditolelir atau diinginkan (10%)

       Maka           n   =            1000

                                       1 + 1000 (0.1)2

                           n   =   99.9   di bulatkan menjadi 100.

Jadi jumlah sample yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 100 orang pelanggan handphone Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

3.2.4 Teknik Pengumpulan Data

Dalam melaksanakan penyusunan skripsi ini, penulis memperleh data-data dan informasi dari berbagai sumber. Sumber data dan informasi yang penulis peroleh berasal dari data primer dan data sekunder. Data primer itu sendiri adalah materi informasi yang penulis peroleh secara langsung di tempat penelitian atau di tempat yang menjadi objek penelitian. Sedangkan untuk data sekunder adalah data yang dikumpulkan secara tidak langsung dari sumber-sumber lainnya.

Adapun teknik pengumpulan data yang digunakan adalah sebagai berikut:

1. Library research / Study Kepustakaan

Yaitu penelitian kepustakaan yang dilakukan dengan cara membaca literatur, diktat kuliah, dan bahan-bahan lain yang berhubungan dengan masalah yang akan dibahas.

2. Field research / Study Lapangan 

Yaitu penelitian dengan cara mengadakan peninjauan langsung pada perusahaan yang menjadi objek penelitian. Dalam riset lapangan ini, tehnik pengumpulan data yang digunakan adalah :

1. Wawancara, yaitu tehnik pengumpulan data yang dilakukan dengan cara menanyakan langsung mengenai masalah yang teliti kepada pihak yang berwenang di perusahaan.

2. Kuesioner, yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan memberikan pertanyaan-pertanyaan kepada responden (pelanggan) mengenai masalah yang dibahas.


Untuk mendapatkan data yang diperoleh bagi pencapaian sasaran penelitian ini maka digunakan pengukuran melalui sejumlah kuesioner.

Dimana responden mengisi sendiri kuesioner tersebut dengan menggunakan skala likert (lima skala). Menurut Sugiyono dalam buku Metode Penelitian Bisnis (2000 ; 86) Skala Likert digunakan untuk  mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau kelompok orang tentang fenomena sosial. Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban itu diberi skor 1 sampai dengan 5, seperti tabel berikut ini :

	Jawaban
	Bobot

Nilai  Positif
	Bobot

Nilai Negatif

	Sangat Puas
	5
	1

	Puas
	4
	2

	Cukup Puas
	3
	3

	Kurang Puas
	2
	4

	Tidak Puas
	1
	5


Tabel 3.2

Skala Likert

3.2.5 Metode Analisis dan Rancangan Pengujian Hipotesis

3.2.5.1  Metode Analisis Data

3.2.5.1.1 Pengujian Data

Dalam penelitian ini, hasil pengumpulan data berupa hasil penyebaran kuesioner kepada pelanggan, kemudian akan diolah (melakukan uji statistik) dengan menggunakan beberapa tehnik atau metode uji statistik, antara lain :

1.
 Uji Validitas

2.
Uji Realibilitas

a)
Uji Validitas

Uji validitas dalam penelitian ini akan menggunakan Korelasi Pearson (Product Moment Pearson). Uji validitas ini perlu dilakukan guna mengetahui apakah alat ukur yang telah disusun benar-benar mengukur apa yang perlu diukur. Pengukuran inin digunakan karena penyusunan angket penelitian ini dilakukan dengan mendasarkan atas kontruksi teoritik masing-masing variabel penelitian, kemudian dari variabel penelitian tersebut di cari indikatornya, selanjutnya dijabarkan pada setiap item dalam angket. Menurut Masrun yang dikutip oleh Sugiyono dalam buku Metode Penelitian Bisnis (2000 : 124).
Pengujian validitas ini dapat digunakan dengan menggunkan rumus sebagai berikut :


Dimana:

rxy
  =  Koefisien Korelasi antara variabel X dan variabel Y 

n
  =  Jumlah sample

X
  =  Variabel Independen ( Pengembangan Produk Baru)

Y
  =  Variabel Dependen ( Kepuasan Pelanggan )

Untuk mengetahui gambaran keterkaitan diantara kedua variabel yang diteliti, hasil perhitungan korelasi di atas desesuaikan kepada ketentuan sebagaimana terdapat di dalam tabel berikut :

Tabel 3.3

Interprestasi Koefisien Korelasi
	Interval Koefisien
	Tingkat Hubungan

	0,00 – 0,199

0,20 – 0,399

0,40 – 1,599

0,60 – 0,799

0,80 – 1,000
	Sangat Rendah

Rendah

Sedang

Kuat

Sangat Kuat



Sumber : Sugiono (2004:183) Metode Penelitian Bisnis
b) Uji Realibilitas

Setelah melakukan pengujian validitas butir pertanyaan, maka langkah selanjutnya adalah uji realibilitas untuk menguji kehandalan atau kepercayaan alat pengungkapan dari data.  Metode yang digunakan dalam pengujian realibilitas data ini menggunakan Cronbach Alpha. Instrumen penelitian yang reliable berarti bahwa instrumen tersebut dapat digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama. Pengujian reliable ini dilakukan terhadap butir-butir pertanyaan (kuesioner) dengan melihat nilai r (alpha) pada tabel realibilitas data.

Pengujian realibilitas ini dapat dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut: 
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Ket :

r
   =   Rata-rata korelasi antar variabel

K
    =  Banyaknya item yang menjadi variabel laten manifes

St2
      =   harga varians total

Si2
      =   Jumlah varian item

JK1
      =   Jumlah kuadrat seluruh item skor item, dan

JK1
      =   Harga varians item


Untuk memudahkan dalam melakukan perhitungan validitas dan realibilitas data yang dilakukan dalam penelitian tugas akhir ini, peneliti menggunakan alat bantu software SPSS for windows.

3.2.5.1.2 Peningkatan Skala Pengukuran

Agar dapat diolah dengan MSI maka variabel harus berupa data kuantitatif, Karen data yang akan diperoleh merupakan  data dalam bentuk ordinal, maka data perlu diubah kedalam bentuk data kuantitatif yaitu dengan cara mentransformasikan data ordinal kedalam bentuk data kuantitatif dalam bentuk skala interval.

Untuk memudahkan data ordinal tersebut maka dapat menggunakan suatu metode, metode yang digunakan dalam perhitungan ini MSI (Methode Successive Interval), dengan langkah-langkah sebagai berikut :

1. Frekuensi, Diperoleh dari data jumlah masig-masing kategori

2. Proporsi

P
=   ∑  masing-masing kategori

                ∑  Frekuensi

3. Cumulative, Jumlah dari masing-masing kategori dengan kategori sebelumnya.

4. Nilai Batas Z,  Untuk mendapatkan nilai batas Z dapat dilakukan dengan melihat nilai proporsi kumulatifnya terlebih dahulu, kemudian nilai proporsi tersebut dicari dalam tabel normal.

5. Density, untuk mencari nilai Z (pdf) tersebut dibutuhkan tabel 3c density f (z) yang dapat diperoleh dari More Ekstended Tables : Comrie (1949), Caranya yaitu dengan melihat nilai batas Z, kemudian cari dalam tabel 3c density.

6. Nilai Rataan Interval

Means Of Interval
   =        (densityoflowerlimit)  -  (densityofuperlimit)  




           (areabelowofupperlimit)  -  (areabelowoflowerrlimit)  

7. Nilai interval , Untuk frekuensi yang paling kecil harus memiliki nilai 1, caranya yaitu dengan menambahkan nilai rata-rata interval.

3.2.5.1.3 Analisis Regresi Linier Sederhana

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk melihat bentuk pengaruh dari pengembangan produk baru terhadap kepuasan pelanggan secara model matematis.  Dari model dapat dilakukan pengujian untuk melihat apakah ada pengaruh signifikan dari pengembangan produk baru terhadap kepuasan pelanggan . Analisis regresi linier sederhana dapat dijelaskan sebagai berikut :

Y   =  
[image: image4.wmf]a

 + bx + e

Model regresi taksiran dengan perhitungan metode kuadrat terkecil


Ŷ  =  
[image: image5.wmf]a

 + bx

(Harun Al Rasyid Msc, 1994:4)

Keterangan:

Ŷ      =   Nilai taksiran kepuasan pelanggan

X      =   Pengembangan Produk Baru


[image: image6.wmf]a

     =   Koefisien     intercept      yang      menyatakan      perpotongan     garis      regresi       

             dengan   sumbu  y  untuk  x = 0, koefisien  diinterprestasikan  sebagai  nilai  rata-    

             rata. 

b     =   Koefisien   regresi   antara   y   atas   x   yang   menyatakan  besarnya    perubahan    

            nilai  rata-rata y apabila x berubah satu. 

Nilai a dan b  dipetoleh metode kuadrat terkecil (Least Square Methode) dengan syarat bahwa data mengikuti distribusi normal.
[image: image7.wmf]

Dengan menggunakan metode kuadrat terkecil, didapat rumus untuk masing-masing nilai parameter regresi a dan b.
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3.2.5.1.4 Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh perubahan variabel X terhadap variabel Y.  Hasil analisis diatas dinyatakan dalam persentase dan batas. Untuk mengetahui nilai koefisien determinasi maka dapat dihitung dengan menggunakan rumus  sebagai berikut :

(M. Subana, 2000 : 145)

Dimana :

Kd      =   Koefisien determinasi

r2        =   Kuadrat koefisien determinasi
DIAGRAM KARTESIUS

Pengembangan  strategi pelanggan akan menjadi bagan yang bermanfaat apabila didasarkan pada tingkat kepentingan pelanggan dan kinerja perusahaan saat ini. Artinya perusahaan seharusnya mencurahkan pada hal-hal yang memang dianggap penting oleh para pelanggan. Untuk menentukan factor-faktor yang harus diprioritaskan oleh perusahaan maka harus digunakan analisis perbandingan tingkat kinerja tingkat kinerja perusahaan dengan harapan pelanggan. Hasil analisis ini disajikan dalam suatu diagram yang dinamakan diagram kartesius. Diagram kartesius merupakan suatu bagan yang terdiri dari bagan yang dibagi empat bagian yang dibatasi oleh dua baris yang berpotong tegak lurus.  


                         Prioritas             Pertahanan 

                 Utama                  Prestasi



       A
                       B

 Prioritas              Berlebihan



  Rendah



      C                            D
                      TINGKAT KINERJA PERUSAHAAN


                                                                                           Sumber : Kotler (2002 : 508)

Keterangan Diagram Kartesius :

( Kuadran A, menunjukan tingkat kepentingan dan harapan yang relatif tinggi dari pelanggan terhadap pengembangan produk perusahaan. Tetapi tingkat pelaksanaannya relatif rendah sehingga perlu sehingga perlu diprioritaskan dari kondisi perusahaan perlu dioptimalkan.

( Kudran B, tingkat kegiatan yang relatif tinggi dari pelanggan terhadap pengembangan produk yang dilakukan oleh perusahaan dan tingkat pelaksanannya juga relatif tinggi, sehingga perusahaan perlu melakukannya, dan kondisi pengembangan yang sudah efisien.

( Kuadran C, menunjukan tingkat kepentingan rendah dari pelanggan terhadap pengembangan produk, dan tingkat pelaksanannya juga relatif rendah, sehingga prioritas rendah atau kurang perlu di perhatikan.

( Kuadran D, menunjukan tingkat kepentingan rendah dari pelanggan terhadap pengembangan produk tetapi tingkat pelaksanannya relatif tinggi, sehingga kemungkinan berlebihan atau kondisis pengembangan tidak efisien. 
3.2.5.2 Rancangan Pengujian Hipotesis



Yaitu untuk mengetahui pengaruh antara variabel-variabel yang digunakan itu berarti (signifikan) atau tidak. Untuk menguji keberartiannya itu melalui hipotesa, dimana :

H0 : ρ = 0  Pengembangan Produk Baru tidak mempunyai pengaruh yang         signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

H1  :  ρ  ≠  0 
Pengembangan Produk Baru mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  


Dengan rumus sebagai berikut :






Dimana :



t   =  Statistik uji korelasi



n  =  Jumlah responden



r  =  Koefisien   korelasi   antar   variabel  pelaksanaan   program   pengembangan   

                     produk baru (X) dengan kepuasan pelanggan (Y)

2 =  Bilangan konstanta
Dalam pengujian taraf nyata (α) sebesar 0.05 dengan memiliki derajat kebebasan (dk) = n – 2, dengan kriteria bila :

t hitung  >  t  tabel maka H0 ditolak

t hitung  < t   tabel  maka H0 diterima

Artinya pengujian signifikan.

BAB IV

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

4.1 Profil Perusahaan

Nokia coorporation adalah sebuah perusahaan multinasional  yang telah eksis lebih dari satu abad lamanya. Dimana didalam perkembangannya Nokia corporation mengalami perlakuan-perlakuan yang manis guna mencapai perbaikan-perbaikan yang membuat persahaan tersebut dapat terus ada dan berkembang saat ini.

4.1.1 Sejarah Singkat Perusahaan

Bermula dari Pulp besar di ponsel kemampuan Nokia menjalin hubungan dengan pelanggan dan mitra bisnisnya memang tidak terlepas dari sejarah panjang perjalanan perusahaan ponsel asal Firlandia ini. Yang menarik, Nokia yang sukses menguasai pangsa pasar ponsel dunia ternyata memulai bisnisnya pada tahun 1865 bukan dari sektor telekomunikasi, tetapi dari perusahaan pengolah hasil hutan.

Pendirinya, Fredrik Idestan yang berasal dari Firlandia ppertama kali tertarik pada industri ppengolahan kayu menjadi Pulp. Ia mendirikan perusahaan ini setelah menempuh pendidikan di Jerman pada tahun 1980. Selang beberapa tahun kemudian lahir satu lagi perusahaan Finnish Rubber Works, perusahaan penghasil berbagai pproduk dari karet. Tahun 1922 Finnish Rubber Work secara bertahap membeli mayoritas saham Finnish Cable Works, perusahaan penhasil kabel yang berpusat di kota Helsinki yang didirikan pada tahun 1912.

Tahun 1960, presiden Finnish Cable Work, Bjorn Westerlund memprakarsai berdirinya Divisi Elektronik dengan tujuan merintis jalan Nokia menyongsong dekade berikutnya. Namun bidang telekomunikasi secara resmi baru di mulai tahun 1962, dan awalnya dikonsentrasikan pada transmisi radio. Setahun kemudian, pengembanhan telepon radio yang menjadi cikal bakal telepon selular mulai dirintis. Tetapi dengan terpisah- pisahnya perusahaan dirasa kurang efisien. Maka untuk memperkuat usahanya. Tahun 1967 ketiga perusahaan itu digabung menjadi Nokia Group dengan presidennya Westerlund.

Memang tidak ada yang menyangka, Nokia bakal menjadi pemakai industri ponsel. Saat Nokia Group didirikan, Divisi Elektronik mendapat momentumnya untuk berkembang dan menjadi bagian yang sangat penting bagi opersai bisnis Nokia. Dari sinilah berbagai cabang Divisi Elektronik secara bertahap dikembangkan menjadi kelompok bisnis yang mandiri. Misalnya, bagian telepon radio digabungkan Salora menjadi Mobira tahun 1979. Lantas tahun 1989 Mobira menjadi Nokia Mobile Phones dan bagian Telekomunikasi menjadi Nokia Telecommunications tahun 1992.

Di bawah Presiden dan CEO Nokia Group Jorma Ollila, tahun 1992 Nokia mengambil keputusan besar dan strategi yang menfokuskan pada bisnis telekomunikasi dengan melepas usaha yang bukan intinya. Hasilnya memang mengagumkan.  Tengok saja, bisnis telekomunikasi yang tahun 1986 hanya menyumbang 17 persen daris eluruh bisnis Nokia , tahun 1996 melonjak menjadi 90 persen, angka ini masih terus merambat naik. Total penjualan berih kuartal      ke – 2 tahun 1999 mencapai EUR 4,493 juta atau naik 45 persen dibandingkan kuartla yang sama tahun 1998. Penjualan Nokia memang tumbhu cepat disemua kawasan geografis, dimana Eropa memberikan kontribusi terbesar 56 persen dari penjualan bersih. Asia-Pasifik sebesar 23 persen dan kawasan menerima 21 persen. “Kami sangat gembira bahwa pendekatan connecting people yang kami kembangkan sebagai sebuah elemen dari brand Nokia telah diterima secara luas oleh semua pasar dunia,” tandas Ollila.

Keputusan menekuni sector komunikasi sebagai bisnis inti memang telah mengantar Nokia sebagai produsen telepon selular terbesar di dunia. Kemunculan Nokia sebagai papan atas industri ponsel  dan kemampuannya mengantisipasi trend pasar. Serta menjawab setiap tantangn. Kini jerih payah, perjuangan panjang dan pilihan bisnis yang tepat telah mengantarkan Nokia menjadi yang terdepan dalam industri ponsel. Sebagaimana dimuat Internasional Herald Tribune, Nokia saat ini menduduki peringkat pertama pejualan ponsel di dunia. 

 4.1.2     Struktur Organisasi

Untuk lebih menfokuskan pada tema atau judul yang telah ditetapkan, maka penulis hanya akan menjelaskan struktur organisasi pada bagian unit teknisi dan pemasaran, karena penulis menjadikan unit teknisi dan pemasaran ini untuk mendapatkan data yang diperlukan oleh penulis selama melakukan penelitian. Adapun struktur organisasinya sebagai berikut :

Gambar 4.1

Struktur Organisasi

Apabila kita lihat dari struktur organisasi di atas maka terdapat kejanggalan, dimana garis komando ke pemasaran berupa garis putus-putus. Hal ini disebabkan pemasaran di Trikomsel dilakukan oleh agen-agen atau pemesan yang berada diluar perusahaan Trikomsel Istana Plaza Bandung. Dan bagian- bagian lain seperti Keuangan dan lain-lain masih dirangkap oleh Wakil Direktur atau Direktur.

4.1.3 Job Description


Uraian kerja dari masing – masing bagian pada bagan diatas adalah sebagai berukut :

a.. Direktur

· Direktur bertanggung jawab sepenuhnya terhadap seluruh kegiatan perusahaan baik keluar maupun kedalam.

· Direktur membentuk susunan organisasi dan menunjuk karyawan.

· Direktur berhak mengangkat dan memberhentikan karyawan.

b.  Wakil Direktur

· Wakil Direktur mendapat wewenang dari Direktur untuk menangani segala urusan yang berkaitan dengan kegiatan fungsional.

· Wakil Direktur bertanggung jawab atas segala kegiatan fungsional sehari- hari.

· Wakil Direktur diberi hak oleh Direktur untuk mewakili Direktur bila mana berhalangan.

· Wakil Direktur mempertanggungjawabkan pekerjaannya kepada Direktur.

· Wakil Direktur wajib menjalankan keputusan dari Direktur.

c.  Senior Teknisi

· Senior Teknisi mendapat kewenangan dari Wakil Direktur untuk mengatur kegiatan produksi dan perbaikan.

· Seniot Teknisi bertanggung jawab kepada Wakil Direktur.

· Senior Teknisi wajib menjalankan keputusan dari Wakil Direktur ataupun Direktur.

· Senior Teknisi wajib menjalankan segala tugasnya yang berhubungan dengan produksi, perbaikan dan pendataan.

d.  Teknisi

· Teknisi bertanggung jawab kepada Wakil Direktur.

· Teknisi wabij menjalankan keputusan dari Senior Teknisi (atas persetujuan Wakil Direktur atau Direktur), Wakil Direktur ataupun Direktur.

· Senior Teknisi wajib menjalankan segala tugasnya yang berhubungan dengan produksi dan perbaikan.
4.2 Pembahasan Penelitian

Dari hasil penelitian penulis akan mencoba untuk melakukan pembahasan identifikasi masalah sebagai berikut :

4.2.1   Profil Responden

Berikut ini adalah profil responden dari hasil penyebaran kuesioner kepada pelanggan Nokia di Istana Plaza Bandung. Di bawah ini penulis uraikan berdasrakan jenis kelamin Usia, Pendidikan, pekerjaan, dan pendapatan. 

· Berdasarkan Jenis kelamin

Tabel 4.2.1

Profil Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

	Jenis Kelamin
	Jumlah Responen
	Persentase

	Pria
	38
	38 %

	Wanita
	52
	52 %

	Jumlah
	100
	100 %


                                      Sumber : Data yang telah di olah

Dari data di atas  terlihat responden terdiri dari 38 orang atau 38 % pria dan 52 orang atau 52 % wanita. Dengan demikian jumlah wanita lebih besar dari pada pria.

· Berdasarkan Usia
Tabel 4.2.2

Profil Responden Berdasarkan Usia

	Usia
	Jumlah Responden
	Persentase

	18  –  25 tahun
	40
	40 %

	26 – 35 tahun
	26
	26 %

	36 – 45 tahun
	25
	25 %

	> 46 tahun
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


                         Sumber : Data yang telah di olah

Dari data di atas, di ketahui bahwa responden pada umur 18-25 tahun sebanyak 40 orang atau 40 %, umur 26 - 35 tahun sebanyak 26 orang atau  26 %, dan umur < 46 tidak terdapat, sedangkan perseentase terbesar yaitu umur 18 - 25 tahun sebanyak 40 orang atau 40 %. Dapat diambil gambaran secara umum dari sebagian besar responden berada pada usia remaja.

· Berdasarkan Pendidikan

Tabel 4.2.3

Profil Responden Berdasarkan Pendidikan

	Pendidikan
	Jumlah Responden
	Persentase

	SD
	-
	-

	SMP
	10
	10 %

	SMU
	26
	26 %

	AKADEMI
	30
	30 %

	Perguruan Tinggi / S1
	24
	24 %

	S2 / S3
	1
	1 %

	Jumlah
	100
	100 %


                   
Sumber : Data yang telah di olah

Dari data di atas menunjukan bahwa responden berpendidikan SMP sebanyak 10 orang  atau 10 %, SMU sebanyak 26 orang atau 26 %, Akademi sebanyak 30 orang atau 30 %, perguruan tinggi 24 orang 24 %, dan S2 / S3 sebanyak 1 orang atau 1 %. Dari data diatas dapat dilihat bahwa mayoritas pelanggan berpendidikan akademia.

· Berdasarkan Pekerjaan
      Tabel 4.2.4

      Profil Responden Berdasarkan pekerjaan

	Pekerjaan
	Jumlah Respoonden
	Persentase

	Pelajar / Mahasiswa
	40
	40 %

	Karyawan / Karyawati
	20
	20 %

	Dosen / Pengajar
	5
	5 %

	Wiraswasta
	19
	19 %

	Ibu Rumah Tangga
	7
	7 %

	Jumlah
	100
	100 %


                              Sumber : Data yang telah di olah


Berdasarkan tabel di atas pelanggan berdasarkan pekerjaan pelajar / mahasiswa sebanyak 40 orang atau 40 %, Karyawati 20 orang atau 20 % merupakan pelanggan yang paling banyak.

· Berdasarkan Rata-Rata Penghasilan
Tabel 4.2.5

Profil Responden Berdasarkan Rata-rata Penghasilan

	Rata-rata Penghasilan
	Jumlah Responden
	Persentase

	Rp. 500.000 – Rp. 1.000.000
	60
	60 %

	Rp. 1.000.000 – Rp. 2.000.000
	29
	29 %

	Rp. 2.000.000 – Rp. 4.000.000
	2
	2 %

	Rp. 4.000.000 – Rp. 6.000.000
	-
	-

	> Rp 6.000.000
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


                           Sumber : Data yang telah di olah
Berdasarkan rata-rata penghasilan perbulan seperti tercantum pada tabel diatas diperoleh rata-rata penghasilan antara Rp. 500.000 – Rp. 1.000.000  sebanyak 60 orang atau 60 %, antara Rp. 2.000.000 – Rp. 4.000.000 2 orang atau 2 %.

4.2.3 Tanggapan Responden tentang pengembangan produk baru  yang diharapkan dengan yang dilaksanakan oleh Handphone Nokia.

Untuk menjawab identifikasi masalah pertama yaitu tentang sejauhmana pelaksanaan pengembangan produk baru  yang di lakukan Handphone Nokia bisa di lihat dari hasil kuesioner di bawah ini.

Berikut ini adalah data dari hasil kuesioner mengenai harapan dan kepentingan pelanggan atas pengembangan produk yang di lakukan Handphone Nokia.

· Kemudahan dalam penggunaan

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai kemudahan penggunaan Handphone Nokia.

Tabel 4.2.6

Penilaian responden tentang kemudahan penggunaan Handphone Nokia

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	51
	51 %

	Penting
	35
	35 %

	Cukup
	14
	14 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %



               Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	51
	51 %

	Setuju
	27
	27 %

	Cukup
	19
	19 %

	Tidak Setuju
	3
	3 %

	Sangat Tidak Setuju
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan kemudahan sebesar 35 orang menganggap penting,  sebesar 51 orang respoden menganggap sangat penting dan sebesar 18  % responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai dalam kemudahan  penggunaan produk Handphone Nokia sebesar  19 orang cukup, sebesar 3 orang menilai tidak setuju dan 51 orang responden menilai kemudahan penggunaan   sangat setuju. Hal ini menunjukan bahwa kemudahan penggunaan Handphone Nokia sebesar 35 % resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 27 % responden menyatakan setuju untuk kemudahan penggunaan Handphone Nokia.

· Perkembangan Mode
Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai Handphone Nokia yang mengikuti perkembangan mode.

Tabel 4.2.7

Penilaian responden tentang kepekaan Nokia terhadap perkembangan  mode

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	40
	40 %

	Penting
	49
	49 %

	Cukup
	11
	11 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %



  Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	42
	42 %

	Setuju
	29
	29 %

	Cukup
	23
	23 %

	Tidak Stuju
	5
	5 %

	Sangat Tidak Setuju
	1
	1 %

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan mengikuti perkembangan mode sebesar 49 orang menganggap penting,  sebesar 40 orang reespoden menganggap sangat penting dan sebesar 11 orang  responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai sangat setuju dalam mengikuti perkembangan mode sebesar  23 orang cukup, sebesar 29 orang menilai setuju, 42 orang responden menilai sangat setuju, 5 orang responden menilai tidak setuju, dan 1 orang yang menilai sangat tidak setuju. Hal ini menunjukan bahwa Handphone Nokia mengikuti perkembangan mode sebesar   49 % resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 23 % responden menyatakan setuju untuk perkembangan  Handphone Nokia.

· Kecepatan dalam mengeluarkan tipe/jenis baru
Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai kecepatan dalam mengeluarkan tipe/jenis baru pada Handphone  Nokia.

Tabel 4.2.8

Penilaian responden tentang cepatnya Handphone Nokia dalam mengeluarklan             tipe / jenis baru

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	45
	45 %

	Penting
	45
	45 %

	Cukup
	10
	10 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %



                    Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	54
	3 %

	Setuju
	15
	5  %

	Cukup
	13
	13 %

	Tidak Stuju
	14
	14 %

	Sangat Tidak Setuju
	4
	4 %

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan cepat sebesar 45 orang menganggap penting, sebesar 45 orang respoden menganggap sangat penting dan sebesar 10  responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai cukup  sebesar 13 orang responden, sebesar 15 orang menilai setuju dan 54 orang responden menilai sangat setuju, yang menilai tidak setuju sebesar 14 orang, dan yang menilai sangat tidak setuju 4 orang. Hal ini menunjukan bahwa kecepatan Handphone Nokia dalam mengeluarkan jenis/type baru sebesar 45 % resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 15 % responden menyatakan setuju untuk kemudahan penggunaan Handphone Nokia.

· Model yang bervariasi

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai jenis / type Handphone  Nokia sesuai keinginan.

Tabel 4.2.9

Penilaian responden tentang type Handphone Nokia sesuai dengan keinginan

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	46
	46 %

	Penting
	29
	29 %

	Cukup
	25
	25 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %



  Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	47
	47 %

	Setuju
	26
	26 %

	Cukup
	18
	18 %

	Tidak Setuju
	7
	7 %

	Sangat Tidak Setuju
	2
	2 %

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan tipe sesuai dengan keinginan sebesar 29 orang menganggap penting,  sebesar 46 orang respoden menganggap sangat penting dan sebesar  25  responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai sangat setuju dalam  kesesuaian  Handphone Nokia dengan keinginan  sebesar  18 orang cukup, sebesar 26 orang menilai setuju dan 47 orang responden sangat setuju,  yang menilai sangat tidak setuju 2 orang responden, yang menilai tidak setuju sebesar 7 orang responden. Hal ini menunjukan bahwa model yang bervariasi Handphone Nokia sebesar 29 % resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 26 % responden menyatakan setuju.

· Jenis / tipe sesuai keinginan 

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai jenis / type Handphone  Nokia sesuai keinginan.

           Tabel 4.2.9

Penilaian responden tentang type Handphone Nokia sesuai dengan keinginan
Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	43
	43 %

	Penting
	30
	30 %

	Cukup
	27
	27 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %



  Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	45
	45 %

	Setuju
	25
	25 %

	Cukup
	23
	23 %

	Tidak Stuju
	7
	7 %

	Sangat Tidak Setuju
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan tipe sesuai dengan keinginan sebesar 30 orang menganggap penting,  sebesar 43 orang respoden menganggap sangat penting dan sebesar  27  responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai sangat setuju dalam  kesesuaian  Handphone Nokia dengan keinginan  sebesar  23 orang cukup, sebesar 25 orang menilai setuju, 45 orang responden sangat setuju dan yang menilai tidak setuju sebesar 7 orang responden. Hal ini menunjukan bahwa type Handphone Nokia yang sesuai dengan keinginan sebesar 30 % responden menyatakan penting dan pada kenyataannya 25 % responden menyatakan setuju.

· Penambahan Phone Book

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai penambahan Phone Book pada Handphone  Nokia.

Tabel 4.2.10

Penilaian responden tentang penambahan phone book pada Handphone Nokia
Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	62
	62 %

	Penting
	30
	30 %

	Cukup
	8
	80 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %



  Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	45
	45 %

	Setuju
	28
	28  %

	Cukup
	21
	21 %

	Tidak Setuju
	6
	60 %

	Sangat Tidak Setuju
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan penambahan phone book sebesar 30 orang menganggap penting,  sebesar 62 orang respoden menganggap sangat penting dan sebesar  8 responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai sangat setuju dalam penambahan phone book Handphone Nokia sebesar 45 orang, yang menilai setuju sebesar 28 orang, yang menilai cukup sebesar 21 orang responden dan yang menulai tidak setuju sebesar 6 orang responden.  Hal ini menunjukan bahwa penambahan phone book pada Handphone Nokia sebesar 32 % resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 28 % responden menyatakan setuju.

· Penambahan fitur-fitur yang menarik

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai penambahan fitur-fitur yang menarik pada Handphone  Nokia.

Tabel 4.2.11

Penilaian responden tentang penambahan fitur-fitur yang menarik pada Handphone Nokia

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	49
	49 %

	Penting
	37
	37 %

	Cukup
	14
	14 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %



               Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	50
	50 %

	Setuju
	13
	13 %

	Cukup
	22
	22 %

	Tidak Stuju
	15
	15 %

	Sangat Tidak Setuju
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan fitur-fitur yang menarik sebesar 37 orang menganggap penting, sebesar 49 orang respoden menganggap sangat penting dan sebesar  14 responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai fitur-fitur yang menarik sebesar  22 orang cukup, sebesar 13 orang menilai setuju, sebesar 50 orang responden menilai sangat setuju dan sebesar 15 orang responden menilai tidak setuju.  Hal ini menunjukan bahwa penambahan fitur-fitur yang menarik pada  Handphone Nokia sebesar 37 % responden menyatakan penting dan pada kenyataannya 13 % responden menyatakan setuju.

· Modifikasi yang mengutamakan kualitas
Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai modifikasi yang mengutamakan kualitas pada Handphone Nokia.
Tabel 4.2.12

Penilaian responden tentang modifikasi yang mengutamakan kualitas pada  Handphone Nokia

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	58
	58 %

	Penting
	40
	40 %

	Cukup
	2
	2 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


 
 Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	40
	40 %

	Setuju
	27
	27 %

	Cukup
	29
	29 %

	Tidak Stuju
	4
	4 %

	Sangat Tidak Setuju
	-
	-

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan keutamaan kualitas sebesar 40 orang menganggap penting, sebesar 58 orang respoden menganggap sangat penting dan sebesar  2 orang  responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai tidak setuju sebesar 4 orang, yang menilai cukup  sebesar 29 orang, sebesar 27 orang menilai setuju dan 40 orang responden menilai sangat setuju. Hal ini menunjukan bahwa modifikasi Handphone Nokia yang mengutamakan kualitas sebesar 40% resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 27% responden menyatakan setuju.

· Internet

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai Internet dalam kemudahan pencarian informnasi pada Handphone Nokia.

Tabel 4.2.13

Tanggapan Responden Tantang internet dalam kemudahan pencarian informasi

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	28
	28 %

	Penting
	30
	30 %

	Cukup
	42
	42 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


  
Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	46
	46 %

	Setuju
	18
	18 %

	Cukup
	29
	29 %

	Tidak Setuju
	7
	7 %

	Sangat Tidak Setuju
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan adanya internet sebesar  30 orang menganggap penting,  sebesar orang 28 respoden menganggap sangat penting dan sebesar  42  responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai tidak setuju sebesar 7 orang, sebesar  29 orang menilai cukup, sebesar 18 orang menilai setuju dan 46 orang responden sangat setuju. Hal ini menunjukan bahwa adanya internet pada Handphone Nokia sebesar 30 % resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 18 % responden menyatakan setuju.

· Radio sebagai alat penghibur

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai radio sebagai alat penghibur pada Handphone Nokia.

Tabel 4.2.14

Tanggapan Responden Tantang type yang mudah diingat 

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	31
	31 %

	Penting
	28
	28 %

	Cukup
	37
	37 %

	Tidak Penting
	4
	4 %

	Sangat Tidak Penting
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


  
                 Sumber : Data  Penelitian ( diolah )
Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	38
	38 %

	Setuju
	27
	27 %

	Cukup
	28
	28 %

	Tidak Stuju
	7
	7 %

	Sangat Tidak Setuju
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan adanya radio sebagai alat penghibur sebesar 28 orang menganggap penting,  sebesar 31  orang reespoden menganggap sangat penting dan sebesar   37  responden menilai cukup, dan yang menilai tidak penting sebesar 4 orang.


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai tidak setuju sebesar 7 orang, yang menilai cukup sebesar 28 orang, sebesar 27 orang menilai setuju dan sebesar 38 orang responden sangat setuju. Hal ini menunjukan bahwa firur radio pada Handphone Nokia sebesar 28 % resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 27 % responden menyatakan setuju.

· Kamera

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai adanya  kamera  pada Handphone Nokia.

Tabel 4.2.15

Tanggapan Responden Tantang fitur kamera

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	32
	32 %

	Penting
	28
	28 %

	Cukup
	40
	40 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


  
Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	51
	51 %

	Setuju
	22
	 22 %

	Cukup
	16
	16 %

	Tidak Stuju
	11
	11 %

	Sangat Tidak Setuju
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel di atas terlihat bahwa responden mengharapkan adanya kamera sebesar  28 orang menganggap penting,  sebesar 32 orang respoden menganggap sangat penting dan sebesar  40  responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai cukup sebesar  16 orang responden, sebesar 22 orang menilai setuju dan 51 orang responden menilai  sangat setuju adanya fitur kamera. Hal ini menunjukan bahwa fitur kamera pada  Handphone Nokia sebesar 28 % resaponden menyatakan penting dan pada kenyataannya 22 % responden menyatakan setuju.

· Jenis yang mudah diingat

Tabel berikut ini menunjukan harapan dan kenyataan pelanggan mengenai jenis Handphone Nokia yang mudah diingat.

Tabel 4.2.16

Tanggapan Responden Tantang jenis Handphone Nokia yang mudah diingat.

Harapan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Penting
	44
	44 %

	Penting
	31
	31 %

	Cukup
	25
	25 %

	Tidak Penting
	-
	-

	Sangat Tidak Penting
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


  
Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Kenyataan Responden

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Setuju
	38
	38 %

	Setuju
	21
	21 %

	Cukup
	32
	32 %

	Tidak Stuju
	9
	9 %

	Sangat Tidak Setuju
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


Dari tabel diatas terlihat bahwa responden mengharapkan tipe yang mudah diingat sebesar 31 orang menganggap penting, sebesar 44 orang reespoden menganggap sangat penting dan sebesar  25 responden menilai cukup. 


Dari segi pelaksanannya bahwa responden yang menilai cukup sebesar  32 orang, sebesar 21 orang menilai setuju dan 38 orang responden menilai sangat setuju. Hal ini menunjukan bahwa kemudahan mengingat type Handphone Nokia sebesar 31 % responden menyatakan penting dan pada kenyataannya 21% responden menyatakan setuju.
4.2.4 Tanggapan Kepuasan  yang dirasakan oleh Pelanggan Handphone Nokia atas Pengembangan Produk Baru.
 
Untuk mengetahui kepuasan dari responden Trikomsel Istana Plaza Badung, maka pada kuesioner terdapat kenyataan tentang kesetujuan responden akan pengembangan produk baru Handphone Nokia.  

· Kemudahan dalam penggunaan

Tabel 4.2.17

Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan kemudahan penggunaan

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Puas
	40
	40 %

	Puas
	28
	28 %

	Cukup
	29
	29 %

	Tidak Puas
	3
	3 %

	Sangat Tidak Puas
	- 
	- 

	Jumlah
	100
	100 %


                           Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Dari table di atas dapat dilihat bahwa bahwa responden yang menanggapi tidak puas sebesar 3 orang dan sangat tidak puas tidak ada, dan responden yang menyatakan puas  sebesar 28 orang sedangkan responden yang menanggapi cukup sebesar 29 orang, dan yang menanggapi sangat puas sebesar 40  orang. 

· Cepat dalam mengeluarkan type baru
Tabel 4.2.18

Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan cepat dalam mengeluarkan type baru
	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Puas
	46
	46 %

	Puas
	28
	28 %

	Cukup
	20
	20 %

	Tidak Puas
	6
	6 %

	Sangat Tidak Puas
	- 
	- 

	Jumlah
	100
	100 %


  
                          Sumber : Data  Penelitian ( diolah )

Dari table di atas dapat dilihat bahwa bahwa responden yang menanggapi tidak puas sebesar 6 orang responden dan sangat tidak puas tidak ada, dan responden yang menyatakan puas  sebesar 28 orang sedangkan responden yang menanggapi cukup sebesar 20 orang, dan yang menanggapi sangat puas sebesar  46 orang. 

· Type yang sesuai dengan keinginan
Tabel 4.2.19

Tanggapan Responden Tentang Kepuasan type-type sesuai keinginan
	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Puas
	46
	46 %

	Puas
	21
	21 %

	Cukup
	26
	26 %

	Tidak Puas
	7
	7 %

	Sangat Tidak Puas
	- 
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


                                        Sumber : Data  Penelitian ( diolah )
Dari table di atas dapat dilihat bahwa bahwa responden yang menanggapi tidak puas sebesar 7 dan sangat tidak puas tidak ada, dan responden yang menyatakan puas  sebesar 21 orang sedangkan responden yang menanggapi cukup sebesar 26 orang, dan yang menanggapi sangat puas sebesar  46 orang. 

· Penambahan Phone Book
Tabel 4.2.20

Tanggapan Responden Tentang  kepuasan penambahan phone book

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Puas
	49
	49 %

	Puas
	24
	24 %

	Cukup
	24
	24 %

	Tidak Puas
	3
	3 %

	Sangat Tidak Puas
	 -
	- 

	Jumlah
	100
	100 %


Dari table di atas dapat dilihat bahwa bahwa responden yang menanggapi tidak puas sebesar 3 orang dan sangat tidak puas tidak ada, dan responden yang menyatakan puas  sebesar 24 orang sedangkan responden yang menanggapi cukup sebesar 24 orang, dan yang menanggapi sangat puas sebesar  49 orang. 

· Penambahan fitur-fitur yang menarik
Tabel 4.2.21

Tanggapan Responden Tentang  kepuasan penambahan fitur-fitur yang menarik

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Puas
	45
	45 %

	Puas
	29
	29 %

	Cukup
	23
	23 %

	Tidak Puas
	3
	3 %

	Sangat Tidak Puas
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


Dari table di atas dapat dilihat bahwa bahwa responden yang menanggapi tidak puas sebesar 3 orang dan sangat tidak puas tidak ada, dan responden yang menyatakan puas  sebesar 29 orang sedangkan responden yang menanggapi cukup  sebesar 23 orang, dan yang menanggapi sangat puas sebesar  45 orang. 

· Internet
Tabel 4.2.22

Tanggapan Responden Tentang kepuasan  internet mempermudah pencarian informasi

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Puas
	47
	47 %

	Puas
	24
	24 %

	Cukup
	24
	24 %

	Tidak Puas
	5
	5 %

	Sangat Tidak Puas
	 -
	 -

	Jumlah
	100
	100 %


Dari table di atas dapat dilihat bahwa bahwa responden yang menanggapi tidak puas sebesar 5 orang dan sangat tidak puas tidak ada, dan responden yang menyatakan puas  sebesar 24 orang sedangkan responden yang menanggapi cukup sebesar 24 orang, dan yang menanggapi sangat puas sebesar 47 orang.

· Kamera
Tabel 4.2.23

Tanggapan Responden Tentang  kepuasan adanya fitur kamera

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Puas
	52
	52 %

	Puas
	20
	20 %

	Cukup
	19
	19 %

	Tidak Puas
	8
	8 %

	Sangat Tidak Puas
	 1
	 10 %

	Jumlah
	100
	100 %


Dari table di atas dapat dilihat bahwa bahwa responden yang menanggapi tidak puas sebesar 8 orang dan sangat tidak puas sebesar 1 orang, sedangkan responden yang menyatakan puas sebesar 20 orang, responden yang menanggapi cukup sebesar 19 orang, dan yang menanggapi sangat puas sebesar 52  orang. 

· Jenis / type yang mudah diingat
Tabel 4.2.4

Tanggapan Responden tentang kepuasan jenis type yang mudah diingat

	Ukuran
	Frekuensi
	Persentase

	Sangat Puas
	33
	33 %

	Puas
	26
	26 %

	Cukup
	23
	23 %

	Tidak Puas
	18
	18 %

	Sangat Tidak Puas
	- 
	- 

	Jumlah
	100
	100 %


Dari table di atas dapat dilihat bahwa responden yang menanggapi tidak puas  sebesar 18 orang, sangat tidak puas tidak ada, dan responden yang menyatakan puas  sebesar 26 orang sedangkan responden yang menanggapi cukup sebesar 23 orang, dan yang menanggapi sangat puas sebesar 33 orang. 

4.2.5 Kesenjangan antara Kenyataan dan harapan dalam Pelaksanaan Pengembangan produk Handphone Nokia.

Diagram kartesius dapat digunakan untuk membantu untuk menentukan atribut-atribut yang harus menjadi prioritas perbaikan. Dengan mengguanakn diagram kartesius perusahaan dapat  menentukan atribut mana saja yang harus diprioritaskan kinerjanya, atribut mana yang saat ini kinerjanya harus diperhatikan, atribut mana yang saat ini kinerjanya terlalu berlebihan sehingga tidak perlu menjadi prioritas penanganan. Penggunaan diagram kartesius sangat baik untu melakukan perbaikan kinerja dikarenakan telah mempertimbangkan tinagkat kepentingan pelanggan dan kineraja yang dirasakan saat ini oleh pelanggan, sehingga penangnan atribut bisa dilakukan lebih efektif karena perusahaan untuk jangka pendek dapat memperbaiki atribut atau faktor yang menjadi prioritas utama. Untuk lebih jelas atribut-atribut mana yang harus diprioritaskan, dijelaskan dibawah ini :

Tabel. 4.2.25

Kesenjangan Antara Harapan dan Kenyataan Pengembangan Produk

	No
	Pernyataan
	Kenyataan
	Harapan
	X
	Y
	Tingkat Kepuasan

	1
	Kemudahan dalam penggunaan
	423
	418
	4,23
	4,18
	101,19

	2
	Mengikuti perkembangan mode
	410
	427
	4,10
	4,27
	96,01

	3
	Cepat  dalam mengeluarkan tipe-tipe  / jenis baru
	369
	436
	3,69
	4,36
	84,63

	4
	Model yang bervariasi
	356
	413
	3,56
	4,13
	86,19

	5
	Jenis / tipe sesuai dengan kinginan dan kebutuhan
	367
	405
	3,67
	4,05
	90,61

	6
	Penambahan phone book
	390
	420
	3,90
	4,20
	92,85

	7
	Penambahan fitur-fitur yang menarik
	400
	390
	4
	3,90
	102,56

	8
	Modifikasi yang lebih mengutamakan kualitas
	388
	429
	3,88
	4,29
	90,44

	9
	Internet dalam kemudahan pencarian informasi
	405
	401
	4,05
	4,01
	100.99

	10
	Radio sebagai penghibur
	420
	405
	4,20
	4,05
	103,70

	11
	Adanya kamera
	440
	409
	4,40
	4,09
	92,95

	12
	Type/jenis  yang mudah diingat
	364
	390
	3,64
	3,90
	93,33

	Total
	4701
	4974
	47,01
	49,74
	

	         Rata-rata
	3,92
	4,15
	


Data-data dalam table di atas ditampilkan dalam diagram kartesius seperti dibawah ini :

DIAGRAM KARTESIUS
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Dalam diagram kartesius di atas, bahwa letak factor-faktor atau atribut-atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terbagi dalam empat bagian (seperi yang dijelaskan pada diagram kartesius). Adapun interprestasi dari diagram karteius tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut :

1.   Kuadran A



Faktor-faktor atau atribut-atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yang berada dalam kuadran ini penggunananya  perlu diprioritskan oleh Hnasdphone Nokia, karena keberadaan factor-faktor inilah yang dinilai sangat penting oleh konsumen, sedangkan tingkat pelaksanannya masih belum memuaskan.

Faktor-faktor yang termasuk dalam Kuadran A ini adalah :

· Cepat  dalam mengeluarkan tipe-tipe  / jenis baru (No 3)
· Penambahan phone book (No. 6)
· Modifikasi yang lebih mengutamakan kualitas (No 8)
2.   Kuadran B




Faktor-faktor atau atribut-atribut yang mempengaruhi kepuasan pelanggan yang berada dalam kuadran ini perlu dipertahankan, karena pada umumnya tingkat pelaksanannya telah sesuai dengan kepentingan dan harapan pelanggan, sehingga daapt memuaskan pelanggan.

Faktor-faktor yang termasuk dalam Kuadran B ini adalah :

· Kemudahan dalam penggunaan (No 1)
· Mengikuti perkembangan mode (No 2)
· Adanya kamera (No 11)
3.   Kuadran C

Menunjukan factor-faktor yang kurang penting pengaruhnya bagi pelanggan, namun pelaksanaanya oleh pihak Handpone Nokia biasa-biasa. Dianggap kurang penting dan kurang memuaskan. 

Faktor-faktor yang termasuk dalam Kuadran C ini adalah :

· Model yang bervariasi(No 4)
· Jenis / tipe sesuai dengan kinginan dan kebutuhan (No. 5)
· Type/jenis  yang mudah diingat (No 12)
4.   Kuadran D

Menunjukan factor-faktor yang kurang penting bagi pelanggan namun dikerjakan dengan sangat berlebihan oleh perusahaan.

Faktor-faktor yang termasuk dalam Kuadran D ini adalah :

· Penambahan fitur-fitur yang menarik(No 7)
· Internet dalam kemudahan pencarian informasi (No 9)
· Radio sebagai penghibur (No.10)
4.2.5.1  Analisis Uji Validitas

Analisis uji validitas menggunakan analisis data yang bertujuan untuk mengeathiu valid atau tidaknya instrumen-instrumen yang digunakan jadi setiap item pertanyaan dalam kuesioner tersebut dikorelasikan dengan skor total, dengan menggunakan Korelasi Product Moment Pearson.

Pengolahan menggunakan SPSS. Versi 11.00 untuk menguji validitas instrument dengan mengkorelasikannya antara skor instrumen variabel X dengan skor total melalui Korelasi Pearson (product Moment). Dari hasil perhitungan tersebut dapat diketahui bahwa r hitung > r kritis ( 0.915 ) menyatakan tersebut dinyatakan Valid, untuk lebih jelas dapat dilihat pada lampiran.

4.2.6 Hasil Pengujian Data

4.2.6.1 Hasil Uji Validitas 

Pengujian validitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur mengukur apa yang ingin diukur. 

Validitas yang digunakan pada penelitian ini adalah validitas Konstruk. Dengan menggunakan validitas konstruk dapat mengetahui komponen-komponen sikap atau sifat yang akan diukur dengan tes tersebut.

Pengujian  validitas konstruk dapat dilakukan dengan dua cara, yaitu pengujian validitas konstruk dalam setiap butir pernyataan pada instrumen dan pengujian validitas konstruk melalui analisis regresi terhadap instrumen. 

Dalam penelitian ini pengujian validitas yang dilakukan adalah pengujian validitas dalam setiap butir pernyataan.

Dari jawaban yang diperoleh kemudian dihitung korelasi antara masing-masing pernyataan dengan skor total dengan menggunakan rumus korelasi product moment.

Karena ada 20 subvariabel, dimana 12 subvariabel independen dan 8 subvariabel dependen didalam skala pengukur, maka ada 20 korelasi product moment yang dilakukan.

Terlebih dulu dipersiapkan tabel perhitungan korelasi satu persatu untuk butir pernyataan ke-1 sampai butir pernyataan ke-20. Contoh perhitungan untuk pernyataan (X1) dapat dilihat pada di bawah ini:

Tabel 4.2.26

Perhitungan Korelasi Pernyataan 1 ( Pengembangan Produk Baru)
	Pernyataan 1

	N
	X1
	Y
	X^2
	Y^2
	XY

	1
	5
	87
	25
	7569
	435

	2
	2
	48
	4
	2304
	96

	3
	5
	86
	25
	7396
	430

	4
	2
	53
	4
	2809
	106

	5
	4
	50
	16
	2500
	200

	6
	5
	87
	25
	7569
	435

	7
	3
	52
	9
	2704
	156

	8
	5
	89
	25
	7921
	445

	9
	5
	88
	25
	7744
	440

	10
	5
	90
	25
	8100
	450

	11
	5
	51
	25
	2601
	255

	12
	4
	86
	16
	7396
	344

	13
	4
	84
	16
	7056
	336

	14
	5
	86
	25
	7396
	430

	15
	5
	89
	25
	7921
	445

	16
	4
	87
	16
	7569
	348

	17
	5
	85
	25
	7225
	425

	18
	5
	81
	25
	6561
	405

	19
	4
	48
	16
	2304
	192

	20
	5
	51
	25
	2601
	255

	21
	5
	62
	25
	3844
	310

	22
	5
	86
	25
	7396
	430

	23
	5
	88
	25
	7744
	440

	24
	4
	85
	16
	7225
	340

	25
	3
	58
	9
	3364
	174

	26
	3
	54
	9
	2916
	162

	27
	3
	55
	9
	3025
	165

	28
	4
	63
	16
	3969
	252

	29
	5
	90
	25
	8100
	450

	30
	5
	84
	25
	7056
	420

	31
	5
	85
	25
	7225
	425

	32
	5
	83
	25
	6889
	415

	33
	3
	57
	9
	3249
	171

	34
	2
	58
	4
	3364
	116

	35
	3
	69
	9
	4761
	207

	36
	4
	79
	16
	6241
	316

	37
	5
	85
	25
	7225
	425

	38
	5
	83
	25
	6889
	415

	39
	5
	75
	25
	5625
	375

	40
	3
	67
	9
	4489
	201

	41
	5
	81
	25
	6561
	405

	42
	3
	61
	9
	3721
	183

	43
	3
	64
	9
	4096
	192

	44
	5
	83
	25
	6889
	415

	45
	4
	64
	16
	4096
	256

	46
	3
	65
	9
	4225
	195

	47
	5
	67
	25
	4489
	335

	48
	5
	80
	25
	6400
	400

	49
	5
	80
	25
	6400
	400

	50
	3
	60
	9
	3600
	180

	51
	4
	66
	16
	4356
	264

	52
	5
	83
	25
	6889
	415

	53
	4
	78
	16
	6084
	312

	54
	3
	66
	9
	4356
	198

	55
	5
	81
	25
	6561
	405

	56
	5
	64
	25
	4096
	320

	57
	4
	68
	16
	4624
	272

	58
	5
	84
	25
	7056
	420

	59
	4
	69
	16
	4761
	276

	60
	5
	86
	25
	7396
	430

	61
	4
	79
	16
	6241
	316

	62
	5
	78
	25
	6084
	390

	63
	4
	66
	16
	4356
	264

	64
	3
	61
	9
	3721
	183

	65
	4
	73
	16
	5329
	292

	66
	4
	79
	16
	6241
	316

	67
	5
	81
	25
	6561
	405

	68
	5
	82
	25
	6724
	410

	69
	3
	65
	9
	4225
	195

	70
	5
	86
	25
	7396
	430

	71
	5
	77
	25
	5929
	385

	72
	5
	71
	25
	5041
	355

	73
	4
	68
	16
	4624
	272

	74
	3
	57
	9
	3249
	171

	75
	5
	82
	25
	6724
	410

	76
	5
	81
	25
	6561
	405

	77
	4
	80
	16
	6400
	320

	78
	4
	63
	16
	3969
	252

	79
	3
	67
	9
	4489
	201

	80
	5
	79
	25
	6241
	395

	81
	5
	69
	25
	4761
	345

	82
	3
	66
	9
	4356
	198

	83
	3
	68
	9
	4624
	204

	84
	4
	83
	16
	6889
	332

	85
	5
	80
	25
	6400
	400

	86
	4
	69
	16
	4761
	276

	87
	5
	81
	25
	6561
	405

	88
	5
	79
	25
	6241
	395

	89
	5
	70
	25
	4900
	350

	90
	5
	76
	25
	5776
	380

	91
	4
	67
	16
	4489
	268

	92
	4
	55
	16
	3025
	220

	93
	3
	69
	9
	4761
	207

	94
	4
	78
	16
	6084
	312

	95
	5
	80
	25
	6400
	400

	96
	5
	78
	25
	6084
	390

	97
	5
	65
	25
	4225
	325

	98
	4
	80
	16
	6400
	320

	99
	5
	81
	25
	6561
	405

	100
	4
	72
	16
	5184
	288

	Total
	426
	7335
	1890
	551085
	31897


Keterangan :

[image: image9.wmf]=

X

 Skor untuk butir pernyataan No.1 dari responden




[image: image10.wmf]=

Y

 Skor untuk semua butir pertanyaan dari responden

dengan menggunakan rumus korelasi sebagaimana yang telah disebutkan pada bab 3 tentang uji validitas, maka besarnya koefisien korelasi pada setiap butir pernyataan dapat dicari dengan cara sebagai berikut :
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r =  0.656

Kemudian angka korelasi yang diperoleh dibandingkan dengan angka kritis tabel korelasi – r Tabel Produk Moment. Tabel ini dapat dilihat pada lampiran (Tabel Uji statistik). Cara melihat angka kritis ini adalah dengan melihat tabel n =100 untuk taraf signifikansi 10%. pada tabel produk Moment angka kritis yang diperoleh adalah 0.195.


Karena angka korelasi yang diperoleh dari pernyataan nomor 1 berada diatas angka kritis 10% (> 0.195), maka pernyataan nomor 1 dinyatakan signifikan atau valid. hal ini berarti bahwa pernyataan-pernyataan tersebut memiliki validitas konstruk.


Hasil perhitungan (r) tersebut dilakukan terhadap semua butir-butir pernyataan dan hasil perhitungan (r) dari keseluruhan butir pernyataan 1 sampai 20 , untuk lebih jelasnya dapat dilihat pada lampiran.

4.3.1 Hasil Uji Reliabilitas

Reliabilitas menunjukkan sejauh mana kuesioner yang digunakan dapat dipercaya atau memberikan perolehan hasil pengukuran yang relatif konsisten apabila alat ukur ini digunakan kembali dalam pengukuran gejala yang sama. Pengujian ini dilakukan untuk menganalisis data/instrumen penelitian, berupa butir-butir pernyataan (kuesioner), apakah reliabel atau tidak reliabel.

Keandalan suatu alat ukur menunjukkan ketepatan, kemantapan dan homogenitas suatu alat ukur yang baik, dalam hal ini adalah kuesioner haruslah berisi pernyataan-pernyataan yang jelas, mudah dipahami dan memberikan interpretasi yang tepat sama walaupun disampaikan secara berulang-ulang pada responden yang berbeda.

Instrumen penelitian yang reliabel berarti bahwa instrumen tersebut dapat digunakan beberapa kali untuk mengukur objek yang sama. Pengujian reliabilitas ini dilakukan terhadap butir-butir pernyataan (kuesioner) dengan melihat nilai r (alpha) pada tabel reliabilitas data.

Metode yang digunakan dalam pengujian alat ukur pada penelitian ini adalah metode Alpha Cronbach (Sugiyono, 1999: 104).

Harga koefisien ini berkisar antara 0 sampai 1, makin besar koefesien ini maka makin besar keandalan alat ukur yang digunakan. Nilai yang mendekati 1 menunjukkan tingkat konsistensi yang tinggi. 

Untuk menghitung koefisien keandalan ini harga korelasi antara variabel manifes adalah nilai mutlaknya, karena negatif maupun positif suatu jawaban tidak mempengaruhi keandalan suatu alat penelitian.

Perhitungan uji realibilitas dapat dihitung dengan menggunakan rumus Alpha, dengan langkah-langkah sebagai berikut :

Menghitung harga varians total dengan menggunakan rumus yang telah disampaikan pada bab 3 adalah :

Menghitung harga varians total dengan menggunakan persamaan :
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Menghitung varians item dengan menggunakan persamaan :
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Menghitung reliabilitas angket dengan menggunakan persamaan :
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Hasil perhitungan dari uji reliabilitas ini dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

Tabel 4.2.27

Hasil Realibilitas 


Tabel 4.2.28

Realibilitas

               Sumber: Data Penelitian Diolah Dari SPSS 10.0
Berdasarkan pedoman kriteria penafsiran indeks r11 menurut sugiyono, reliabilitas variabel termasuk dalam kategori tinggi.

Dari perhitungan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini layak untuk digunakan.

4.4
Transformasi Data Skala Ordinal Ke Skala Interval

Agar dapat diolah dengan MSI maka variabel harus berupa data kuantitatif, karena data dalam bentuk ordinal, bukan merupakan data kuantitatif sehingga harus ditransformasikan kedalam Skala Interval. Metode yang digunakan adalah Methode Sucsessive Interval. 

Contoh hasil transformasi data ordinal ke data interval untuk variabel  X (Pengembangan Produk Baru) dapat dilihat pada tabel 4.11 terlampir.
Cara perhitungan hasil-hasil yang didapat dalam tabel dihitung menggunakan persamaan sebagai berikut 

1. Frekuensi

Diperoleh dari jumlah masing-masing kategori.

2. Proporsi, dihitung dengan menggunakan persamaan 

a. Untuk kategori 2:P = 
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b. Untuk kategori 3:P = 
[image: image16.wmf]19

.

0

100

19

=


c. Untuk kategori 4:P = 
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d. Untuk kategori 5:P = 
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3. Cumulative

Jumlah dari masing-masing kategori dengan kategori sebelumnya

a. Untuk kategori 2 = 0,03

b. Untuk kategori 3 = 0,03 + 0,19 = 0,22

c. Untuk kategori 4 = 0,22 + 0,27 = 0,49

d. Untuk kategori 5 = 0,49 + 0,51 = 1

4. Nilai Batas Z

Untuk mendapatkan nilai batas Z dapat dilakukan dengan melihat nilai proporsi kumulatifnya terlebih dahulu, kemudian nilai proporsi tersebut dicari dalam tabel normal.

a. Untuk kategori 2

Proporsi kumulatifnya yaitu 0,03 dengan nilai tersebut kemudian lihat pada tabel normal sehingga akan diperoleh nilai Z = - 1,881

b. Untuk kategori 3

Proporsi kumulatifnya yaitu 0,22 dengan nilai tersebut kemudian lihat pada tabel normal sehingga akan diperoleh nilai Z = - 0,772

c. Untuk kategori 4

Proporsi kumulatifnya yaitu 0,49, dengan nilai tersebut kemudian lihat pada tabel normal sehingga akan diperoleh nilai Z = - 0,025

d. Untuk kategori 5

Proporsi kumulatifnya yaitu 1,000, dengan nilai tersebut kemudian lihat pada tabel normal sehingga akan diperoleh nilai Z = 0,000

5. Density

Untuk mencari nilai Z (Pdf) tersebut dibutuhkan tabel 3c density f(z) yang dapat diperoleh dari More Ekstended Tables : Comrie (1949), 

Caranya yaitu dengan melihat nilai batas Z, kemudian cari dalam tabel 3c density :

a. Untuk kategori 2

Z = -1,881 dari tabel density diperoleh f(-1,881) = 0,068

b. Untuk kategori 3

Z = - 0,772 dari tabel density diperoleh f(- 0,772) = 0,296

c. Untuk kategori 4

Z = - 0,025  dari tabel density diperoleh  f(0,025) = 0,399

d. Untuk kategori 5

Z = 0,000  dari tabel density diperoleh  f(0,000) = 0,000

6. Nilai Rataan Interval

Mean of  Interval dihitung dengan cara sebagai berikut :

a. Untuk kategori 2

MoI = 
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b. Untuk kategori 3

MoI = 
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c. Untuk kategori 4

MoI = 
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d. Untuk kategori 5

MoI = 
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7. Nilai Interval

Untuk frekuensi yang paling kecil harus memiliki nilai 1, caranya yaitu dengan menambahkan nilai rata-rata interval.

a. Untuk kategori 2 = - 2,266 + 3,266 = 1

b. Untuk kategori 3 = - 1,2 + 3,266 =  2,068

c. Untuk kategori 4 =  - 0,38 + 3,266 = 2,888

d. Untuk kategori 5 =  0,78 + 3,266 = 4,050
4.5 
Perhitungan Regresi Linear Sederhana


Analisis regresi dibuat untuk melihat model pengaruh pengembangan produk baru terhadap kepuasan pelanggan. Data untuk analisis regresi dapat dilihat pada lampiran. Dari lampiran dapat dihitung nilai-nilai berikut:
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Selanjutnya dengan diketahui nilai-nilai diatas sekarang dapat dihitung koefisien regresi (b) sebagai berikut :
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Dari koefisien regresi diatas dapat dijadikan model regresi atau didapat persamaan sebagai berikut:
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Keterangan:


X : Pengembangan Produk Baru


Y : Kepuasan pelanggan

Model persamaan dapat disimpulkan atau dibaca sebagai berikut :

· Konstanta sebesar 5,2411 mempunyai arti bahwa jika kepuasan pelanggan adalah 0, skor total pengembangan produk baru adalah 5,2411 dalam skala interval.
· Koefisien regresi X sebesar 0,5526 menyatakan bahwa setiap peningkatan satu satuan pengembangan produk baru, maka kepuasan pelanggan akan meningkat sebesar 0,5526 dalam skala interval.
4.6
Analisis Korelasi Pearson

Perhitungan koefisien korelasi pearson dilakukan untuk mengetahui kuatnya hubungan dari variabel pengembangan produk baru dengan kepuasan pelanggan. Dari data pada lampiran dapat dihitung koefisien korelasi dengan menggunakan rumus dibawah ini :
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dari data diketahui :
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Sehingga koefisien korelasi dapat dihitung sebagai berikut :
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untuk mengkategorikan kuatnya hubungan dari kedua variabel tersebut dapat menggunakan kriteria kuat nilai korelasi seperti yang diberikan oleh Sugiono dalam buku Metode Penelitian Bisnis dibawah ini :

Tabel 4.2.27

Kriteria Keeratan Hubungan
	- 1 ≤ r ≤ + 1
	Tingkat Keeratan

	0,80 – 1,00
	Korelasi sangat kuat atau sempurna

	0,60 – 0,79
	Korelasi kuat

	0,40 – 0,59
	Korelasi sedang

	0,20 – 0,39
	Korelasi rendah

	0,00 – 0,19
	Tidak ada korelasi atau korelasi lemah


Sumber : Sugiono (2001:183)

Dari hasil perhitungsn koefisien korelasi di atas didapat nilai sebesar 0,798. Nilai ini masuk kedalam kriteria korelasi kuat. Jadi dapat disimpulkan bahwa ada hubungan kuat antara pengembangan produk baru terhadap kepuasan pelanggan Handphone Nokia. Melihat tanda dari koefisien korelasi adalah positif sehingga semakin baik pengembangan produk yang dilakukan oleh pihak perusahaan maka kepuasan pelanggan  itu sendiri akan semakin tinggi atau baik. Sehingga pihak perusahaan dengan mengetahui hal ini harus senantiasa melakukan pengembangan produk baru  dengan baik dan gencar.

4.6 
Perhitungan Koefisien Determinasi


Untuk mengetahui besarnya pengaruh pengembangan produk baru handphone Nokia lengkap dengan kamera terhadap kepuasan pelanggan, penulis menggunakan Koefisien Determinasi dengan perhitungan dibawah ini :
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Hasil nilai tersebut diatas sesuai dengan hasil perhitungan olah data statistik yang terdapat pada tabel  dibawah yaitu tabel Model Summary. dari hasil perhitungan diatas besarnya pengaruh pengembangan produk baru Handphone Nokia hanya sebesar 63,68 % atau dengan kata lain pengaruh kepuasan pelanggan sebesar  63,68 % disebabkan oleh pengembangan produk baru. Sedangkan sisanya yaitu 36,32  % dipengaruhi oleh faktor lain  yang tidak dikaji dalam penelitian ini.
Tabel 4.2.28

Perhitungan Koefisien Determinasi

Model Summary

	Model
	R
	R Square
	Adjusted R Square
	Std. Error of the Estimate

	1
	.798
	.637
	.633
	2.81


                      a  Predictors: (Constant), Pengembangan Produk

Sumber: Data Penelitian Diolah Dari SPSS 10.0

4.7 
Hasil Uji Hipotesis


Langkah terakhir untuk menentukan apakah menerima atau menolak Hipotesis, penulis akan menguraikan sebagai berikut :

· Dengan menggunakan hasil Uji- t

Dengan menggunakan rumus :
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Maka diperoleh :


a. Derajat kebebasan (dk) = n – 2
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Dari perhitungan diatas dapat digambarkan sebagai berikut :

Gambar 4.2

Pengujian Hipotesis

Daerah Penerimaan dan Penolakan Hipotesis



Daerah penolakan H0




Daerah penolakan H0




       Daerah penerimaan Ho


                                           

              

                     -13,111
 -1,867


                               1,867
   13,111         

Maka dapat disimpulkan bahwa 
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, maka Ho ditolak ini artinya bahwa koefisien regresi signifikan. Kesimpulanya bahwa pengembangan produk baru mempengaruhi kepuasan pelanggan Handphone Nokia lengkap dengan kamera.

BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Setelah melakukan penelitian pengaruh pengembangan produk baru terhadap kepuasan pelanggan, amak penulis mengambil kesimpulan sebagai berikut :

1. Trikomsel adalah perusahaan yang bergerak dibidang telekomunikasi khususnya Handphone Nokia. Trikomsel secara umum memberikan jasa pemasaran dan pelayanan perbaikan.

2. Pengembangan produk baru yang dilaksanakan oleh Handphone Nokia lengkap dengan kamera berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini dapat dilihat dengan uji statistik dengan menggunakan analisis korelasi pearson, bahwa pengaruh pengembangan produk baru terhadap kepuasan pelanggan Handphone Nokia sangat kuat yang dibuktikan dengan hasil perhitungan yang menunjukan bahwa pengaruh pengembangan produk baru terhadap kepuasan pelanggan sebesar 0.798 dengan tingkat signifikan   0,60 < 0,78.

3. Untuk mengetahui besarnya korelasi variable x (pengembangan produk) terhadap y (kepuasan pelanggan) digunakan koefisien determinasi. Sehingga diperoleh hasil sebagai berikut : untuk variable pengembangan produk baru besarnya koefisien determinasi adalah 63,68%  dan sisanya yaitu 36,32  % dipengaruhi oleh faktor lain  yang tidak dikaji dalam penelitian ini.

5.2 Saran

Dengan melihat kenyataan yang ada maka berikut ini dapat dikemukakan beberapa saran yang dapat menjadi bahan pentimbangan bagi perusahaan dalam hal mempertahankan bahkan meningkatkan lagi pengembangan produk terhadap kepuasan pelanggan. Adapun saran-saran tersebut sebagai berikut :

1. Agar perusahaan khususnya handphone Nokia bias mempertahankan pengembangan produk yang telah diberikan kepada pelanggan guna kelangsungan hidup perusahaan itu sendiri.

2. Perusahaan khususnya Handphone Nokia bisa lebih meningkatkan lagi kinerjanya, agar tetap bisa mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan tidak kehilangan pelanggan ke pesaing, sehingga pelanggan akan menjadi puas dengan kinerja yang sudah ada dan membuat pelanggan menjadi loyal.

Semoga saran yang telah penulis nuraikan di atas bisa menjadi masukan dan bahan pertimbangan bagi perusahaan dalam upaya memberikan yang terbaik bagi pelanggan baik dimasa sekarang maupun dimasa yang akan datang.
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LAMPIRAN – LAMPIRAN


Kepada pelanggan yang terhormat, sehubungan dengan diadakannya penelitian skripsi dengan judul Pengembangan produk terhadap Kepuasan Pelanggan pada Handphone Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung, saya memohon kesediaan Anda untuk berpartisipasi dalam mengisi kuesioner di bawah ini. Jawaban kuesioner ini tidak mencari benar atau salah tetapi hanya sebagai bahan analisis bagi peneliti.



Atas waktu dan kesediaanya saya ucapkan terima kasih.

PROFIL RESPONDEN     

Berilah tanda   “  ( “  yang sesuai dengan jawaban anda!

( Jenis Kelamin Anda                                          

      
Laki-laki


        


   Perempuan


( Usia Anda sekarang


   18 - 25 tahun

                    26 - 35  tahun

   36 - 45 tahun

                    > 45 tahun

( Pendidikan terakhir

            SD




       AKADEMI

            SMP



 
       PERGURUAN TINGGI ( S1 )

            SMU 
         



       PERGURUAN TINGGI (S2/S3) 

( Pekerjaan

  Pelajar / Mahasiswa


         Dosen / Pengajar

  Karyawan / karyawati

         Ibu Rumah Tangga

( Pendapatan per bulan

Rp. 500.000 – Rp. 1.000.000

          Rp. 2.000.000 – Rp. 4.000.000

Rp. 1.000.000 – Rp. 2.000.000
          Rp. > Rp. 4.000.000



Data Pengembangan Produk

Petunjuk pengisian kuesioner bagian 1 :

Berilah tanda  “(“ pada kotak yang tersedia di sebelah kanan pernyataan di bawah ini :

(Kenyataan adalah pengembangan produk yang anda “rasakan” pada Handphone Nokia.

Keterangan :

SS
=   Sangat Setuju 

TS
=  Tidak Setuju

S
=  Setuju 


STS
=  Sangat Tidak Setuju

C
=  Cukup

(Harapan adalah pengembangan produk yang anda “harapkan” untuk                      dilaksanakan Handphone Nokia. 

Keterangan :

SP
=   Sangat Penting 



TP     =  Tidak Penting

P
=  Penting



            STP    =   Sangat Tidak Penting

C
=  Cukup

	NO
	Pernyataan
	Yang Anda
	Yang Anda

	
	
	Rasakan
	Harapkan

	
	
	SS
	S
	C
	TS
	STS
	SP
	P
	C
	TP
	STP

	1
	Kemudahan dalam penggunaan
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Mengikuti perkembangan mode
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	3
	Cepat  dalam mengeluarkan tipe-tipe  / jenis baru
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	4
	Model yang bervariasi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	5
	Jenis / tipe sesuai dengan kinginan dan kebutuhan
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	6
	Penambahan phone book
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	7
	Penambahan fitur-fitur yang menarik
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	8
	Modifikasi yang lebih mengutamakan kualitas
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	9
	Internet dalam kemudahan pencarian informasi
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	10
	Radio sebagai alat penghibur
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	11
	Adanya kamera
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	12
	  Type/jenis  yang mudah diingat
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	



Data Kepuasan Pelanggan


Pada kolom peringkat kepentingan berilah tanda “ (“ untuk masing-masing kepuasan sesuai dengan urutan prioritas kepentingan.

Keterangan :

SP
=  Sangat Setuju
  TS     =  Tidak Setuju

S       
=  Setuju

 STP    =   Sangat Tidak Setuju


C

=  Cukup

	NO
	Tingkat yang Anda rasakan dalam 

Hal
	Tingkat Kepentingan

	
	
	SS
	S
	C
	TS
	STS

	1
	Kemudahan dalam penggunaan
	 
	 
	 
	 
	 

	2
	Cepat  dalam mengeluarkan tipe-tipe  / jenis baru
	 
	 
	 
	 
	 

	3
	Jenis / tipe sesuai dengan kinginan dan kebutuhan
	 
	 
	 
	 
	 

	4
	Penambahan phone book
	 
	 
	 
	 
	 

	5
	Penambahan fitur-fitur yang menarik
	 
	 
	 
	 
	 

	6
	Internet dalam kemudahan pencarian informasi
	 
	 
	 
	 
	 

	7
	Adanya kamera
	
	
	
	
	

	8
	  Type/jenis  yang mudah diingat
	
	
	
	
	


	DATA ORDINAL

	YANG DIRASAKAN PELANGGAN

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	NO
	Pernyataan Yang diharapkan pelanggan terhadap pengembangan produk baru 
	TOTAL

	Resp
	Handphone Nokia  di Trikomsel Istana Plaza Bandung
	

	 
	P1
	P2
	P3
	P4
	P5
	P6
	P7
	P8
	P9
	P10
	P11
	P12
	

	1
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	60

	2
	2
	2
	2
	1
	2
	3
	2
	3
	2
	3
	4
	5
	33

	3
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	59

	4
	2
	3
	4
	2
	4
	2
	3
	3
	4
	4
	3
	3
	41

	5
	4
	2
	4
	3
	3
	2
	4
	4
	3
	2
	2
	3
	41

	6
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	3
	5
	63

	7
	3
	3
	1
	2
	3
	4
	2
	3
	4
	3
	2
	2
	39

	8
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	68

	9
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	68

	10
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	70

	11
	5
	1
	2
	4
	3
	3
	5
	2
	3
	2
	2
	3
	46

	12
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	69

	13
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	5
	69

	14
	5
	4
	4
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	70

	15
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	74

	16
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	73

	17
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	75

	18
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	3
	5
	5
	5
	5
	74

	19
	4
	2
	3
	2
	3
	2
	3
	2
	2
	3
	2
	2
	49

	20
	5
	3
	1
	3
	2
	3
	3
	4
	3
	2
	2
	3
	54

	21
	5
	2
	3
	4
	3
	2
	2
	4
	3
	4
	5
	2
	60

	22
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	5
	4
	78

	23
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	82

	24
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	80

	25
	3
	4
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	3
	3
	2
	3
	63

	26
	3
	3
	3
	4
	2
	2
	3
	3
	4
	2
	5
	3
	63

	27
	3
	4
	2
	1
	4
	3
	2
	3
	3
	3
	3
	5
	63

	28
	4
	4
	4
	2
	3
	3
	3
	4
	2
	4
	2
	4
	67

	29
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	89

	30
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	87

	31
	5
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	88

	32
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	87

	33
	3
	2
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	2
	4
	2
	3
	69

	34
	2
	3
	5
	3
	3
	3
	2
	3
	5
	3
	3
	3
	72

	35
	3
	4
	3
	5
	5
	4
	5
	3
	3
	3
	4
	4
	81

	36
	4
	5
	4
	3
	3
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	88

	37
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	96

	38
	5
	3
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	5
	4
	3
	91

	39
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	3
	5
	3
	5
	5
	3
	91

	40
	3
	5
	2
	3
	3
	5
	4
	5
	3
	3
	5
	2
	83

	41
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	97

	42
	3
	4
	2
	5
	2
	4
	5
	3
	3
	2
	4
	2
	81

	43
	3
	3
	2
	2
	3
	3
	5
	4
	4
	5
	2
	4
	83

	44
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	5
	3
	98

	45
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	2
	3
	3
	3
	3
	3
	82

	46
	3
	4
	2
	5
	3
	5
	3
	3
	3
	4
	5
	3
	89

	47
	5
	3
	2
	4
	5
	4
	5
	3
	5
	2
	5
	5
	95

	48
	5
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	3
	4
	5
	101

	49
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	4
	103

	50
	3
	3
	5
	2
	2
	4
	2
	4
	4
	4
	2
	3
	88

	51
	4
	3
	5
	4
	5
	3
	4
	2
	2
	2
	4
	2
	91

	52
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	4
	5
	3
	107

	53
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	2
	5
	3
	3
	5
	5
	105

	54
	3
	4
	2
	3
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	2
	4
	95

	55
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	4
	5
	111

	56
	5
	3
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	99

	57
	4
	4
	5
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	5
	3
	3
	103

	58
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	114

	59
	4
	3
	2
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	100

	60
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	119

	61
	4
	5
	3
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	5
	114

	62
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	2
	5
	5
	4
	5
	5
	117

	63
	4
	3
	4
	5
	4
	5
	3
	3
	4
	3
	3
	4
	108

	64
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	5
	2
	3
	3
	5
	3
	104

	65
	4
	3
	2
	4
	5
	4
	3
	4
	3
	5
	5
	4
	111

	66
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	3
	4
	5
	5
	5
	3
	119

	67
	5
	5
	5
	4
	3
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	123

	68
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	125

	69
	3
	4
	3
	5
	3
	3
	2
	3
	5
	3
	4
	4
	111

	70
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	126

	71
	5
	4
	4
	3
	5
	4
	5
	4
	4
	3
	5
	3
	120

	72
	5
	3
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	4
	3
	119

	73
	4
	5
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	5
	5
	5
	120

	74
	3
	5
	1
	4
	4
	2
	3
	3
	3
	5
	4
	2
	113

	75
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	131

	76
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	3
	127

	77
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	131

	78
	4
	3
	2
	3
	2
	3
	2
	5
	5
	3
	5
	2
	117

	79
	3
	3
	5
	3
	4
	3
	3
	3
	5
	4
	3
	4
	122

	80
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	135

	81
	5
	3
	3
	5
	4
	4
	3
	3
	3
	5
	5
	3
	127

	82
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	4
	5
	3
	5
	3
	3
	126

	83
	3
	4
	2
	5
	3
	3
	2
	5
	3
	5
	4
	3
	125

	84
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	3
	4
	138

	85
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	4
	140

	86
	4
	5
	2
	5
	4
	4
	2
	5
	3
	3
	5
	3
	131

	87
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	3
	5
	3
	140

	88
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	143

	89
	5
	4
	4
	3
	3
	5
	4
	3
	3
	5
	4
	5
	137

	90
	5
	4
	3
	4
	4
	5
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	138

	91
	4
	4
	3
	2
	3
	4
	5
	3
	3
	3
	5
	4
	134

	92
	4
	3
	1
	4
	2
	5
	3
	3
	2
	3
	3
	2
	127

	93
	3
	5
	5
	5
	5
	4
	2
	4
	3
	4
	4
	3
	140

	94
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	3
	147

	95
	5
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	150

	96
	5
	4
	5
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	150

	97
	5
	3
	3
	4
	4
	5
	2
	3
	2
	3
	4
	4
	139

	98
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	3
	5
	4
	150

	99
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	154

	100
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	3
	5
	5
	4
	4
	3
	150

	TOTAL
	423
	410
	369
	356
	367
	390
	400
	388
	405
	420
	440
	364
	4701


	DATA ORDINAL

	YANG DIHARAPKAN PELANGGAN

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	No
	Pernyataan Yang diharapkan pelanggan terhadap pengembangan produk baru 
	TOTAL

	Resp
	Handphone Nokia  di Trikomsel Istana Plaza Bandung
	

	 
	P1
	P2
	P3
	P4
	P5
	P6
	P7
	P8
	P9
	P10
	P11
	P12
	

	1
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	5
	45

	2
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	43

	3
	3
	3
	4
	3
	3
	5
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	45

	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	50

	5
	3
	3
	3
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	5
	5
	5
	49

	6
	3
	3
	4
	3
	3
	4
	5
	3
	4
	5
	3
	2
	48

	7
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	49

	8
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	50

	9
	3
	3
	3
	5
	5
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	53

	10
	4
	5
	5
	3
	3
	3
	3
	5
	3
	3
	4
	3
	54

	11
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	3
	5
	3
	3
	3
	54

	12
	3
	3
	5
	4
	4
	3
	5
	4
	3
	4
	5
	4
	59

	13
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	56

	14
	4
	3
	4
	5
	5
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	3
	58

	15
	3
	5
	3
	3
	4
	4
	5
	3
	3
	4
	3
	4
	59

	16
	3
	4
	3
	3
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	62

	17
	3
	5
	5
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	5
	4
	61

	18
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	4
	62

	19
	3
	3
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	4
	3
	3
	5
	67

	20
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	5
	5
	4
	3
	4
	3
	62

	21
	4
	3
	3
	5
	4
	3
	4
	3
	3
	3
	3
	4
	63

	22
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	5
	3
	3
	5
	67

	23
	3
	5
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	3
	4
	5
	3
	65

	24
	3
	3
	3
	5
	3
	5
	4
	3
	3
	3
	4
	4
	67

	25
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	5
	4
	4
	4
	70

	26
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	4
	5
	4
	3
	5
	3
	71

	27
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	5
	4
	4
	3
	5
	4
	73

	28
	3
	3
	3
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	68

	29
	4
	4
	5
	3
	3
	3
	4
	3
	3
	5
	3
	4
	73

	30
	3
	5
	3
	4
	4
	5
	3
	3
	4
	5
	3
	5
	77

	31
	4
	3
	3
	4
	3
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	73

	32
	4
	4
	4
	3
	4
	5
	3
	3
	4
	4
	5
	3
	78

	33
	3
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	3
	3
	4
	4
	81

	34
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	3
	3
	4
	3
	73

	35
	4
	3
	5
	4
	3
	3
	5
	3
	3
	2
	5
	4
	79

	36
	3
	3
	3
	3
	5
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	80

	37
	3
	5
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	5
	3
	3
	3
	79

	38
	4
	3
	4
	5
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	81

	39
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	5
	4
	5
	4
	4
	86

	40
	5
	4
	3
	3
	5
	4
	3
	4
	3
	4
	3
	3
	84

	41
	3
	5
	3
	4
	4
	3
	4
	4
	3
	4
	5
	4
	87

	42
	4
	3
	5
	3
	3
	3
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	88

	43
	3
	3
	3
	4
	3
	4
	4
	3
	5
	4
	3
	3
	85

	44
	5
	3
	5
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	5
	3
	4
	90

	45
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	3
	5
	4
	5
	4
	4
	94

	46
	4
	5
	3
	3
	4
	4
	4
	3
	3
	5
	5
	5
	94

	47
	5
	3
	3
	3
	4
	5
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	89

	48
	5
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	91

	49
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	101

	50
	4
	3
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	3
	3
	4
	3
	94

	51
	4
	5
	5
	4
	3
	4
	4
	3
	3
	4
	5
	4
	99

	52
	5
	3
	5
	4
	5
	4
	4
	3
	3
	4
	4
	4
	100

	53
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	3
	3
	4
	4
	5
	5
	104

	54
	5
	4
	4
	4
	3
	3
	3
	5
	5
	5
	4
	3
	102

	55
	5
	5
	4
	5
	4
	3
	5
	3
	5
	5
	3
	5
	107

	56
	4
	5
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	111

	57
	5
	3
	3
	5
	3
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	105

	58
	5
	4
	4
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	110

	59
	4
	5
	4
	4
	5
	3
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	112

	60
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	4
	4
	5
	3
	5
	2
	110

	61
	4
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	116

	62
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	5
	117

	63
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	117

	64
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	119

	65
	5
	4
	3
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	3
	117

	66
	4
	3
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	3
	5
	4
	116

	67
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	3
	4
	5
	120

	68
	5
	3
	4
	4
	3
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	3
	118

	69
	5
	3
	4
	4
	3
	3
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	118

	70
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	126

	71
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	3
	4
	4
	4
	123

	72
	5
	4
	3
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	3
	4
	5
	123

	73
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	3
	3
	4
	124

	74
	5
	5
	4
	3
	3
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	126

	75
	4
	3
	5
	5
	3
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	3
	125

	76
	5
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	3
	5
	4
	5
	4
	129

	77
	5
	4
	5
	4
	5
	3
	3
	3
	3
	4
	4
	5
	125

	78
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	133

	79
	4
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	3
	4
	132

	80
	5
	5
	3
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	134

	81
	5
	3
	5
	3
	5
	5
	3
	5
	4
	4
	4
	4
	131

	82
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	5
	5
	135

	83
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	4
	5
	5
	4
	137

	84
	5
	5
	4
	4
	3
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	138

	85
	4
	5
	5
	4
	3
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	4
	138

	86
	5
	4
	5
	5
	4
	3
	3
	4
	5
	4
	5
	5
	138

	87
	5
	4
	4
	3
	4
	5
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	139

	88
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	143

	89
	5
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	3
	5
	143

	90
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	145

	91
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	3
	5
	4
	5
	5
	4
	145

	92
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	3
	5
	5
	3
	4
	143

	93
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	4
	3
	5
	4
	5
	144

	94
	5
	4
	4
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	3
	145

	95
	5
	4
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	150

	96
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	5
	3
	4
	5
	4
	150

	97
	5
	4
	3
	4
	5
	3
	3
	4
	3
	5
	5
	5
	146

	98
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	3
	4
	3
	4
	4
	148

	99
	4
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	3
	4
	3
	151

	100
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	159

	TOTAL
	418
	427
	436
	413
	405
	420
	390
	429
	401
	405
	409
	390
	4974


	DATA ORDINAL

	KEPUASAN PELANGGAN

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	No
	Pernyataan kepuasan pelanggan terhadap pengembangan produk baru 
	TOTAL

	Resp
	Handphone Nokia  di Trikomsel Istana Plaza Bandung
	

	 
	P1
	P2
	P3
	P4
	P5
	P6
	P7
	P8
	

	1
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	39

	2
	3
	2
	3
	3
	4
	2
	3
	2
	24

	3
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	43

	4
	3
	3
	2
	3
	2
	3
	2
	4
	26

	5
	2
	2
	3
	2
	3
	2
	3
	2
	24

	6
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	46

	7
	3
	4
	4
	3
	3
	3
	3
	3
	33

	8
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	47

	9
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	47

	10
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	50

	11
	2
	4
	2
	2
	3
	3
	3
	2
	32

	12
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	4
	49

	13
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	51

	14
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	54

	15
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	55

	16
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	54

	17
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	5
	5
	54

	18
	5
	3
	3
	5
	5
	4
	5
	5
	53

	19
	2
	3
	5
	2
	2
	4
	2
	2
	41

	20
	3
	2
	3
	3
	3
	3
	3
	3
	43

	21
	2
	5
	4
	3
	5
	4
	4
	2
	50

	22
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	62

	23
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	61

	24
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	63

	25
	3
	3
	3
	4
	4
	3
	2
	2
	49

	26
	2
	2
	2
	4
	3
	4
	3
	3
	49

	27
	3
	5
	3
	3
	3
	2
	4
	4
	54

	28
	5
	5
	3
	3
	5
	3
	5
	3
	60

	29
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	69

	30
	4
	4
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	66

	31
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	69

	32
	5
	5
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	70

	33
	2
	5
	2
	4
	5
	3
	4
	2
	60

	34
	3
	3
	3
	3
	3
	5
	5
	5
	64

	35
	3
	3
	4
	5
	3
	5
	2
	3
	63

	36
	5
	5
	5
	4
	5
	3
	5
	4
	72

	37
	3
	5
	5
	3
	5
	5
	5
	5
	73

	38
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	76

	39
	4
	4
	4
	4
	3
	4
	5
	5
	72

	40
	5
	4
	3
	4
	4
	4
	4
	4
	72

	41
	4
	4
	3
	5
	5
	4
	5
	4
	75

	42
	3
	3
	3
	5
	5
	3
	3
	5
	72

	43
	5
	3
	5
	3
	5
	3
	3
	5
	75

	44
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	5
	5
	83

	45
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	4
	4
	80

	46
	3
	4
	3
	4
	3
	5
	3
	4
	75

	47
	3
	4
	2
	5
	3
	2
	4
	4
	74

	48
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	3
	3
	81

	49
	4
	3
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	84

	50
	4
	3
	3
	3
	4
	5
	3
	3
	78

	51
	5
	4
	4
	5
	4
	4
	5
	3
	85

	52
	5
	4
	5
	5
	5
	4
	3
	3
	86

	53
	5
	5
	3
	4
	4
	5
	5
	5
	89

	54
	5
	5
	2
	4
	4
	5
	4
	2
	85

	55
	4
	5
	5
	3
	5
	3
	4
	5
	89

	56
	4
	3
	5
	3
	3
	3
	3
	3
	83

	57
	3
	3
	5
	5
	3
	3
	5
	2
	86

	58
	3
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	2
	93

	59
	5
	5
	4
	4
	5
	5
	2
	4
	93

	60
	5
	5
	5
	4
	4
	4
	5
	5
	97

	61
	4
	4
	5
	5
	4
	4
	5
	3
	95

	62
	4
	4
	3
	5
	3
	4
	3
	4
	92

	63
	3
	5
	4
	3
	3
	3
	4
	2
	90

	64
	3
	5
	3
	2
	5
	3
	3
	4
	92

	65
	5
	5
	3
	4
	5
	5
	5
	4
	101

	66
	5
	4
	3
	5
	4
	5
	5
	3
	100

	67
	4
	5
	3
	4
	4
	5
	5
	5
	102

	68
	4
	4
	5
	4
	5
	3
	5
	3
	101

	69
	5
	3
	5
	3
	4
	3
	2
	3
	97

	70
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	109

	71
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	5
	4
	108

	72
	4
	4
	4
	5
	3
	4
	5
	2
	103

	73
	3
	4
	4
	3
	4
	3
	1
	3
	98

	74
	4
	2
	3
	4
	2
	3
	4
	2
	98

	75
	5
	5
	3
	5
	5
	3
	3
	5
	109

	76
	5
	5
	5
	5
	5
	5
	3
	5
	114

	77
	4
	3
	5
	5
	4
	5
	5
	4
	112

	78
	4
	3
	5
	4
	4
	4
	3
	4
	109

	79
	4
	5
	4
	5
	3
	3
	5
	3
	111

	80
	3
	5
	4
	4
	3
	5
	5
	3
	112

	81
	3
	4
	3
	3
	5
	5
	5
	2
	111

	82
	3
	4
	3
	2
	5
	5
	5
	2
	111

	83
	5
	4
	4
	5
	5
	3
	2
	4
	115

	84
	5
	4
	5
	5
	5
	5
	4
	5
	122

	85
	4
	3
	5
	5
	4
	4
	5
	3
	118

	86
	4
	3
	5
	4
	4
	4
	3
	3
	116

	87
	5
	4
	4
	5
	5
	5
	4
	5
	124

	88
	3
	4
	4
	3
	5
	5
	5
	4
	121

	89
	3
	4
	3
	3
	4
	5
	5
	4
	120

	90
	5
	5
	5
	5
	4
	4
	5
	3
	126

	91
	5
	3
	2
	5
	5
	4
	5
	3
	123

	92
	4
	3
	3
	4
	4
	2
	2
	2
	116

	93
	2
	3
	4
	5
	3
	5
	4
	4
	123

	94
	5
	5
	4
	3
	3
	5
	4
	5
	128

	95
	3
	5
	4
	5
	4
	4
	5
	5
	130

	96
	3
	5
	5
	3
	4
	4
	5
	2
	127

	97
	5
	4
	5
	3
	3
	3
	4
	3
	127

	98
	5
	4
	5
	4
	5
	5
	5
	3
	134

	99
	5
	5
	3
	4
	5
	4
	4
	5
	134

	100
	3
	2
	4
	5
	3
	5
	5
	4
	131

	TOTAL
	407
	414
	406
	416
	416
	413
	414
	376
	8312


	Tabel

	Hasil Perhitungan Korelasi Product Moment

	 
	 
	 
	 

	Pertanyaan
	Koefisien
	r Kritis
	Keterangan

	
	Korelasi
	
	

	1
	0,656
	0,195
	valid

	2
	0,737
	0,195
	valid

	3
	0,706
	0,195
	valid

	4
	0,652
	0,195
	valid

	5
	0,733
	0,195
	valid

	6
	0,700
	0,195
	valid

	7
	0,607
	0,195
	valid

	8
	0,650
	0,195
	valid

	9
	0,672
	0,195
	valid

	10
	0,587
	0,195
	valid

	11
	0,611
	0,195
	valid

	12
	0,603
	0,195
	valid

	13
	0,602
	0,195
	valid

	14
	0,584
	0,195
	valid

	15
	0,600
	0,195
	valid

	16
	0,636
	0,195
	valid

	17
	0,555
	0,195
	valid

	18
	0,596
	0,195
	valid

	19
	0,588
	0,195
	valid

	20
	0,600
	0,195
	valid

	
	
	
	

	
	Sumber : Data Penelitian Diolah
	
	


	Tabel

	Hasil Perhitungan Realibilitas

	
	
	
	
	
	
	
	

	x
	y
	Total
	Total ^2
	
	X^2
	Y^2
	Total

	44,39
	29,68
	74,06
	5485,48
	
	1970,27
	880,68
	2850,95

	23,70
	15,84
	39,53
	1562,80
	
	561,45
	250,82
	812,27

	41,76
	31,52
	73,28
	5369,42
	
	1743,65
	993,46
	2737,11

	24,92
	14,77
	39,69
	1575,16
	
	620,95
	218,14
	839,08

	24,88
	11,94
	36,82
	1356,08
	
	619,09
	142,65
	761,73

	40,80
	31,52
	72,32
	5230,04
	
	1664,62
	993,46
	2658,09

	23,37
	18,57
	41,94
	1759,33
	
	546,32
	344,87
	891,20

	45,35
	30,49
	75,84
	5751,49
	
	2056,43
	929,68
	2986,11

	44,36
	29,40
	73,76
	5440,52
	
	1967,95
	864,26
	2832,21

	45,35
	31,52
	76,87
	5908,55
	
	2056,43
	993,46
	3049,89

	25,26
	14,87
	40,13
	1610,17
	
	638,00
	221,06
	859,07

	41,56
	28,32
	69,88
	4883,29
	
	1727,04
	802,19
	2529,22

	41,58
	29,80
	71,38
	5094,81
	
	1729,03
	887,83
	2616,85

	40,10
	31,52
	71,62
	5129,60
	
	1608,17
	993,46
	2601,63

	44,39
	31,52
	75,90
	5761,54
	
	1970,08
	993,46
	2963,54

	41,27
	29,45
	70,72
	5001,02
	
	1703,13
	867,23
	2570,37

	43,18
	28,27
	71,45
	5105,02
	
	1864,40
	799,23
	2663,63

	41,31
	26,81
	68,12
	4640,33
	
	1706,26
	718,94
	2425,20

	17,78
	14,54
	32,32
	1044,72
	
	316,20
	211,42
	527,62

	27,75
	16,13
	43,88
	1925,45
	
	769,85
	260,30
	1030,15

	27,37
	21,11
	48,48
	2350,31
	
	749,12
	445,63
	1194,75

	41,33
	31,52
	72,85
	5306,99
	
	1708,15
	993,46
	2701,62

	43,78
	29,40
	73,19
	5356,30
	
	1917,10
	864,48
	2781,58

	42,06
	30,39
	72,45
	5249,51
	
	1769,05
	923,76
	2692,81

	26,10
	17,08
	43,18
	1864,80
	
	681,23
	291,83
	973,06

	25,98
	15,63
	41,60
	1730,93
	
	674,89
	244,16
	919,05

	27,53
	19,18
	46,70
	2180,98
	
	757,66
	367,69
	1125,35

	26,12
	24,38
	50,51
	2550,77
	
	682,41
	594,49
	1276,90

	45,35
	31,52
	76,87
	5908,55
	
	2056,43
	993,46
	3049,89

	39,85
	27,17
	67,02
	4492,35
	
	1588,32
	738,28
	2326,60

	42,22
	29,32
	71,54
	5118,00
	
	1782,91
	859,41
	2642,32

	40,24
	29,34
	69,58
	4841,36
	
	1618,96
	861,05
	2480,01

	25,36
	19,40
	44,76
	2003,77
	
	643,19
	376,45
	1019,64

	25,52
	22,27
	47,78
	2283,07
	
	651,05
	495,77
	1146,82

	30,34
	20,78
	51,12
	2612,84
	
	920,57
	431,60
	1352,17

	37,77
	27,58
	65,35
	4271,00
	
	1426,54
	760,84
	2187,38

	43,33
	27,89
	71,22
	5072,15
	
	1877,55
	777,76
	2655,31

	36,95
	29,87
	66,82
	4464,99
	
	1365,16
	892,37
	2257,53

	38,47
	24,17
	62,64
	3924,34
	
	1479,97
	584,39
	2064,36

	30,49
	23,29
	53,77
	2891,48
	
	929,43
	542,23
	1471,66

	41,10
	25,56
	66,66
	4443,08
	
	1688,89
	653,33
	2342,22

	26,66
	22,64
	49,30
	2430,28
	
	710,55
	512,65
	1223,20

	27,36
	24,20
	51,55
	2657,57
	
	748,34
	585,44
	1333,78

	39,93
	30,39
	70,32
	4944,67
	
	1594,01
	923,76
	2517,76

	26,68
	26,20
	52,88
	2795,82
	
	711,77
	686,25
	1398,03

	30,62
	21,16
	51,78
	2681,63
	
	937,58
	447,94
	1385,52

	33,87
	18,92
	52,79
	2786,82
	
	1147,22
	357,96
	1505,17

	38,34
	24,96
	63,30
	4007,01
	
	1469,66
	623,24
	2092,90

	39,42
	25,70
	65,12
	4240,61
	
	1553,76
	660,60
	2214,36

	27,13
	20,50
	47,63
	2268,89
	
	736,08
	420,33
	1156,41

	25,36
	25,52
	50,88
	2588,44
	
	643,05
	651,18
	1294,23

	41,19
	25,99
	67,18
	4513,15
	
	1696,65
	675,45
	2372,11

	38,43
	27,56
	65,98
	4353,60
	
	1476,54
	759,34
	2235,88

	29,08
	22,88
	51,96
	2700,01
	
	845,51
	523,67
	1369,18

	41,22
	25,67
	66,88
	4473,44
	
	1698,72
	658,86
	2357,58

	30,05
	19,53
	49,58
	2458,18
	
	902,98
	381,44
	1284,42

	31,35
	21,52
	52,86
	2794,52
	
	982,70
	462,90
	1445,60

	40,64
	27,24
	67,88
	4608,05
	
	1651,72
	742,08
	2393,81

	27,83
	25,93
	53,76
	2890,29
	
	774,32
	672,61
	1446,93

	43,24
	28,22
	71,45
	5105,50
	
	1869,27
	796,24
	2665,51

	38,95
	25,52
	64,47
	4156,77
	
	1517,17
	651,38
	2168,55

	40,87
	21,88
	62,75
	3937,45
	
	1670,04
	478,87
	2148,90

	31,43
	19,39
	50,82
	2582,84
	
	987,81
	376,06
	1363,87

	27,05
	21,63
	48,68
	2369,44
	
	731,67
	467,75
	1199,42

	32,47
	27,69
	60,16
	3618,88
	
	1054,32
	766,56
	1820,88

	38,85
	25,89
	64,73
	4190,01
	
	1508,94
	670,04
	2178,99

	40,66
	26,53
	67,19
	4514,06
	
	1652,86
	703,91
	2356,77

	42,15
	24,78
	66,94
	4480,78
	
	1776,94
	614,29
	2391,23

	29,14
	20,64
	49,79
	2478,72
	
	849,33
	426,15
	1275,48

	38,55
	30,44
	69,00
	4760,68
	
	1486,39
	926,83
	2413,23

	34,74
	28,53
	63,27
	4003,02
	
	1206,82
	813,97
	2020,79

	32,92
	22,72
	55,63
	3094,94
	
	1083,41
	516,06
	1599,47

	32,72
	17,69
	50,41
	2541,33
	
	1070,67
	312,96
	1383,62

	27,06
	16,19
	43,24
	1869,99
	
	732,01
	262,05
	994,05

	39,21
	26,25
	65,47
	4285,79
	
	1537,60
	689,26
	2226,85

	35,75
	29,84
	65,59
	4301,92
	
	1278,28
	890,19
	2168,46

	36,94
	26,48
	63,42
	4022,11
	
	1364,24
	701,42
	2065,67

	26,52
	22,63
	49,15
	2415,69
	
	703,53
	511,91
	1215,45

	29,63
	23,98
	53,62
	2874,74
	
	878,19
	575,15
	1453,34

	39,30
	24,03
	63,33
	4010,32
	
	1544,33
	577,40
	2121,73

	33,91
	22,47
	56,38
	3178,50
	
	1149,65
	504,98
	1654,63

	30,61
	21,30
	51,91
	2694,39
	
	936,96
	453,59
	1390,55

	30,77
	24,07
	54,84
	3007,49
	
	946,97
	579,25
	1526,22

	39,43
	28,33
	67,75
	4590,56
	
	1554,48
	802,41
	2356,89

	39,32
	24,76
	64,07
	4105,53
	
	1546,01
	612,81
	2158,83

	32,32
	21,97
	54,29
	2947,31
	
	1044,28
	482,85
	1527,13

	38,66
	28,29
	66,96
	4483,34
	
	1494,94
	800,51
	2295,45

	40,57
	24,74
	65,32
	4266,16
	
	1646,19
	612,19
	2258,39

	34,21
	22,91
	57,11
	3261,99
	
	1170,19
	524,68
	1694,86

	30,37
	27,67
	58,04
	3368,74
	
	922,45
	765,57
	1688,02

	29,89
	23,22
	53,10
	2820,07
	
	893,30
	538,99
	1432,29

	24,99
	17,81
	42,81
	1832,49
	
	624,73
	317,30
	942,03

	34,54
	21,77
	56,32
	3171,50
	
	1193,25
	474,05
	1667,30

	38,40
	25,51
	63,91
	4084,52
	
	1474,32
	650,93
	2125,25

	39,87
	25,57
	65,44
	4282,29
	
	1589,63
	653,78
	2243,41

	39,64
	23,13
	62,77
	3939,46
	
	1570,98
	534,97
	2105,96

	29,85
	21,93
	51,78
	2680,72
	
	890,76
	480,93
	1371,69

	37,43
	27,65
	65,09
	4236,28
	
	1401,32
	764,66
	2165,98

	39,95
	26,53
	66,48
	4419,36
	
	1595,95
	703,78
	2299,74

	34,74
	23,93
	58,66
	3441,25
	
	1206,63
	572,43
	1779,06

	3493,02
	2454,35
	5947,37
	365172,26
	
	126445,89
	62363,87
	188809,76

	12201200,93
	6023842,91
	18225043,84
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	St
	3651,72
	114,60
	

	
	
	
	
	 
	3537,13
	 
	

	
	
	
	
	Si
	1888,10
	65,59
	

	
	
	
	
	 
	1822,50
	0,57
	8,552


	Tabel 

	Perhitungan Korelasi Pearson

	
	
	
	
	
	

	No
	x
	y
	x^2
	Y^2
	XY

	1
	44,39
	29,68
	1970,27
	880,68
	1317,264

	2
	23,70
	15,84
	561,45
	250,82
	375,2653

	3
	41,76
	31,52
	1743,65
	993,46
	1316,151

	4
	24,92
	14,77
	620,95
	218,14
	368,0379

	5
	24,88
	11,94
	619,09
	142,65
	297,1721

	6
	40,80
	31,52
	1664,62
	993,46
	1285,979

	7
	23,37
	18,57
	546,32
	344,87
	434,0643

	8
	45,35
	30,49
	2056,43
	929,68
	1382,688

	9
	44,36
	29,40
	1967,95
	864,26
	1304,154

	10
	45,35
	31,52
	2056,43
	993,46
	1429,331

	11
	25,26
	14,87
	638,00
	221,06
	375,5511

	12
	41,56
	28,32
	1727,04
	802,19
	1177,034

	13
	41,58
	29,80
	1729,03
	887,83
	1238,981

	14
	40,10
	31,52
	1608,17
	993,46
	1263,984

	15
	44,39
	31,52
	1970,08
	993,46
	1399

	16
	41,27
	29,45
	1703,13
	867,23
	1215,325

	17
	43,18
	28,27
	1864,40
	799,23
	1220,692

	18
	41,31
	26,81
	1706,26
	718,94
	1107,564

	19
	17,78
	14,54
	316,20
	211,42
	258,5527

	20
	27,75
	16,13
	769,85
	260,30
	447,649

	21
	27,37
	21,11
	749,12
	445,63
	577,7803

	22
	41,33
	31,52
	1708,15
	993,46
	1302,686

	23
	43,78
	29,40
	1917,10
	864,48
	1287,361

	24
	42,06
	30,39
	1769,05
	923,76
	1278,349

	25
	26,10
	17,08
	681,23
	291,83
	445,8719

	26
	25,98
	15,63
	674,89
	244,16
	405,9364

	27
	27,53
	19,18
	757,66
	367,69
	527,8129

	28
	26,12
	24,38
	682,41
	594,49
	636,9347

	29
	45,35
	31,52
	2056,43
	993,46
	1429,331

	30
	39,85
	27,17
	1588,32
	738,28
	1082,875

	31
	42,22
	29,32
	1782,91
	859,41
	1237,84

	32
	40,24
	29,34
	1618,96
	861,05
	1180,678

	33
	25,36
	19,40
	643,19
	376,45
	492,0654

	34
	25,52
	22,27
	651,05
	495,77
	568,1279

	35
	30,34
	20,78
	920,57
	431,60
	630,3323

	36
	37,77
	27,58
	1426,54
	760,84
	1041,809

	37
	43,33
	27,89
	1877,55
	777,76
	1208,421

	38
	36,95
	29,87
	1365,16
	892,37
	1103,732

	39
	38,47
	24,17
	1479,97
	584,39
	929,9905

	40
	30,49
	23,29
	929,43
	542,23
	709,9063

	41
	41,10
	25,56
	1688,89
	653,33
	1050,428

	42
	26,66
	22,64
	710,55
	512,65
	603,5403

	43
	27,36
	24,20
	748,34
	585,44
	661,8964

	44
	39,93
	30,39
	1594,01
	923,76
	1213,456

	45
	26,68
	26,20
	711,77
	686,25
	698,8971

	46
	30,62
	21,16
	937,58
	447,94
	648,0574

	47
	33,87
	18,92
	1147,22
	357,96
	640,822

	48
	38,34
	24,96
	1469,66
	623,24
	957,0535

	49
	39,42
	25,70
	1553,76
	660,60
	1013,124

	50
	27,13
	20,50
	736,08
	420,33
	556,2364

	51
	25,36
	25,52
	643,05
	651,18
	647,1038

	52
	41,19
	25,99
	1696,65
	675,45
	1070,52

	53
	38,43
	27,56
	1476,54
	759,34
	1058,863

	54
	29,08
	22,88
	845,51
	523,67
	665,4105

	55
	41,22
	25,67
	1698,72
	658,86
	1057,929

	56
	30,05
	19,53
	902,98
	381,44
	586,8819

	57
	31,35
	21,52
	982,70
	462,90
	674,4574

	58
	40,64
	27,24
	1651,72
	742,08
	1107,121

	59
	27,83
	25,93
	774,32
	672,61
	721,6766

	60
	43,24
	28,22
	1869,27
	796,24
	1219,994

	61
	38,95
	25,52
	1517,17
	651,38
	994,1085

	62
	40,87
	21,88
	1670,04
	478,87
	894,2728

	63
	31,43
	19,39
	987,81
	376,06
	609,4878

	64
	27,05
	21,63
	731,67
	467,75
	585,0124

	65
	32,47
	27,69
	1054,32
	766,56
	898,9988

	66
	38,85
	25,89
	1508,94
	670,04
	1005,513

	67
	40,66
	26,53
	1652,86
	703,91
	1078,642

	68
	42,15
	24,78
	1776,94
	614,29
	1044,773

	69
	29,14
	20,64
	849,33
	426,15
	601,6181

	70
	38,55
	30,44
	1486,39
	926,83
	1173,729

	71
	34,74
	28,53
	1206,82
	813,97
	991,1162

	72
	32,92
	22,72
	1083,41
	516,06
	747,7342

	73
	32,72
	17,69
	1070,67
	312,96
	578,8544

	74
	27,06
	16,19
	732,01
	262,05
	437,9713

	75
	39,21
	26,25
	1537,60
	689,26
	1029,466

	76
	35,75
	29,84
	1278,28
	890,19
	1066,727

	77
	36,94
	26,48
	1364,24
	701,42
	978,2192

	78
	26,52
	22,63
	703,53
	511,91
	600,1226

	79
	29,63
	23,98
	878,19
	575,15
	710,698

	80
	39,30
	24,03
	1544,33
	577,40
	944,2947

	81
	33,91
	22,47
	1149,65
	504,98
	761,9365

	82
	30,61
	21,30
	936,96
	453,59
	651,9197

	83
	30,77
	24,07
	946,97
	579,25
	740,6313

	84
	39,43
	28,33
	1554,48
	802,41
	1116,836

	85
	39,32
	24,76
	1546,01
	612,81
	973,3536

	86
	32,32
	21,97
	1044,28
	482,85
	710,0918

	87
	38,66
	28,29
	1494,94
	800,51
	1093,945

	88
	40,57
	24,74
	1646,19
	612,19
	1003,887

	89
	34,21
	22,91
	1170,19
	524,68
	783,5625

	90
	30,37
	27,67
	922,45
	765,57
	840,3578

	91
	29,89
	23,22
	893,30
	538,99
	693,8899

	92
	24,99
	17,81
	624,73
	317,30
	445,2272

	93
	34,54
	21,77
	1193,25
	474,05
	752,1019

	94
	38,40
	25,51
	1474,32
	650,93
	979,6326

	95
	39,87
	25,57
	1589,63
	653,78
	1019,444

	96
	39,64
	23,13
	1570,98
	534,97
	916,7521

	97
	29,85
	21,93
	890,76
	480,93
	654,5165

	98
	37,43
	27,65
	1401,32
	764,66
	1035,148

	99
	39,95
	26,53
	1595,95
	703,78
	1059,814

	100
	34,74
	23,93
	1206,63
	572,43
	831,0927

	TOTAL
	3493,02
	2454,35
	126445,89
	62363,87
	8573104


	      Transformasi Data Ordinal Ke Data Interval Dengan menggunakan MSI (Variabel X)

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	Succesive Interval Var X
	

	No
	P1
	P2
	P3
	P4
	P5
	P6
	P7
	P8
	P9
	P10
	P11
	P12
	TOTAL

	1
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	2,80
	3,93
	3,49
	3,84
	44,39

	2
	1,00
	3,07
	1,81
	1,00
	1,00
	2,05
	1,00
	2,20
	2,12
	2,17
	2,43
	3,84
	23,70

	3
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	2,05
	3,35
	4,14
	2,12
	3,93
	3,49
	3,84
	41,76

	4
	1,00
	2,15
	3,30
	1,00
	2,63
	1,00
	1,90
	2,20
	2,80
	2,95
	1,85
	2,13
	24,92

	5
	2,89
	1,00
	2,27
	1,87
	2,02
	2,05
	2,39
	4,14
	2,12
	1,00
	1,00
	2,13
	24,88

	6
	4,05
	3,07
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	2,17
	1,85
	3,84
	40,80

	7
	2,07
	2,15
	1,00
	1,00
	2,02
	2,87
	1,00
	2,20
	3,76
	2,17
	1,00
	2,13
	23,37

	8
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	45,35

	9
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	2,95
	3,49
	3,84
	44,36

	10
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	45,35

	11
	4,05
	1,00
	1,81
	2,56
	2,02
	2,05
	3,35
	1,00
	2,12
	2,17
	1,00
	2,13
	25,26

	12
	2,89
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	2,12
	2,95
	3,49
	3,84
	41,56

	13
	2,89
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	2,39
	4,14
	2,12
	3,93
	3,49
	3,84
	41,58

	14
	4,05
	3,07
	1,00
	1,87
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	40,10

	15
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	2,39
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	44,39

	16
	2,07
	4,22
	2,27
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	2,43
	3,84
	41,27

	17
	4,05
	4,22
	3,30
	2,56
	3,59
	4,00
	3,35
	3,08
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	43,18

	18
	4,05
	3,07
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	2,39
	2,20
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	41,31

	19
	2,89
	1,00
	1,81
	1,00
	2,02
	1,00
	1,90
	1,00
	1,00
	2,17
	1,00
	1,00
	17,78

	20
	4,05
	4,22
	2,27
	1,87
	1,00
	2,05
	1,90
	4,14
	2,12
	1,00
	1,00
	2,13
	27,75

	21
	4,05
	3,07
	1,81
	2,56
	2,02
	1,00
	1,00
	3,08
	2,12
	2,17
	3,49
	1,00
	27,37

	22
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	2,87
	3,35
	2,20
	3,76
	3,93
	3,49
	2,89
	41,33

	23
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	2,02
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	43,78

	24
	2,89
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	3,08
	3,76
	3,93
	2,43
	3,84
	42,06

	25
	2,07
	3,07
	1,81
	1,87
	2,02
	2,87
	1,90
	3,08
	2,12
	2,17
	1,00
	2,13
	26,10

	26
	2,07
	2,15
	1,81
	2,56
	1,00
	2,87
	1,90
	2,20
	2,80
	1,00
	3,49
	2,13
	25,98

	27
	2,07
	3,07
	1,00
	2,56
	3,59
	2,05
	1,00
	2,20
	2,12
	2,17
	1,85
	3,84
	27,53

	28
	2,89
	3,07
	2,27
	1,00
	2,02
	2,05
	1,90
	3,08
	1,00
	2,95
	1,00
	2,89
	26,12

	29
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	45,35

	30
	4,05
	3,07
	3,30
	3,67
	1,00
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	2,17
	3,49
	3,84
	39,85

	31
	4,05
	2,15
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	3,08
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	42,22

	32
	4,05
	4,22
	2,27
	2,56
	3,59
	4,00
	3,35
	3,08
	2,80
	3,93
	3,49
	2,89
	40,24

	33
	2,07
	3,07
	1,81
	2,56
	2,63
	2,05
	1,90
	2,20
	1,00
	2,95
	1,00
	2,13
	25,36

	34
	1,00
	2,15
	3,30
	1,87
	2,02
	2,05
	1,00
	2,20
	3,76
	2,17
	1,85
	2,13
	25,52

	35
	2,07
	3,07
	1,81
	3,67
	3,59
	2,87
	3,35
	2,20
	2,12
	2,17
	2,43
	1,00
	30,34

	36
	2,89
	4,22
	2,27
	1,87
	2,02
	4,00
	2,39
	3,08
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	37,77

	37
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	2,63
	4,00
	3,35
	3,08
	3,76
	3,93
	3,49
	3,84
	43,33

	38
	4,05
	2,15
	2,27
	3,67
	3,59
	2,05
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	1,85
	2,13
	36,95

	39
	4,05
	4,22
	3,30
	2,56
	2,63
	4,00
	1,90
	4,14
	2,12
	3,93
	3,49
	2,13
	38,47

	40
	2,07
	4,22
	1,00
	1,87
	2,02
	4,00
	2,39
	4,14
	2,12
	2,17
	3,49
	1,00
	30,49

	41
	4,05
	4,22
	3,30
	2,56
	3,59
	2,87
	3,35
	3,08
	3,76
	3,93
	3,49
	2,89
	41,10

	42
	2,07
	3,07
	1,00
	3,67
	1,00
	2,87
	3,35
	3,08
	2,12
	1,00
	2,43
	1,00
	26,66

	43
	2,07
	2,15
	1,00
	1,00
	2,02
	2,05
	3,35
	3,08
	2,80
	3,93
	1,00
	2,89
	27,36

	44
	4,05
	3,07
	3,30
	2,56
	3,59
	4,00
	1,90
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	2,13
	39,93

	45
	2,89
	2,15
	2,27
	1,87
	2,02
	4,00
	1,00
	2,20
	2,12
	2,17
	1,85
	2,13
	26,68

	46
	2,07
	3,07
	1,00
	3,67
	2,02
	4,00
	1,90
	2,20
	2,12
	2,95
	3,49
	2,13
	30,62

	47
	4,05
	2,15
	1,00
	2,56
	3,59
	2,87
	3,35
	2,20
	3,76
	1,00
	3,49
	3,84
	33,87

	48
	4,05
	4,22
	2,27
	3,67
	2,63
	2,87
	3,35
	3,08
	3,76
	2,17
	2,43
	3,84
	38,34

	49
	4,05
	3,07
	3,30
	2,56
	3,59
	4,00
	2,39
	4,14
	3,76
	2,17
	3,49
	2,89
	39,42

	50
	2,89
	2,15
	3,30
	1,00
	1,00
	2,87
	1,00
	3,08
	3,76
	2,95
	1,00
	2,13
	27,13

	51
	2,89
	2,15
	3,30
	2,56
	3,59
	2,05
	2,39
	1,00
	1,00
	1,00
	2,43
	1,00
	25,36

	52
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	1,90
	4,14
	3,76
	2,95
	3,49
	2,13
	41,19

	53
	2,89
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	1,00
	4,14
	2,12
	2,17
	3,49
	3,84
	38,43

	54
	2,07
	3,07
	1,00
	1,87
	3,59
	2,87
	3,35
	3,08
	2,12
	2,17
	1,00
	2,89
	29,08

	55
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	2,87
	3,35
	2,20
	3,76
	3,93
	2,43
	3,84
	41,22

	56
	4,05
	2,15
	3,30
	1,87
	2,02
	2,05
	1,90
	2,20
	2,80
	2,95
	1,85
	2,89
	30,05

	57
	4,05
	3,07
	3,30
	2,56
	1,00
	2,05
	2,39
	2,20
	2,80
	3,93
	1,85
	2,13
	31,35

	58
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	2,02
	2,87
	3,35
	3,08
	3,76
	3,93
	3,49
	2,89
	40,64

	59
	2,89
	2,15
	1,00
	1,87
	2,63
	2,87
	2,39
	3,08
	2,80
	2,17
	1,85
	2,13
	27,83

	60
	2,89
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	2,89
	43,24

	61
	2,89
	4,22
	1,81
	2,56
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	2,12
	2,95
	3,49
	3,84
	38,95

	62
	4,05
	3,07
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	1,00
	4,14
	3,76
	2,95
	3,49
	3,84
	40,87

	63
	2,89
	2,15
	2,27
	3,67
	2,63
	4,00
	1,90
	2,20
	2,80
	2,17
	1,85
	2,89
	31,43

	64
	2,07
	2,15
	1,81
	1,87
	2,02
	2,87
	3,35
	1,00
	2,12
	2,17
	3,49
	2,13
	27,05

	65
	2,89
	2,15
	1,00
	2,56
	3,59
	2,87
	1,90
	3,08
	2,12
	3,93
	3,49
	2,89
	32,47

	66
	2,89
	4,22
	3,30
	2,56
	3,59
	4,00
	1,90
	3,08
	3,76
	3,93
	3,49
	2,13
	38,85

	67
	4,05
	4,22
	3,30
	2,56
	2,02
	4,00
	3,35
	3,08
	2,80
	3,93
	3,49
	3,84
	40,66

	68
	4,05
	3,07
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	2,95
	2,43
	3,84
	42,15

	69
	2,07
	3,07
	1,81
	3,67
	2,02
	2,05
	1,00
	2,20
	3,76
	2,17
	2,43
	2,89
	29,14

	70
	4,05
	3,07
	1,81
	3,67
	2,02
	4,00
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	1,85
	2,89
	38,55

	71
	4,05
	3,07
	2,27
	1,87
	3,59
	2,87
	3,35
	3,08
	2,80
	2,17
	3,49
	2,13
	34,74

	72
	4,05
	2,15
	2,27
	3,67
	2,63
	2,87
	3,35
	3,08
	2,12
	2,17
	2,43
	2,13
	32,92

	73
	2,89
	4,22
	3,30
	1,87
	2,02
	2,05
	1,90
	2,20
	1,00
	3,93
	3,49
	3,84
	32,72

	74
	2,07
	4,22
	1,00
	2,56
	2,63
	1,00
	1,90
	2,20
	2,12
	3,93
	2,43
	1,00
	27,06

	75
	4,05
	3,07
	3,30
	2,56
	3,59
	4,00
	2,39
	2,20
	3,76
	2,95
	3,49
	3,84
	39,21

	76
	4,05
	3,07
	3,30
	3,67
	2,63
	2,87
	3,35
	3,08
	2,80
	2,95
	1,85
	2,13
	35,75

	77
	2,89
	3,07
	3,30
	3,67
	2,02
	4,00
	3,35
	3,08
	3,76
	2,17
	3,49
	2,13
	36,94

	78
	2,89
	2,15
	1,00
	1,87
	1,00
	2,05
	1,00
	4,14
	3,76
	2,17
	3,49
	1,00
	26,52

	79
	2,07
	2,15
	3,30
	1,87
	2,63
	2,05
	1,90
	2,20
	3,76
	2,95
	1,85
	2,89
	29,63

	80
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	2,63
	2,87
	3,35
	4,14
	2,80
	2,95
	2,43
	2,89
	39,30

	81
	4,05
	2,15
	1,81
	3,67
	3,59
	2,87
	1,90
	2,20
	2,12
	3,93
	3,49
	2,13
	33,91

	82
	2,07
	3,07
	2,27
	2,56
	2,02
	2,05
	2,39
	4,14
	2,12
	3,93
	1,85
	2,13
	30,61

	83
	2,07
	4,22
	1,00
	3,67
	2,02
	2,05
	1,00
	4,14
	2,12
	3,93
	2,43
	2,13
	30,77

	84
	2,89
	4,22
	3,30
	2,56
	3,59
	4,00
	3,35
	3,08
	3,76
	3,93
	1,85
	2,89
	39,43

	85
	4,05
	3,07
	3,30
	2,56
	3,59
	4,00
	3,35
	3,08
	3,76
	2,17
	3,49
	2,89
	39,32

	86
	2,89
	4,22
	1,00
	3,67
	2,63
	2,87
	1,00
	4,14
	2,12
	2,17
	3,49
	2,13
	32,32

	87
	4,05
	4,22
	3,30
	2,56
	3,59
	2,87
	3,35
	4,14
	2,80
	2,17
	3,49
	2,13
	38,66

	88
	4,05
	4,22
	3,30
	2,56
	3,59
	2,05
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	3,49
	2,13
	40,57

	89
	4,05
	3,07
	2,27
	1,87
	2,02
	4,00
	2,39
	2,20
	2,12
	3,93
	2,43
	3,84
	34,21

	90
	4,05
	3,07
	1,81
	1,00
	1,00
	4,00
	1,90
	2,20
	2,12
	2,95
	2,43
	3,84
	30,37

	91
	2,89
	3,07
	1,81
	1,00
	2,02
	2,87
	3,35
	2,20
	2,12
	2,17
	3,49
	2,89
	29,89

	92
	2,89
	2,15
	2,27
	2,56
	1,00
	4,00
	1,90
	2,20
	1,00
	2,17
	1,85
	1,00
	24,99

	93
	2,07
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	1,00
	3,08
	2,12
	2,95
	2,43
	2,13
	34,54

	94
	2,89
	4,22
	3,30
	3,67
	3,59
	4,00
	3,35
	3,08
	2,80
	2,95
	2,43
	2,13
	38,40

	95
	4,05
	3,07
	3,30
	3,67
	2,02
	2,87
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	1,85
	3,84
	39,87

	96
	4,05
	3,07
	3,30
	1,87
	3,59
	2,87
	3,35
	4,14
	3,76
	3,93
	1,85
	3,84
	39,64

	97
	4,05
	2,15
	1,81
	2,56
	3,59
	4,00
	1,00
	2,20
	1,00
	2,17
	2,43
	2,89
	29,85

	98
	2,89
	3,07
	3,30
	3,67
	2,63
	4,00
	3,35
	2,20
	3,76
	2,17
	3,49
	2,89
	37,43

	99
	4,05
	4,22
	3,30
	3,67
	2,02
	2,87
	3,35
	4,14
	3,76
	2,95
	3,49
	2,13
	39,95

	100
	2,89
	2,15
	2,27
	3,67
	3,59
	2,87
	1,90
	4,14
	3,76
	2,95
	2,43
	2,13
	34,74


	
	
	
	
	Transformasi Data Ordinal Ke Data Interval Dengan menggunakan MSI (Variabel Y)

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

	                                             Succesive Interval Var Y

	
	
	
	
	P13
	P14
	P15
	P16
	P17
	P18
	P19
	P20
	TOTAL

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	2,066
	4,431
	3,555
	29,676

	
	
	
	
	2,042
	1,000
	2,042
	2,984
	3,022
	1,000
	2,748
	1,000
	15,837

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	31,519

	
	
	
	
	2,042
	1,959
	1,000
	2,174
	1,000
	2,066
	1,969
	2,560
	14,770

	
	
	
	
	1,000
	1,000
	2,042
	1,000
	2,154
	1,000
	2,748
	1,000
	11,944

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	31,519

	
	
	
	
	2,042
	2,726
	2,752
	2,174
	2,154
	2,066
	2,748
	1,908
	18,571

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,752
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	30,491

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	3,022
	3,909
	4,431
	2,560
	29,398

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	31,519

	
	
	
	
	1,000
	2,726
	1,000
	2,174
	2,154
	2,066
	2,748
	1,000
	14,868

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	3,022
	3,909
	3,356
	2,560
	28,323

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	29,796

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	31,519

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	31,519

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	3,356
	2,560
	29,449

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	2,752
	2,984
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	28,271

	
	
	
	
	3,765
	1,959
	2,042
	4,082
	4,148
	2,831
	4,431
	3,555
	26,813

	
	
	
	
	1,000
	1,959
	3,781
	1,000
	1,000
	2,831
	1,969
	1,000
	14,540

	
	
	
	
	2,042
	1,000
	2,042
	2,174
	2,154
	2,066
	2,748
	1,908
	16,134

	
	
	
	
	1,000
	3,848
	2,752
	2,174
	4,148
	2,831
	3,356
	1,000
	21,110

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	31,519

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	2,560
	29,402

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	3,022
	3,909
	4,431
	3,555
	30,393

	
	
	
	
	2,042
	1,959
	2,042
	2,984
	3,022
	2,066
	1,969
	1,000
	17,083

	
	
	
	
	1,000
	1,000
	1,000
	2,984
	2,154
	2,831
	2,748
	1,908
	15,626

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	2,042
	2,174
	2,154
	1,000
	3,356
	2,560
	19,175

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,042
	2,174
	4,148
	2,066
	4,431
	1,908
	24,382

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	31,519

	
	
	
	
	2,740
	2,726
	3,781
	4,082
	3,022
	3,909
	3,356
	3,555
	27,171

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	3,022
	2,831
	4,431
	3,555
	29,316

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	2,984
	4,148
	2,831
	4,431
	3,555
	29,344

	
	
	
	
	1,000
	3,848
	1,000
	2,984
	4,148
	2,066
	3,356
	1,000
	19,402

	
	
	
	
	2,042
	1,959
	2,042
	2,174
	2,154
	3,909
	4,431
	3,555
	22,266

	
	
	
	
	2,042
	1,959
	2,752
	4,082
	2,154
	3,909
	1,969
	1,908
	20,775

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	2,984
	4,148
	2,066
	4,431
	2,560
	27,583

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	3,781
	2,174
	4,148
	3,909
	4,431
	3,555
	27,888

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	1,908
	29,873

	
	
	
	
	2,740
	2,726
	2,752
	2,984
	2,154
	2,831
	4,431
	3,555
	24,174

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	2,042
	2,984
	3,022
	2,831
	3,356
	2,560
	23,286

	
	
	
	
	2,740
	2,726
	2,042
	4,082
	4,148
	2,831
	4,431
	2,560
	25,560

	
	
	
	
	2,042
	1,959
	2,042
	4,082
	4,148
	2,066
	2,748
	3,555
	22,642

	
	
	
	
	3,765
	1,959
	3,781
	2,174
	4,148
	2,066
	2,748
	3,555
	24,196

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	3,022
	3,909
	4,431
	3,555
	30,393

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,752
	2,984
	3,022
	3,909
	3,356
	2,560
	26,196

	
	
	
	
	2,042
	2,726
	2,042
	2,984
	2,154
	3,909
	2,748
	2,560
	21,165

	
	
	
	
	2,042
	2,726
	1,000
	4,082
	2,154
	1,000
	3,356
	2,560
	18,920

	
	
	
	
	2,740
	2,726
	3,781
	4,082
	4,148
	2,831
	2,748
	1,908
	24,965

	
	
	
	
	2,740
	1,959
	3,781
	2,174
	4,148
	3,909
	4,431
	2,560
	25,702

	
	
	
	
	2,740
	1,959
	2,042
	2,174
	3,022
	3,909
	2,748
	1,908
	20,502

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	2,752
	4,082
	3,022
	2,831
	4,431
	1,908
	25,518

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	3,781
	4,082
	4,148
	2,831
	2,748
	1,908
	25,989

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,042
	2,984
	3,022
	3,909
	4,431
	3,555
	27,556

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	1,000
	2,984
	3,022
	3,909
	3,356
	1,000
	22,884

	
	
	
	
	2,740
	3,848
	3,781
	2,174
	4,148
	2,066
	3,356
	3,555
	25,668

	
	
	
	
	2,740
	1,959
	3,781
	2,174
	2,154
	2,066
	2,748
	1,908
	19,530

	
	
	
	
	2,042
	1,959
	3,781
	4,082
	2,154
	2,066
	4,431
	1,000
	21,515

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	4,431
	1,000
	27,241

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,752
	2,984
	4,148
	3,909
	1,969
	2,560
	25,935

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	2,984
	3,022
	2,831
	4,431
	3,555
	28,218

	
	
	
	
	2,740
	2,726
	3,781
	4,082
	3,022
	2,831
	4,431
	1,908
	25,522

	
	
	
	
	2,740
	2,726
	2,042
	4,082
	2,154
	2,831
	2,748
	2,560
	21,883

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	2,752
	2,174
	2,154
	2,066
	3,356
	1,000
	19,392

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	2,042
	2,174
	4,148
	2,066
	2,748
	2,560
	21,628

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,042
	2,984
	4,148
	3,909
	4,431
	2,560
	27,687

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	2,042
	4,082
	3,022
	3,909
	4,431
	1,908
	25,885

	
	
	
	
	2,740
	3,848
	2,042
	2,984
	3,022
	3,909
	4,431
	3,555
	26,531

	
	
	
	
	2,740
	2,726
	3,781
	2,984
	4,148
	2,066
	4,431
	1,908
	24,785

	
	
	
	
	3,765
	1,959
	3,781
	2,174
	3,022
	2,066
	1,969
	1,908
	20,644

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	3,356
	3,555
	30,444

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	2,154
	3,909
	4,431
	2,560
	28,530

	
	
	
	
	2,740
	2,726
	2,752
	4,082
	2,154
	2,831
	4,431
	1,000
	22,717

	
	
	
	
	2,042
	2,726
	2,752
	2,174
	3,022
	2,066
	1,000
	1,908
	17,691

	
	
	
	
	2,740
	1,000
	2,042
	2,984
	1,000
	2,066
	3,356
	1,000
	16,188

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,042
	4,082
	4,148
	2,066
	2,748
	3,555
	26,254

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	2,748
	3,555
	29,836

	
	
	
	
	2,740
	1,959
	3,781
	4,082
	3,022
	3,909
	4,431
	2,560
	26,484

	
	
	
	
	2,740
	1,959
	3,781
	2,984
	3,022
	2,831
	2,748
	2,560
	22,625

	
	
	
	
	2,740
	3,848
	2,752
	4,082
	2,154
	2,066
	4,431
	1,908
	23,982

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	2,752
	2,984
	2,154
	3,909
	4,431
	1,908
	24,029

	
	
	
	
	2,042
	2,726
	2,042
	2,174
	4,148
	3,909
	4,431
	1,000
	22,472

	
	
	
	
	2,042
	2,726
	2,042
	1,000
	4,148
	3,909
	4,431
	1,000
	21,298

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	2,752
	4,082
	4,148
	2,066
	1,969
	2,560
	24,068

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	3,781
	4,082
	4,148
	3,909
	3,356
	2,560
	28,327

	
	
	
	
	2,740
	1,959
	3,781
	4,082
	3,022
	2,831
	4,431
	1,908
	24,755

	
	
	
	
	2,740
	1,959
	3,781
	2,984
	3,022
	2,831
	2,748
	1,908
	21,974

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	2,752
	4,082
	4,148
	3,909
	3,356
	3,555
	28,293

	
	
	
	
	2,042
	2,726
	2,752
	2,174
	4,148
	3,909
	4,431
	2,560
	24,743

	
	
	
	
	2,042
	2,726
	2,042
	2,174
	3,022
	3,909
	4,431
	2,560
	22,906

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	3,781
	4,082
	3,022
	2,831
	4,431
	1,908
	27,669

	
	
	
	
	3,765
	1,959
	1,000
	4,082
	4,148
	2,831
	4,431
	1,000
	23,216

	
	
	
	
	2,740
	1,959
	2,042
	4,082
	3,022
	1,000
	1,969
	1,000
	17,813

	
	
	
	
	1,000
	1,959
	2,752
	4,082
	2,154
	3,909
	3,356
	2,560
	21,773

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,752
	2,174
	2,154
	3,909
	3,356
	3,555
	25,513

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	2,752
	4,082
	3,022
	2,831
	4,431
	2,560
	25,569

	
	
	
	
	2,042
	3,848
	3,781
	2,174
	3,022
	2,831
	4,431
	1,000
	23,130

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	3,781
	2,174
	2,154
	2,066
	3,356
	1,908
	21,930

	
	
	
	
	3,765
	2,726
	3,781
	2,984
	4,148
	3,909
	4,431
	1,908
	27,652

	
	
	
	
	3,765
	3,848
	2,042
	2,984
	4,148
	2,831
	3,356
	3,555
	26,529

	
	
	
	
	2,042
	1,000
	2,752
	4,082
	2,154
	3,909
	4,431
	3,555
	23,926


	Transformasi Data Ordinal Ke Data Interval

	Dengan menggunakan MSI (pengembangan Produk Baru Yang Dirasakan)

	

	Succesive Detail X

	Col
	Category
	Freq
	Prop
	Cum
	Density
	Z
	Scale

	1
	2
	3
	0,03
	0,03
	0,068
	-1,881
	1,000

	 
	3
	19
	0,19
	0,22
	0,296
	-0,772
	2,068

	 
	4
	27
	0,27
	0,49
	0,399
	-0,025
	2,888

	 
	5
	51
	0,51
	1
	0,000
	 
	4,050

	2
	1
	1
	0,01
	0,01
	0,027
	-2,326
	1,000

	 
	2
	5
	0,05
	0,06
	0,119
	-1,555
	1,816

	 
	3
	23
	0,23
	0,29
	0,342
	-0,553
	2,695

	 
	4
	29
	0,29
	0,58
	0,391
	0,202
	3,498

	 
	5
	42
	0,42
	1
	0,000
	 
	4,596

	3
	1
	4
	0,04
	0,04
	0,086
	-1,751
	1,000

	 
	2
	14
	0,14
	0,18
	0,262
	-0,915
	1,896

	 
	3
	13
	0,13
	0,31
	0,353
	-0,496
	2,459

	 
	4
	15
	0,15
	0,46
	0,397
	-0,100
	2,860

	 
	5
	54
	0,54
	1
	0,000
	 
	3,889

	4
	1
	2
	0,02
	0,02
	0,048
	-2,054
	1,000

	 
	2
	7
	0,07
	0,09
	0,162
	-1,341
	1,793

	 
	3
	18
	0,18
	0,27
	0,331
	-0,613
	2,486

	 
	4
	26
	0,26
	0,53
	0,398
	0,075
	3,163

	 
	5
	47
	0,47
	1
	0,000
	 
	4,267

	5
	2
	7
	0,07
	0,07
	0,134
	-1,476
	1,000

	 
	3
	23
	0,23
	0,3
	0,348
	-0,524
	1,990

	 
	4
	25
	0,25
	0,55
	0,396
	0,126
	2,726

	 
	5
	45
	0,45
	1
	0,000
	 
	3,798

	6
	2
	6
	0,06
	0,06
	0,119
	-1,555
	1,000

	 
	3
	21
	0,21
	0,27
	0,331
	-0,613
	1,978

	 
	4
	28
	0,28
	0,55
	0,396
	0,126
	2,753

	 
	5
	45
	0,45
	1
	0,000
	 
	3,865

	7
	2
	15
	0,15
	0,15
	0,233
	-1,036
	1,000

	 
	3
	22
	0,22
	0,37
	0,378
	-0,332
	1,898

	 
	4
	13
	0,13
	0,5
	0,399
	0,000
	2,390

	 
	5
	50
	0,5
	1
	0,000
	 
	3,352

	8
	2
	4
	0,04
	0,04
	0,086
	-1,751
	1,000

	 
	3
	29
	0,29
	0,33
	0,362
	-0,440
	2,203

	 
	4
	27
	0,27
	0,6
	0,386
	0,253
	3,065

	 
	5
	40
	0,4
	1
	0,000
	 
	4,120

	9
	2
	7
	0,07
	0,07
	0,134
	-1,476
	1,000

	 
	3
	29
	0,29
	0,36
	0,374
	-0,358
	2,091

	 
	4
	18
	0,18
	0,54
	0,397
	0,100
	2,791

	 
	5
	46
	0,46
	1
	0,000
	 
	3,781

	10
	2
	7
	0,07
	0,07
	0,134
	-1,476
	1,000

	 
	3
	28
	0,28
	0,35
	0,370
	-0,385
	2,075

	 
	4
	27
	0,27
	0,62
	0,381
	0,305
	2,880

	 
	5
	38
	0,38
	1
	0,000
	 
	3,920

	11
	2
	11
	0,11
	0,11
	0,188
	-1,227
	1,000

	 
	3
	16
	0,16
	0,27
	0,331
	-0,613
	1,818

	 
	4
	22
	0,22
	0,49
	0,399
	-0,025
	2,400

	 
	5
	51
	0,51
	1
	0,000
	 
	3,491

	12
	2
	9
	0,09
	0,09
	0,162
	-1,341
	1,000

	 
	3
	32
	0,32
	0,41
	0,389
	-0,228
	2,097

	 
	4
	21
	0,21
	0,62
	0,381
	0,305
	2,842

	 
	5
	38
	0,38
	1
	0,000
	 
	3,806


	Transformasi Data Ordinal Ke Data Interval

	Dengan menggunakan MSI (Kepuasan Pelanggan)

	
	
	
	
	
	
	
	

	Succesive Detail Y

	Col
	Category
	Freq
	Prop
	Cum
	Density
	Z
	Scale

	1
	2
	3
	0,03
	0,03
	0,07
	-1,88
	1,00

	 
	3
	29
	0,29
	0,32
	0,36
	-0,47
	2,27

	 
	4
	28
	0,28
	0,6
	0,39
	0,25
	3,17

	 
	5
	40
	0,4
	1
	0,00
	 
	4,23

	2
	2
	6
	0,06
	0,06
	0,12
	-1,55
	1,00

	 
	3
	20
	0,2
	0,26
	0,32
	-0,64
	1,96

	 
	4
	28
	0,28
	0,54
	0,40
	0,10
	2,73

	 
	5
	46
	0,46
	1
	0,00
	 
	3,85

	3
	2
	7
	0,07
	0,07
	0,13
	-1,48
	1,00

	 
	3
	26
	0,26
	0,33
	0,36
	-0,44
	2,04

	 
	4
	21
	0,21
	0,54
	0,40
	0,10
	2,75

	 
	5
	46
	0,46
	1
	0,00
	 
	3,78

	4
	2
	3
	0,03
	0,03
	0,07
	-1,88
	1,00

	 
	3
	24
	0,24
	0,27
	0,33
	-0,61
	2,17

	 
	4
	24
	0,24
	0,51
	0,40
	0,03
	2,98

	 
	5
	49
	0,49
	1
	0,00
	 
	4,08

	5
	2
	3
	0,03
	0,03
	0,07
	-1,88
	1,00

	 
	3
	23
	0,23
	0,26
	0,32
	-0,64
	2,15

	 
	4
	29
	0,29
	0,55
	0,40
	0,13
	3,02

	 
	5
	45
	0,45
	1
	0,00
	 
	4,15

	6
	2
	5
	0,05
	0,05
	0,10
	-1,64
	1,00

	 
	3
	24
	0,24
	0,29
	0,34
	-0,55
	2,07

	 
	4
	24
	0,24
	0,53
	0,40
	0,08
	2,83

	 
	5
	47
	0,47
	1
	0,00
	 
	3,91

	7
	1
	1
	0,01
	0,01
	0,03
	-2,33
	1,00

	 
	2
	8
	0,08
	0,09
	0,16
	-1,34
	1,97

	 
	3
	19
	0,19
	0,28
	0,34
	-0,58
	2,75

	 
	4
	20
	0,2
	0,48
	0,40
	-0,05
	3,36

	 
	5
	52
	0,52
	1
	0,00
	 
	4,43

	8
	2
	18
	0,18
	0,18
	0,26
	-0,92
	1,00

	 
	3
	23
	0,23
	0,41
	0,39
	-0,23
	1,91

	 
	4
	26
	0,26
	0,67
	0,36
	0,44
	2,56

	 
	5
	33
	0,33
	1
	0,00
	 
	3,56


	Tabel Uji t

	Dari Hasil SPSS 10.0

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	
	

	
	Coefficients
	
	
	
	
	

	 
	 
	Unstandardized Coefficients
	Standardized
	t
	Sig.

	 
	 
	
	Coefficients
	
	

	Model
	 
	B
	Std. Error
	Beta
	
	

	1
	(Constant)
	5,243
	1,499
	 
	3,499
	,001

	 
	Pengembangan
	,553
	,042
	,798
	13,111
	,000

	 
	Produk
	
	
	
	
	

	
	a Dependent Variable : Kepuasan Pelanggan
	
	
	
	
	


DAFTAR RIWAYAT HIDUP

Data Pribadi

Nama



:   Sinta Apridinawati

Jenis Kelamin


:   Perempuan

Tempat Tanggal Lahir
:   Bandung, 27 April 1982

Agama



:   Islam

Anak ke


:   1 dari 2 bersaudara

Alamat



:  Jl. Setrawangi IV  No.  14.  Rt.  04/15  Antapani         

                                                   Bandung 40281

Nama Orang Tua

Ayah



:   Salimin

Ibu



:   Sumarmi

Alamat Orang Tua

:   Jl. Setrawangi IV  No.  14.  Rt.  04/15  Antapani         

                                                   Bandung 40281

Data Pendidikan

1. SDN BBK. Surabaya II Bandung tahun 1988 sampai dengan tahun 1994

2. SLTP Bina Dharma 2 Bandung tahun 1994 sampai dengan tahun 1997

3. SMK Kencana Bandung tahun 1997 sampai dengan tahun 2000 

4. Universitas Komputer Indonesia Bandung tahun 2000 sampai dengan tahun 2004

 Pengembangan Strategi pemasaran





Tempat :


Saluran 


Pemasaran


Cakupan Pasar


Pengelompokan


 lokasi    


Persediaan


Transpotasi








Produk








Tempat








Analisis Kebutuhan


pelanggan





Pemunculan gagasan





Penyaringan dan Evaluasi





Analisis Bisnis





Pengembangan Produk





Harga :


Daftar Harga


Rabat / Diskon


Pot. Harga Khusus


Periode Pembayaran


Syarat Kredit








Satisfaction


(Kepuasan Pelanggan)








Evaluasi








Produk :


Keragaman 


Produk


Kualitas


Design


Ciri


Nama Merek


Kemasan


Ukuran


Pelayanan


Garansi


Imbalan





Promosi :


Promosi penjualan


Periklanan


Tenaga Penjualan


Kehumasan


Pemasaran langsung








Performance


(Kinerja)





Bentuk Pengembangan Produk baru:


Ciri dasar produk


Model dan gaya produk


Produk yang benar-benar inovatif


Produk pengganti


Penambahan bentuk gaya dan cirri


Istilah  baru, tanda baru dan nama baru











Expectation


(Harapan)








Bauran


Pemasaran





Komersialisasi





Pengujian





Pemakian /


Konsumsi Produk





Evaluasi Kinerja/


Kualitas Produk





Konfirmasi/


Diskonfirmasi


Harapan





Harapan akan


Kinerja/Kualitas


Produk





Atribusi


Penyebab Kinerja


Produk





Respon


Emosional








Evaluasi Terhadap


Keadilan Perputaran





Kepuasan Pelanggan





 n   =        N


           1 + N (e)2





    rxy    =         � EMBED Equation.3  ���








Kd    =    r2  X 100 %





 t hitung   =     r � EMBED Equation.3  ���


	          � EMBED Equation.3  ���2








Direktur 





Teknisi





Pemasaran





Wakil Direktur





Senior Teknisi





        Prioritaskan Utama                                      Pertahankan prestasi


                  A                                                                             B
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                         (3





                                               (8                               ( 2








                                                   ( 6


                                                                                                  (1





       (4





                        (5                                                                (10


                                                                                       ( 9











                         ( 12                                                 ( 7


      





                   C                                                                           D


        Prioritas Rendah                                                      Berlebihan





TINGKAT KINERJA PERUSAHAAN








Reliabilitas


****** Method 1 (space saver) will be used for this analysis ******


_











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





  1.     X                 Pengembangan Produk Baru


  2.     Y                 Kepuasan Pelanggan











Reliability Coefficients





N of Cases =    100.0                    N of Items =  2





Alpha =    .8552








K U E S I O N E R





KUESIONER Bagian  1





KUESIONER Bagian  II
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