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ABSTRAK


Dengan semakin ketatnya persaingan dilingkungan jasa, perusahaan dituntut untuk senantiasa memberikan pelayanan terbaik sesuai dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Kepuasan konsumen merupakan salah satu asset yang bernilai bagi perusahaan. Disamping itu juga, saat ini masyarakat semakin kritis terhadap pelayanan hal ini disebabkan karena telah terjadi pergeseran yang semula hanya memenuhi kepuasan. Pada saat yang sama pemasaran sekarang dihadapkan pada kondisi masyarakat yang semakin makmur sehingga menuntut tawaran-tawaran yang lebih berkualitas, disisi lain masyarakat mengalami transisi historis yaitu sebagiannya telah atau sedang beralih menjadi masyarakat berbasis pengetahuan.

 
Kemajuan sektor bisnis telah mendorong banyak pengusaha yang menanamkan modal atau mendirikan perusahaan yang bergerak dalam bidang komunikasi ini. Sehingga hal ini secara otomatis akan membuat persaingan bisnis bidang komunikasi ini semakin marak. Banyak faktor yang mempengaruhi kelangsungan hidup perusahaan komunikasi, seperti kebijakan pemerintah dan lain-lain. Namun disisi lain ada faktor-faktor yang berda dibawah kekuasaan perusahaan yang bisa dikendalikan dan membuat kelangsungan hidup perusahaan terjaga, seperti halnya yang dilakukan Trikomsel, yang mana untuk menjaga konsumen dari para pesainggnya , Trikomsel memberikan suatu fasilitas bagi konsumennya, yaitu dengan memberikan layanan purna jual. Layanan purna jual yang diberikan oleh Trikomsel meliputi : garansi purna jual, penyediaan accessories, layanan pemeliharaan, serta fasilitas pendukung layanan purna jual  itu sendiri.


Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif analisis dan verifikatif yaitu untuk menguji sejauh mana hubungan antara layanan purna jual dengan kepuasan konsumen. Sedangkan jenis penelitian ini adalah metode survei yaitu metode penelitian yang mengambil sampel dari satu populasi dengan menggunakan kuesioner mengenai layanan purna jual terhadap kepuasan konsumen di Trikomsel Istana Plaza Bandung.


Dari hasil penelitian yang dilakukan, dapat diketahui bahkan pelaksanaan purna jual yang dilakukan oleh Trikomsel Istana Plaza Bandung mempunyai hubungan yang signifikan atau sangat kuat dengan kepuasan konsumen dengan  koefisien sebesar 0. 895 % artinya baik buruknya pelaksanaan  layanan purna jual yang dilakukan  oleh Trikomsel Istana Plaza Bandung mempunyai hubungan yang sangat kuat dengan kepuasan konsumen.  
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Dalam era pemasaran global saat ini, tingkat kompetisi yang terjadi diantara berbagai perusahaan didunia begitu ketat. Setiap perusahaan dituntut untuk dapat memiliki competitive advantage ( keunggulan bersaing ) agar dapat memenangkan persaingan. Hal itu berarti mendorong perusahaan-perusahaan untuk terus melakukan inovasi dan differensiasi dalam pengembangan sistem maupun produknya. Tidak dapat dipungkiri bahwa dunia informasi akan menjadi salah satu bidang yang akan sangat mempengaruhi dalam kehidupan manusia dibumi pada masa yang akan datang. Dan dalam hal bisnis fenomena tersebut merupakan opportunity (peluang) yang tidak bisa begitu saja dilewatkan.


Di Indonesia pembangunan telekomunikasi merupakan pembangunan yang berkelanjutan. Hal ini mengandung arti bahwa pembangunan pertelekomunikasian harus terus ditingkatkan baik jangkauan pelayanan maupun mutu pelayanan. Peningkatan pelayanan antara lain dilakukan dengan memperluas pembangunan jaringan telekomunikasi sedangkan peningkatan mutu pelayanan terhadap para pelanggan dilakukan melalui pembinaan sumber daya manusia dan pengembangan produk-produk telekomunikasi yang melayani masyarakat atau pelanggan dengan lebih mudah dan lebih aman, sebetulnya pengembangan telekomunikasi ini pada dasarnya dimaksudkan untuk memperlancar roda perekonomian nasional. 

1
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2

Kondisi dari Handphone di Indonesia dewasa ini sangatlah semarak, karena banyaknya produk baru yang terlibat dalam usaha Handphone sehingga memaksa para produsen Handphone menghadapi persaingan yang lebih ketat, 

terutama setelah masuknya merek-merek baru yang berasal dari berbagai Negara. Persaingan dalam industri ini, tidak hanya terjadi pada produk yang ditawarkan, tetapi jasa-jasa penunjang atau yang lebih dikenal dengan layanan purna jual, juga mengalami persaingan yang ketat hal ini bisa dilihat dari semakin maraknya iklan-iklan tentang layanan purna jual untuk itu melalui media cetak maupun elektronik yang dilakukan oleh para produsen handphone nokia.


Konsumen dalam melakukan pembelian Handphone , sebelum menentukan pilihannya atas merek yang dibelinya, selain melihat wujud fisik atau model dari Handphone yang akan dibelinya tersebut, juga sangat mempertimbangkan tentang layanan-layanan yang ditawarkan oleh penjual setelah terjadinya transaksi penjualan, baik itu mengenai garansi, kemudahan perbaikan, dan ketersediaan accessories handphone.

Didalam menghadapi persaingan yang sangat tajam dalam industri Handphone perusahaan ditunutut untuk membuat suatu penawararan yang lebih spesifik yang harus dilaksanakan oleh perusahaan agar lebih menarik perhatian konsumen dan berusaha untuk memenuhi kebutuhan dan harapan konsumen yang selalu meningkat. Dengan kegiatan tersebut diharapkan adanya suatu kepuasan yang tinggi setelah terpenuhi kebutuhannya. Kepuasan yang dirasakan oleh konsumen akan menimbulkan hal-hal yang positif bagi perusahaan, sedangkan 
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3
dari suatu ketidakpuasan konsumen akan memberikan dampak negatif bagi perusahaan, selain tidak akan adanya kepuasan dari konsumen, konsumen barupun tidak akan tertarik untuk membeli atau menggunakan produk yang ditawarkan oleh perusahaan.

Bagi perusahaan handphone untuk dapat bersaing serta membuat puas kepada pelanggan mesti telah mengoptimalkan aktifitas pemasarannya, salah satu unsur dari bauran dari pemasaran yang dapat dilakukan produsen dalam menghadapi persaingan tersebut adalah unsur produk, yang didalam hal ini merupakan kegiatan purna jual sebagai layanan pendukung untuk produk yang termasuk kategori barang tahan lama.
Salah satu produsen handphone dengan merek yang memiliki pangsa pasar yang cukup besar di negara Indonesia adalah Nokia dari kelompok handphone. Dalam usahanya untuk memasarkan produk yang dihasilkannya Nokia memiliki sebuah pusat di Bandung yaitu Trikomsel. Sebagai dealer utama  bagi merek Nokia, selain melakukan penjualan untuk merek tersebut juga melakukan pelayanan purna jual handphone yang dijualnya. Setiap cabang dari Nokia menyediakan konter-konter bagi handphone yang akan dijual, juga dilengkapi fasilitas dan penyediaan accessories bagi setiap handphone merek Nokia yang memerlukan perawatan maupun perbaikan.     

Layanan purna jual menjadi suatu hal yang bermanfaat bagi perusahaan (Trikomsel) sebagai pusat utama di Bandung dalam usahanya untuk memsarkan handphone yang diproduksinya, hal ini dikarenakan dengan adanya layanan purna 
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jual diharapkan dapat membuat loyal konsumen sehingga terjadinya hubungan yang ketidakpuasan konsumen akan memberikan dampak negatif bagi perusahaan, selain tidak akan adanya kepuasan dari konsumen, konsumen barupun tidak akan tertarik untuk membeli atau menggunakan produk yang ditawarkan oleh perusahaan.

Namun didalam pelaksanaannya, layanan purna jual yang dilakukan oleh Trikomsel Istana Plaza Bandung, masih belum maksimal sesuai dengan harapan konsumen. Fenomena yang terjadi di Nokia pada Trikomsel Istana Plaza Bandung ialah masih adanya konsumen yang merasa belum puas dengan layanan yang diberikan oleh perusahaan, ini disebabkan konsumen merasa kesal atau jenuh ketika harus antri untuk mendapatkan layanan jasa. Dari hasil survei awal yang dilakukan penulis terhadap beberapa konsumen pelayanan purna jual di Nokia , ada sebagian konsumen yang mengeluhkan tentang lamanya pengerjaan servis yang dikukan oleh perusahaan. 

Sehingga dengan hal tersebut pembeli merasa tidak loyal dan hal tersebut dapat mengarah pada terhentinya pembelian ulang, promosi buruh dari mulut-kemulut, dan ada kemungkinan konsumen melakukan gugatan. Berdasarkan uraian diatas, penulis merasa tertarik dan memilih tema ini untuk melaksanakan penelitian di Trikomsel Istana Plaza Bandung, dengan judul 

“ HUBUNGAN LAYANAN PURNA JUAL DENGAN KEPUASAN KONSUMEN ( STUDI KASUS PADA HAND PHONE MEREK NOKIA  DI TRIKOMSEL ISTANA PLAZA ) TAHUN 2004 . ”
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1.2
Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian diatas maka penulis mengidentifikasikan penelitian yaitu, sebagai berikut :

a. Bagaimana pelaksanaan pelayanan purna jual pada Trikomsel Istana Plaza Bandung

b. Bagaimana kepuasan konsumen layanan purna jual di Trikomsel Istana Plaza  Bandung dapat tercapai

c. Bagaimana hubungan pelayanan purna jual dengan kepuasan konsumen di Trikomsel Istana Plaza  Bandung
1.3
Maksud dan Tujuan Penelitian

Maksud dilaksanakan penelitian ini adalah untuk memperoleh data dan informasi yang berkaitan dengan layanan purna jual dan kepuasan konsumen. Sedangkan tujuan penelitian adalah sebagai berikut :

a. Untuk mengetahui pelaksanaan purna jual di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

b.  Untuk mengetahui kepuasan konsumen pelayanan purna jual dapat tercapai di Trikomsel Istana Plaza Bandung

c. Untuk mengtahui hubungan layanan purna jual dengan kepuasan konsumen di Trikomsel Istana Plaza Bandung.
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1.4 
Kegunaan Hasil Penelitian


Penelitian ini diharapkan dapat memberikan hasil yang bermanfaat bagi semua pihak, terutama penulis harapkan penelitian ini memberikan kegunaan-kegunaan sebagai berikut :

1.4.1   Kegunaan Operasional

1.  Bagi Perusahaan

Penelitian ini dapat menjadi masukan bagi perusahaan ( Trikomsel Istana Plaza Bandung Bandung ) dalam mengelola pelayanan purna jual.

2. Bagi Pihak Terkait

Hasil penelitian ini diharapkan pula dapat menjadi masukan atau gambaran bagi pihak lainnya didalam mengelola pelayanan purna jual, sehingga dapat membantu memperlancar didalam melaksanakan pelayanan purna jual

1.4.2 Kegunaan Pengembangan Ilmu

1. Bagi Pengetahuan Ilmu manajemen

Diharapkan nantinya dapat berguna sebagai bahan ilmiah bagi para ilmuwan dalam pengembangan ilmu manajemen di masa yang akan datang.

2. Bagi Peneliti Lain

Dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan atau referensi bagi para peneliti yang akan melakukan penelitian yang mempunyai materi bahasan yang sama, dan penulis harapkan hasil penelitian selanjutnya akan lebih baik.
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3. Bagi Penulis

Bagi penulis sendiri tentunya akan lebih menambah pengetahuan tentang pelayanan purna jual, serta gambaran tentang dunia kerja yang sesungguhnya.

1.5
Kerangka Pemikiran dan Hipotesis

1.5.1
Kerangka Pemikiran


Sebuah perusahaan selalu menjalankan seluruh bauran pemasarannya, yang meliputi insur-unsur product, price, place, dan promotion, (Kotler 2000 ; 82), suatu perusahaan sebaiknya mampu menciptakan atau menghasilkan produk maupun jasa yang memenuhi kebutuhan pelanggan, mendistribusikan produk hingga dapat dijangkau oleh konsumen serta aktif menjalin komunikasi dengan konsumen.


Kebanyakan perusahaan mengoprasikan departemen pelayanan dengan mutu yang sangat bervariasi seperti halnya memberikan pelayanan kepada pelanggan setelah penjualan atau penyampaian produk dan jasa. Menurut Kaplan dan Norton ( 2001 ; 84 ), sebagian perusahaan mempunyai strategi yang eksplisit untuk menyediakan layanan purna jual yang istimewa. 

Dalam hal ini produk yang ditawarkan oleh Trikomsel dapat digolongkan kedalam Augmented Product, yaitu produk yang dalam penjualannya disertai dengan pelayanan tambahan berupa pelayanan purna jual.

Menurut Kotler (2002 ; 508) pelayanan purna jual dapat diartikan sebagai berikut :
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“Pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen setelah terjadinya transaksi penjualan.”

Menurut Hindle dan Thomas (1994 ; 32) pengertian pelayanan purna jual adalah sebagai berikut :

“Layanan purna jual adalah suatu layanan yang disediakan oleh perusahaan kepada seorang konsumen setelah konsumen tersebut membeli prosduk dari perusahaan.”

Layanan purna jual yang diberikan perusahaan kepada konsumen pada umumnya meliputi garansi, pelayanan pemeliharaan dan perbaikan, pergantian accessories, fasilitas pendukung pelayanan.

Pada dasarnya pelayanan adalah suatu aktifitas yang dilakukan oleh perusahaan untuk meningkatkan dari apa yang ditawarkan perusahaan.

Menurut Kotler (2002 ; 334), pelayanan dalam pengertiannya dibedakan sebagai berikut :

1.
Delivery (pengiriman)

adalah suatu jasa pengiriman barang dari pihak perusahaan kepada pihak konsumen termasuk, didalamnya adalah kecepatan dan kecermatan proses pengiriman.

2.
Installation (pemasangan)

adalah pemasangan produk sesuai dengan tempat atau lokasi yang ditentukan oleh konsumen.
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3.
Customer training (pelatihan pelanggan)

yaitu perusahaan tidak hanya bertanggung jawab dalam pemasangan produk tetapi juga bertanggung jawab atas cara-cara pengoprasian produk dengan baik dan benar.


4.
Customer Consulting (konsultasi pelanggan)

yaitu konsultasi dan saran-saran yang ditawarkan secara cuma-cuma kepada pembeli.


5.
Maintenance and Repair(pemeliharaan dan perbaikan)

yaitu menyangkut kualitas pelayanan perbaikan yang diterima oleh konsumen terhadap produk yang dibeli.


6.
Miscellaneous service (pelayanan lain)

merupakan suatu pelayanan dimana perusahaan dapat menambah nilai lebih berupa jasa pelayanan lainnya yang tidak ada pada pesaingnya, seperti memberikan garansi produk, pemeliharaan dan perawatan yang lebih baik dari pesaingnya.


Sebagai perusahaan yang bergerak dalam bidang komunikasi perusahaan berusaha mewujudkan kenyamanan bagi para konsumen atau masyarakat dalam berkomunikasi. Untuk merealisasikannya, perusahaan selain menawarkan produk inti yang dijual oleh perusahaan juga memberikan pelayanan purna jual bagi konsumen yang membeli produknya tersebut.
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Pelayanan purna jual merupakan bentuk pelayanan yang diberikan setelah adanya transaksi penjualan. Adapun indikator-indikator dalam layanan purma jual, menurut Kotler (2002 : 508) yang diberikan perusahaan kepada konsumen meliputi :

a. Garansi purna jual

· Pemberitahuan pemeriksaan gratis

· Garansi 1 Tahun

b. Penyediaan accessories handphone

· Harga accessories handphone

· Kualitas accessories handphone

· Kemudahan mendapatkan accessories handphone


c. Layanan pemeliharaan dan perbaikan 

· Kemampuan petugas outlet

· Penjelasan dan hasil biaya

· Ketepatan janji pelayanan 

· Harga jasa dibandingkan dengan mutu pelayanan

d. Fasilitas pelayanan

· Kelengkapan peralatan service dan accessories handphone

· Kondisi dan suasana ruang tunggu

· Keramahannya dan kesopanan pegawai

· Reaksi perusahaan jika ada keluhan 
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Pelaksanaan purna jual tersebut dilaksanakan perusahaan sebagai upaya untuk mencapai kepuasan konsumen, Menurut Kotler ( 2002 ; 42) bahwa:

“ Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa  

seseorang yang berasal dari perbedaan antara kesannya terhadap kinerja ( hasil ) suatu produk dan harapannya. “

Sedangkan harapan konsumen, persepsi konsumen, dibentuk berdasarkan

pengalaman masa lalu dan informasi yang diterima konsumen baik informasi pemasaran, yaitu : iklan oleh penjual, maupun informasi non pemasaran yaitu teman, keluarga, dan lembaga konsumen.Adapun indikator-indikator  kepuasan konsumen adalah tanggapan konsumen terhadap hal-hal sebagai berikut :

a. Garansi purna jual

· Pemberitahuan pemeriksaan gratis

· Garansi 1 tahun

b. Penyediaan accessories handphone

· Harga accessories handphone

· Kualitas accessories handphone

· Kemudahan mendapatkan accessories handphone


c. Layanan pemeliharaan dan perbaikan

· Kemampuan petugas outlet

· Penjelasan dan hasil biaya

· Ketepatan janji pelayanan

· Harga jasa dibandingkan dengan mutu pelayanan
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d. Fasilitas pelayanan

· Kelengkapan peralatan service dan accessories handphone

· Kondisi dan suasana ruang tunggu

· Keramahan dan kesopanan pegawai

· Reaksi perusahaan jika ada keluhan

Jadi dapat dikatakan bahwa, layanan purna jual sangat penting dalam usaha untuk memenuhi kepuasan konsumen. Kepuasan konsumen terbentuk apabila pelaksanaan pelayanan yang diberikan perusahaan telah sesuai atau mengikuti harapan konsumen, sebaliknya ketidakpuasan konsumen terbentuk apabila pelaksanaan pelayanan tidak sesuai dengan harapan konsumen.


Adapun kepuasan konsumen yang digunakan berdasrkan perspektif psikologi dengan model kognitif, yaitu mengukur perbedaan antara apa yang diinginkan, mewujudkan konsumen dalam membeli suatu produk atau jasa , dan apa yang ingin ditawarkan perusahaan. Metode yang digunakan untuk mengukur kepuasan konsumen adalah Customer Statistion Survei (survei kepuasan konsumen) dengan cara melakukan penelitian yang baik. ( Kotler 2002 ; 43 ).

Menurut Kotler (1997 ; 24) :

“ Kepuasan dan ketidakpuasan pelanggan atas produk berpengaruh pada pola prilaku selanjutnya setelah terjadi proses pembelian ( purna jual)”


Untuk memperjelas dan mempermudah uraian tersebut diatas, keseluruhan tercantum dalam skema kerangka pemikiran pada halaman berikut.
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Pelayanan yang diharapkan

Pelayanan Purna Jual

· Garansi purna jual

· Pelayanan perbaikan dan pemeliharaan

· Penyediaan accessories

· Fasilitas pelayanan

Kepuasan/ ketidakpuasan konsumen



Sumber : Kotler 2002 ; 508

Pelayanan yang dirasakan


Gambar 1.1
Skema Kerangka Pemikiran
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1.5.2
Hipotesis

Berdasarkan kerangka pemikiran yang telah diuraikan diatas dapat dirumuskan  bahwa hipotesis bahwa terdapat hubungan antara layanan purna jual dengan kepuasan konsumen pada handphone merek nokia di trikomsel istana plaza bandung.  

1.6
Waktu dan Tempat Penelitian

Penelitian ini dilaksanakan di Trikomsel Istana Plaza jln. PasirKaliki no.121-123 LT 1 C1 Bandung. Sedangkan waktu kegiatan dilaksanakan pada Bulan Juni 2004 sampai dengan Juli 2004.

Tabel 1.1

Jadwal Penelitian

Aktivitas
Maret
April
Mei
Juni
Juli
Agst

1. Usulan penelitian







2. Bimbingan usulan proposal







3. Pengumpulan data







4. Bimbingan pelaporan







5. Sidang









BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Pengertian Pemasaran dan Fungsi Pemasaran

2.1.1 Pengertian Pemasaran

Di dalam lingkungan masyarakat pengertian pemasaran kadang kala disalah artikan dari pengertian yang sebenarnya, dimana pemasaran kadang diartikan sama dengan penjualan, padahal pemasaran dan penjualan memiliki arti yang berbeda. Untuk itu berikut ini di sampaikan beberapa pengertian mengenai 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 yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan mempertukarkan produk yang bernilai dengan pihak lain. “

Sementara H.Djaslim Saladin ( 1996 ; 4 ) memberikan definisi sebagai

berikut :

“ Pemasaran adalah suatu sistem total dari suatu kegiatan bisnis yang dirancang, untuk merencanakan, menentukan harga, promosi, dan mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan mencapai pasar sasaran serta tujuan perusahaan. “ 

15
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Sedangkan menurut Stanton ( 1993 ; 7 ) yang diterjemahkan oleh Yohanes

Lamarto, mendefinisikan pemasaran sebagai berikut :

“ Suatu sistem total dari kegiatan bisnis yang dirancang untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan dan mendistribusikan barang-barang yang dapat memuaskan keinginan dan jasa baik kepada para konsumen saat ini maupun konsumen potensial. “

2.1.2 Fungsi Pemasaran

Dalam pelaksanaan dilapangan pemasaran mempunyai fungsi yang sangat

penting diantaranya seperti yang dikemukakan oleh kusnadi ( 1999 ; 254 ) mengenai fungsi pemasaran sebagai berikut :

1) Membeli

Sebagian besar produk konsumen dibeli oleh pabrik dari pedagang besar perantara. Para pedagang besar perantara kemudian menjual lagi kepada para pedagang menengah yang kemudian dijual lagi kepada  para pedagang  pengecer. Para pedagang besar membeli produk yang kemudian  dijual lagi dengan memperoleh laba. Setiap rantai pasar selalu menetapkan laba yang harus didapat.

2) Menjual

Menjual merupakan fungsi utama pemasaran yang sekaligus merupakan fungsi lain yang akan membantu tercapainya tujuan menyeluruh suatu perusahaan. Para produsen harus mengenal calon pembeli. Calon pembeli 
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meliputi pedagang besar, pedagang perantara, pedagang pengecer, dan pemakai langsung. 

Jika memungkinkan dan tidak ada larangan dari pemerintah sebaiknya menjual langsung kepada konsumen atau pemakai langsung.

3)  Transportasi

Hakekatnya pemasaran adalah memperoleh produk dan setelah diolah maka kemudian dijual kepada para konsumen. Transportasi akan menambah nilai guna tempat yang akan menambah nilai persediaan dengan cara memindahkan ketempat konsumen. 
4) Penyimpanan

Dalam produksi masa karena jumlah periodik begitu banyak dan tidak mungkin langsung dikirim ke pembeli mak oleh perusahaan biasanya disimpan terlebih dahulu digudang. Penyimpanan menambah nilai guna waktu suatu produk. Penyimpanan menimbulkan beban yang nantinya akan menambah biaya suatu produk.
5) Pembebanan

Diawali dari mendatangkan bahan baku sampai bahan tersebut dijual atau diolah lebih lanjut yang kemudian dijual, memerlukan sebagai tahapan. Setiap tahapan memerlukan aktivitas, dan setiap aktivitas memerlukan uang. Peneluaran uang akan mempunyai dua sifat yaitu : menambah biaya suatu produk sebelum laku dijual akan diperlukan sebagai aktiva 
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perusahaan. Sedangkan pengeluaran uang  yang dikeluarkan untuk menciptakan penghasilan akan diperlakukan sebagai beban.
6) Standarnisasi

Pada saat sekarang, produk telah dibuat secara akurat dan seragam sehingga pembeli dan penjual akan segera mengerti dan mengenal karakteristik produk yang dimaksud. Kesamaan maksud  karakteristik produk disebut dengan standarnisasi.

7) Tingkat Produk

Menetapkan tingkatan produk merupakan suatu proses dimana produk yang sama dikelompokan menjadi satu yang kemudian disusun tingkat (kelas) produknya.

8) Menanggung Resiko

Didalam fungsi pemasaran, kita menanggung resiko yang berarti terjadinya kerugian akibat pemasaran atau terjadinya kerusakan dalam proses pemasaran. Karena resiko pasti ada pada setiap aspek kehidupan termasuk  pada aspek pemasaran maka tidak sedikit para pemilik perusahaan yang mengalihkan resiko kepada perusahaan asuransi.
9) Harga

Harga merupakan titik temu antara pembeli dan penjual di dalam proses terjadinya  transaksi jual beli. Dalam sisi pembeli, manakala harga semakin murah  maka permintaan akan semakin tinggi, dan sebaliknya 
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manakala harga yang terjadi dipasar makin tinggi maka semakin banyak penjual menawarkan produknya.

10)   Informasi Pasar

Mengetahi dan mengerti kondisi pasar dan kecenderungan penjual merupakan inti atau titik sentral keberhasilan bisnis dewasa ini. Para pemasar yang handal sudah pasti harus menggunakan berbagai artikel pemasaran, majalah pemasaran, konsultan, publikasi dari pemerintah, serta mencatat berbagai hal penting mengenai informasi pemasaran.

2.2 Pengertian dan Ruang Lingkup Jasa

2.2.1 Pengertian Jasa

Sebagaimana telah diketahui bahwa yang ditawarkan oleh produsen bukan hanya benda berwujud saja, tetapi juga jasa-jasa tertentu, dan sebaliknya pembeli suatu jasa seringkali disertai dengan barang-barang yang dilengkapinya. Hal ini menyebabkan perbedaan produk dan jasa yang masih sukar untuk hasilkan.


Menurut  Kotler ( 2002 ;486 ) mengemukakan tentang definisi jasa sebagai berikut :

“ Jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak  kepada pihak lain , yang pada dasarnya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan dengan suatu produk fisik. “.
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Sedangkan William J. Stanton ( 1987 ; 496 ), mengemukakan tentang

definisi jasa sebagai berikut 
 “ Service are these sparately identifiable essentially intangible activities which provide want statisfaction, and which are not necessarly produce a service may not require the use is goods. However, when such use is not transfer of the title ( permanent Ownership ) to these tangible goods.”


Dari definisi diatas, penulis melihat beberapa persamaan dalam mendefinisikan jasa, yaitu tidak berwujud, tidak menghasilkan kepemilikan, dapat memberikan kepuasan dan untuk menghasilkan jasa tersebut. Mungkin perlu dan mungkin tidak memerlukan benda nyata.

2.2.2 Karakteristik Jasa

Menurut Kotler ( 2002 ; 448 ) jasa memiliki empat karakteristik

utama yang sangat mempengaruhi rancangan program  sebagai berikut :

1. Tidak Berwujud ( Intangibility )

Jasa bersifat tidak berwujud, tidak seperti halnya produk fisik, jasa tidak dapat dilihat, dirasa, diraba, didengar, atau dicium sebelum jasa itu dibeli.

2. Tidak Terpisahkan ( Inseperability )

Umumnya jasa dihasilkan dan dikonsumsi secara bersamaan. Tidak seperti halnya barang fisik yang diproduksi, disimpan dalam persediaan, didistribusikan melewati berbagai penjualan, dan kemudian dikonsumsi.

3. Bervariasi ( Variability )

Karena tergantung pada siapa yang menyediakan serta kapan dan dimana jasa itu diberikan, jasa sangat bervariasi.
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4. Mudah Lenyap ( Perishability )

Jasa tidak bisa disimpan, Sebagai dokter memungut banyak kepada pasien atas pertemuan yang tidak dipenuhi karena nilai jasa itu tidak ada pada saat itu.

2.2.3 Strategi Pemasaran Jasa

Banyak perusahaan jasa yang bersifat kecil dan tidak menggunakan teknik

manajemen atau pemasaran formal. Ada juga perusahaan jasa profesional yang dulunya perusahaan-perusahaan tersebut yakin bahwa menggunakan  pemasaran itu tidak profesional. 

Dunia bisnis jasa lainnya menghadapi permintaan yang sangat banyak atau

persaingan sangat sedikit hingga saat ini sehingga mereka tidak melihat perlunya paemasaran. Akan tetapi semua itu berubah.
Pendekatan pemasaran 4P tradisional sering berhasil untuk barang, tetapi untuk elemen tambahan perlu diperhatikan dalam bisnis jasa. Booms dan Bitner menyarankan 3P tambahan dalam pemasaran jasa : orang (people), bukti fisik (physical evidence) dan proses (proces). Karena sebagian jasa diberikan oleh orang, seleksi, pelatihan, dan motivasi pegawai dapat membuat perbedaan yang besar dalam kepuasan pelanggan idealnya, pegawai harus memperhatikan kompetensi, sikap memperhatikan, responsif, inisiatif, kemampuan memecahkan masalah, dan niat baik.
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Perusahaan-perusahaan juga mencoba mempertunjukan mutu jasa mereka

melalui buku fisik dan penyajian. Suatu hotel akan mengembangkan gaya yang tampak dan dapat diamati  dalam menangani pelanggannya sehingga dapat menyampaikan tawaran nilai kepada konsumen yang dituju, baik itu kebersihan, kecepatan atau manfaat lain. Akhirnya, perusahaan jasa dapat memilih dari berbagai proses yang berbeda-beda dalam memberikan pelayanan.
Kesulitan-kesulitan yang dihadapi bidang jasa dipengaruhi oleh beberapa

elemen jasa tersebut. Andaikan seorang pelanggan mengunjungi bank untuk memperoleh pinjaman ( jasa X ). Pelanggan tersebut melihat pelanggan lain menunggu untuk memperoleh jasa ini dan jasa lainnya. Pelanggan tersebut melihat lingkungan fisik yang terdiri dari bangunan, interior, peralatan dan furniture. Selain itu, pelanggan itu melihat karyawan bank dan berinteraksi dengan petugas bagian peminjaman. Semua itu dilihat dengan jelas oleh pelanggan. Yang tidak kelihatan adalah keseluruhan proses produksi “ruang belakang” dan sistem organisasi yang mendukung  bisnis jasa yang terlihat itu. 

Jadi, hasil jasa, dan apakah orang masih akan setia atau tidak kepada

penyediaan jasa, dipengaruhi berbagai elemen yang berubah-ubah.      


Mengingat kerumitan itu, Gronroos menyatakan bahwa pemasaran jasa tidak hanya membutuhkan pemasaran eksternal teta[pi juga pemasaran internal dan interaktif / informasi dua arah. 
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Pemasaran eksternal menggambarkan pekerjaan normal yang dilakukan oleh perusahaan untuk menyiapkan, memberi harga, mendistribusikan, dan mempromosikan jasa itu kepada konsumen.

Pemasaran internal menjelaskan pekerjaan yang dilakukan oleh perusahaan untuk melatih dan memotivasi pegawainya untuk melayani pelanggan dengan baik. Berry menyatakan bahwa kontribusi terpenting yang dibuat departemen pemasaran adalah menjadi “luar biasa cerdik dalam membuat semua orang dalam organisasi itu mempraktekan pemasaran.”
Ada beberapa jenis jasa yang mutu teknisnya tidak dapat dinilai oleh pelanggan bahkan setelah mereka menerima jasa itu. Karena jasa biasanya  lebih tinggi dalam mutu pengalaman dan kepercayaan, konsumen merasakan lebih banyak resiko ketika melakukan pembelian. Pertama, para konsumen jasa biasanya lebih tergantung promosinya dari mulut0kemulut daripada iklan perusahaan jasa. Kedua, mereka sangat mengandalkan harga, petugas, dan petunjuk fisik untuk menilai mutu jasa. Ketiga, bila puas, mereka akan sangat setia terhadap penyediaan jasa.

2.3 Pengertian dan Ruang Lingkup Layanan Purna Jual

2.3.1
Pengertian Layanan Purna Jual 

Suatu produk yang ditawarkan oleh perusahaan biasanya disertai oleh

pelayanan-pelayanan, terutama untuk perusahaan dari suatu produsen barang yang bersifat tahan lama. Seperti televisi, radio kompo, komputer dan lain-lain. 
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Adanya layanan tambahan merupakan suatu keharusan untuk mendukung pemasaran produk yang ditawarkan tersebut.


Seperti yang telah dijelaskan dimuka bahwa produk terdiri dari lima tingkat. Yaitu Core Benefit, Generic Product, Expected Product, Augmented Product, dan Potensial Product.Pada augmented product, pemasar menambahkan manfaat ekstra. Seperti pelayanan pengiriman, pelayanan pemasangan, garansi, dan lain-lain. Dengan kata lain produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan, tidak hanya menawarkan manfaat saja. Tetapi didesain untuk dapat memberikan manfaat lain. Hal ini dilakukan selain untuk menarik lebih banyak konsumen juga agar dapat bersaing dengan perusahaan lain yang menjual produk yang sama.


Salah satu layanan tambahan yang diberikan oleh perusahaan dalam memasarkan adalah layanan purna jual. Layanan purna jual merupakan bentuk layanan yang dilakukan oleh perusahaan setelah terjadinya transaksi penjualan, berbeda dengan layanan sebelum pembelian ( Before Sales Service ) .
 Yang merupakan bentuk pelayanan yang dilakukan sebelum terjadinya transaksi  penjualan. Layanan purna jual merupakan bagian dari Augmented Product, sehingga dapat disimpulkan bahwa layanan purna jual komponen dari suatu produk.


Menurut Kotler dalam bukunya perencanaan, dan implementasi pemasaran             ( 2002 ; 508 ), mengemukakan tentang definisi layanan purna jual adalah sebagai berikut :
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“ Layanan purna jual adalah layanan yang diberikan perusahaan kepada seorang konsumen setelah terjadinya transaksi penjualan. “    

Adapun pengertian layanan purna jual menurut Hindle dan Thomas 

( 1994 ; 32 ), adalah sebagai berikut :

“ Layanan purna jual adalah suatu layanan yang disediakan oleh produsen kepada konsumen setelah konsumen tersebut membeli produk dari perusahaan tersebut “


Dalam konteks penjualan alat komunikasi, menurut Trikomsel dalam manajemen komunikasi, dikatakan bahwa handphone dikatakan setengah terjual pada saat penjual menyerahkan pada pembeli dan menerima pembayarannya. Handphone baru sepenuhnya terjual, bila pembeli tersebut sudah menggunakan untuk jangka waktu yang panjang dan mereka puas karena terjamin pemeliharaannya.


Berdasarkan hal diatas, dapat diartikan bahwa layanan purna jual untuk alat komunikasi adalah suatu kegiatan yang dilaksanakan setelah penyerahan alat komunikasi kepada konsumen atas pembeliannya, yang berlaku selama konsumen ada ikatan layanan atau hubungan dalam berbagai kegiatan layanan.
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2.3.2 Komponen Layanan Purna Jual

Menurut Colin G. Armstead dan Graham Clark, fokus utamanya layanan

dan dukungan pada pelanggan, adalah meyakinkan pelanggan bahwa mereka dapat memakai produk dengan maksimum dan memperoleh nilai maksimum pula dari pembelian itu.


Dalam konteks penjualan handphone, khususnya nokia, unsur-unsur layanan purna jual yang ditawarkan dari perusahaan kepada konsumennya, secara garis besar dapat dibagi menjadi empat bagian yaitu :

· Garansi

Garansi merupakan salah satu faktor yang sangat penting dalam melaksanakan layanan purna jual, seperti dikatakan oleh Thomas A Gannon ( 1987 ; 88 ) :

“ A warranty assures the buyer that a product is of kind specified                   ( Meet Specification ) and is free of encumbrances ( Defect Workmanship or Material ) A guarantee assures that a product performance will amply with the warranty. Simply stated if the product does not melt the term of the listed warranty, it will be repaired or replaced at the option of seller.”

Garansi, ditunjukan untuk meyakinkan konsumen bahwa produk dalam keadaan baik atau bebas dari kerusakan, akibat dari ketidak telitian pengarjaan, atau penggunaan material yang kurang baik. Yang berlaku untuk jangka waktu tertentu.
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· Penyediaan Accesories

Dalam pelaksanaan layanan purna jual, penyediaan suku cadang merupakan

hal yang sangat penting. Sebab tanpa adanya suku cadang, produk yang

sudah rusak komponennya tidak dapat berfungsi dengan baik.

Bahkan produk tersebut tidak dapat dipakai lagi, seperti dikatakan Thomas 

A. Gannon ( 1987 ; 90 ) :

1. A service parts is that component or subassembly that may be    needed  at some time to keep the appliance or device operable for the user.

2. The component or assembly will be required to satisfy the original warranty repair the appliance or device beyond the basic warranty period, and be available at all the times to insure and protect the good will of purchases to the and that be will maintains his brand loyalty.

Jadi penyediaan accessories merupakan salah satu faktor yang memegang peranan penting dalam usaha unruk memuaskan konsumen, yang pada akhirnya akan mempertahankan loyalitas pelanggan yang sudah dimiliki.

· Pelayanan Pemeliharaan dan Perbaikan

Pelayanan dan pemeliharaan dan perbaikan diperlukan karena handphone merupakan suatu produk yang memiliki masa konsumsi yang lama. Dan memerlukan perawatan yang teratur agar dapat selalu berfungsi dengan baik, dan juga untuk melakukan perbaikan atas kerusakan yang terjadi pada handphone tersebut selama pemakaiannya.
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· Fasilitas dan Perlengkapan Handphone

Fasilitas dan perlengkapan handphone merupakan sarana untuk melakukan layanan purna jual. Peralatan dan perlengkapan yang canggih akan dapat menentukan kelancaran pelayanan petugas dalam melakukan pemeliharaan dan perbaikan handphone pelanggan.

2.3.3 Strategi Layanan Purna Jual


Kebanyakan perusahaan mengoprasikan departemen pelayanan pelanggan dengan mutu yang sangat bervariasi. Memberikan jasa setelah penjualan, termasuk jasa pemeliharaan dan perbaikan penyediaan accessories dan garansi purna jual.

Menurut Kotler (2002 ; 508) terdapat empat alternatif yang dimiliki perusahaan dalam memberikan jasa setelah transaksi penjualan.

Produsen sendiri dapat memberikan jasa :

· Produsen dapat membuat perjanjian dengan distributor dan dealer untuk memberikan jasa tersebut.

· Produsen dapat memberikan jasa tersebut kepada perusahaan spesialis dalam bidang tersebut.
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· Produsen dapat membebaskan pelanggan untuk melakukan jasa ini sendiri.

Bila kita mempertimbangkan jasa pemeliharaan dan perbaikan maka produsen umumnya menilai dengan alternatif yang pertama. Mereka juga melihat bahwa lebih mahal dan memakan waktu untuk melatih pihak lain. Mereka juga menemui bahwa dengan jasa ini mereka memperoleh tambahan yang sangat besar. Selama mereka satu-satunya pemasok dari suku cadang yang diperlukan, mereka dapat memperlakukan harga premium. Dalam kenyataaannya banyak produsen yang menentukan harga rendah untuk peralatan mereka dan mengenakan harga yang tinggi untuk accessories dan jasa.


Dengan berjualan waktu, perusahaan komunikasi mengalihkan lebih banyak jasa pemeliharaan dan perbaikan kepada distributor dan penjual resmi. Para perantara itu lebih dekat dengan pelanggan, beroperasi di lebih banyak lokasi, dan setidaknya dapat menawarkan jasa lebih cepat. Perusahaan komunikasi tetap menghasilkan laba dari penjualan accessories tetapi juga memberikan keuntungan jasa pelayanan kepada perantaranya. Lebih lanjut lagi, muncul perusahaan jasa independen. 
Lebih dari 30 % tugas perbaikan handphone sekarang dilakukan diluar penyalur resmi handphone tersebut, ditangani oleh outlet-outlet independen. 
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Jaringan jasa independen telah bermunculan untuk menangani komputer mainframe, peralatan komunikasi, dan berbagai jenis peralatan lainnya. Biasanya organisasi independen itu menawarkan harga yang lebih rendah dan pelayanan yang lebih cepat daripada produsen atau perantara resmi.


Akhirnya, beberapa pelanggan besar mengambil alih tanggung jawab untuk menangani sendiri jasa pemeliharaan dan perbaikan. Jadi perusahaan-perusahaan yang memiliki beberaparatus komputer pribadi, printer, dan beberapa peralatan terkait merasa lebih murah untuk memiliki petugas service sendiri ditempat. Perusahaan-perusahan biasanya menekankan produsen untuk memperoleh harga yang lebih murah, karena menyediakan jasa sendiri.

2.4. Kepuasan Konsumen

2.4.1. Pengertian Kepuasan Konsumen

Berikut ini akan dikemukakan beberapa pendapat para ahli tentang

kepuasan konsumen.


Menurut Kotler dalam bukunya perencanaan dan implementasi pemasaran    ( 2002 ; 42 ), mendefinisikan kepuasan konsumen adalah sebagai berikut :

“ Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja ( atau hasil ) suatu produk dan harapan-harapannya.” 
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Menurut beberapa pakar lain yang terangkum dalam Fandy Tjiptono           ( 2000 ; 89 ) diantaranya :

· Day ( dalam Tse dan Wilton 1998 ), menyatakan kepuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi ketidak sesuaian yang dimakan.

· Wilkie ( 1990 ), menyatakan, kepuasan konsumen adalah tanggapan emosional pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.

· Engkel. et. al. ( 1990 ), kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan konsumen.

Dari berbagai definisi diatas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya

pengertian kepuasan konsumen mencakup perbedaan antara harapan dan hasil yang dirasakan. Apabila disusun dalam sebuah bagan maka akan didapatkan sebuah konsep tentang kepuasan konsumen sebagai berikut :
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Gambar 2.1

Konsep Kepuasan konsumen

Sumber : strategi Pemasaran, Strategi Kepuasan Konsumen, Fandy Tjiptono

Gambar 2.1

Konsep Kepuasan Konsumen

Sumber : Strategi Pemasaran, Strategi Kepuasan, Fandy Tjiptono
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2.4.2. Harapan Konsumen

Harapan konsumen, diyakini mempunyai peranan yang besar dalam

menentukan kualitas produk atau jasa dan kepuasan konsumen, umumnya harapan merupakan perkiraan atau keyakinan konsumen tentang apa yang akan diterimanya. Pengertian ini didasarkan pada pandangan bahwa harapan merupakan standar prediksi, bisa juga dikaitkan sebagai standar ideal.



Zeithaml. et. al. (1993 ; 2 ) Fandy Tjiptono (1997 ; 28) melakukan penelitian khusus dalam sektor jasa dan

mengemukakan bahwa harapan konsumen terhadap kualitas suatu jasa terbentuk

oleh beberapa faktor berikut ini :

1.
Penguat Jasa Langsung ( Enduring Service Intesifiers )

Faktor ini merupakan faktor yang bersifat stabil, dan mendorong konsumen untuk meningkatkan sensitivitasnya terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yang disebabkan oleh orang lain dan filosofi pribadi seseorang tentang jasa.

2.  Kebutuhan Individu ( Personal Need )

Kebutuhan yang dirasakan mendsar bagi kesejahteran juga sangat menentukan      harapannya. Kebutuhan tersebut meliputi, kebutuhan fisik, soial, dan fisikologis.

3. Penguat Jasa Sementara ( Transitory Service Intensifers )
Faktor ini merupakan faktor individual yang bersifat sementara yang meningkatkan sensitivitas konsumen terhadap jasa. 
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Faktor ini meliputi situasi darirat pada saat konsumen sangat membutuhkan jasa. Dan jasa terakhir yang 

dikonsumsi dimana dijadikan acuan untuk menentukan baik atau buruknya jasa berikutnya. 

4. Alternatif Jasa Berdasarkan Persepsi ( Precieved Service Alternatives )
Jasa berdasarkan persepsi konsumen terhadp tingkat atau derajat pelayanan perusahan lain yang sejenis. Jika konsumen memiliki beberapa alternatif, maka harapannya terhadap suatu jasa cenderung akan semakin besar
5. Peran Jasa Berdasarkan Persepsi Pribadi ( Self – Perceived Service Role )
Faktor ini adalah persepsi konsumen tentang tingkat atau derajat keterlibatan dalam mempengaruhi jasa yang diterimanya

6. Faktor Situasi ( Situasional Factor )

Faktor situasional terdiri atas segala kemungkinan yang bisa dipengaruhi kinerja jasa yang berbeda diluar kondisi penyedia jasa.

7. Pernyataan Jasa Ekplisit ( Explicit Service Promises )

Faktor ini merupakan pernyataan oleh organisasi tentang jasanya kepada pelanggan. Jasa ini dapat berupa iklan, personal selling, atau komunikasi dengan karyawan organisasi tersebut.  

8. Pernyataan Jasa Implisit ( Implicit Service Promises )

Faktor ini menyagkut petunjuk yang berkaitan dengan jasa yang memberikan kesimpulan bagi konsumen tentang jasa yang bagaimana yang harus diterima.
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9.
Rekomendasi / Saran dari Orang Lain ( Word Of Mouth )

Merupakan pertanyaan yang disampaikan oleh orang lain selain organisasi penyedia kepada konsumen.

10. Pengalaman Masa Lampau ( Past Experience )

Pengalaman mas lampau meliputi hal-hal yang telah dipelajari atau diketahui konsumen dari apa yang telah diterima dimasa lalu. 
2.4.3. Metode Kepuasan Konsumen


Metode kepuasan konsumen sangat beraneka ragam, dan saat ini masih tetap dikembangkan sehingga belum dicapai suatu kesepakatan tentang konsep atau model yang paling efektif. Meskipun demikian ada beberapa konsep atau metode yang banyak dijumpai dan digunakan, yaitu berdasarkan teori ekonomi mikro, teori perspektif psikologi dari kepuasan konsumen. dan TQM.

1)   Teori Ekonomi Mikro


Menurut teori ekonomi mikro dasar, yang digunakan oleh seorang konsumen dalam melakukan alokasi sumber daya yang langka adalah kondisi dimana perbandingan antara kegunaan marginal dan harga masing-masing produk akan menjadi sama. Bila dirumuskan secara mtematis kondisi ini adalah :

[image: image46.png]
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Dalam pasar yang tidak diferensiasi, semua konsumen akan membangun harga yang sama, dan individu yang sebenrnya bersedia membayar harga lebih tinggi akan meraih manfaat subjektif yang disebut sebagai surplus konsumen. Surplus konsumen pada hakekatnya merupakan perbedaan antara kepuasan yang

diperoleh seseorang dalam mengkonsumsi sejumlah barang dengan pembayaran yang harus dikeluarkan untuk memperoleh barang tersebut ( Sukirno : 1994 ; 160). 

Jadi berdasarkan teori ini, surplus konsumen mencerminkan kepuasan konsumen, dimana semakin besar surplus konsumen, maka semakin besar pula kepuasannya.

2)   Perspektif Psikologis dari Kepuasan Konsumen   


Berdasarkan perspektif psikologis terdapat dua model kepuasan konsumen yaitu model kognitif dan model afektif.

a) Model Kognitif

Pada model ini, penilaian konsumen didasarkan pada perbedaan antara suatu kumpulan dari kombinasi atribut yang sebenarnya. Dengan kata lain, penilaian tersebut didasarkan selisih atau perbedaan yang ideal dengan aktual. Jika perbedaan tersebut semakin kecil maka ada kemungkinan konsumen tersebut semakin puas. Persepsi individu terhadap kombinasi dan atribut yang ideal tergantung pada daur hidupnya, pengalaman atas produk atau jasa, dan harapan serta kebutuhan.
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Jadi indeks kepuasan konsumen dalam model kognitif mengukur perbedaan antara apa yang diinginkan, diwujudkan oleh konsumen dalam membeli suatu produk atau jasa dan apa yang sesungguhnya yang ditawarkan oleh perusahaan. Berdasarkan model ini kepuasan konsumen dapat dicapai dengan dua cara yang utama, pertama mengubah penawaran perusahaan sehingga sesuai dengan yang ideal. Kedua meyakinkan konsumen bahwa yang ideal tidak sesuai dengan keyakinan, beberapa model kognitif yang cukup sering dijumpai antara lain :

· Teori harapan dan kenyataan  ( The Expentancy Deiscomfirmation Model )

Menurut model yang dikembangkan oleh Oliver ini, kepuasan

konsumen ditentukan oleh dua variabel kognitif, harapan para pembelian yaitu keyakinan kinerja yang diantisifasi dari suatu produk atau jasa dan dikonfirmasi yaitu perbedaan antara harapan pra pembelian dan persepsi purna beli.

Penilaian kepuasan dan ketidakpuasan berdasarkan model expentancy diconfirmation model ada tiga jenis yaitu : positive disconfirmation   ( bila kinerja melebihi yang diharapkan ), simple disconfirmation ( bila kinerja lebih butuk dari pada yang diharapkan ). Kesulitan pada model ini adalah belum ditemukan konseptualisasi yang pasti mengenai standar perbandingan dan disconfirmation contructs  ( Tse dan Wilton : 1998 ; 204 ).
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· Teori Equitas / Keadaan ( Equitas Theory )

Menurut teori in, seseorang akan merasa puas bila rasio hasil yang diperolehnya sebanding dengan input yang digunakan. Dengan kata lain kepuasan terjadi bila konsumen merasakan bahwa rasio yang diperoleh orang lain.

( Oliver dan De Sarbo : 1998 ; 496 ).
· Teori Sifat ( Atribution Theory )

Teori ini dikembangkan dari hasil karya Weiner ( 1971 dalam Oliver dan De Sabro : 1998 ; 496 : Engel. et. al. :1990 ; 547 ) .Teori ini menyatakan ada tiga dimensi yang menentukan keberhasilan atau kegagalan suatu hasil, sehingga dapat ditentukan apakah suatu pembelian memuaskan atau tidak memuaskan. Ketiga dimensi itu adalah :

1. Stabilitas atau Variabelitas

2. Locus of Causality

3. Controllability 

Apabila konsumen merasa bahwa kegagalan suatu produk dalam memenuhi harapannya dikenakan faktor yang bersifat stabil dan berkaitan dengan pemasarannya, maka ia cenderung berkeyakinan bahwa bila dimasa yang akan datang ia membeli produk yang sama, maka kegagalan tersebut akan terulang kembali. Oleh karena itu ia cenderung memutuskan untuk tidak akan membeli produk itu lagi.
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b) Model Afektif

Model afektif menyatakan bahwa penilaian pelanggan individu terhadap suatu produatau jasa tidak semata-mata berdasarkan perhitungan rasional, namun berdasarkan kebutuhan subjektif, oprasi dan pengalaman . Fokus 

model afektif lebih dititik beratkan pada tingkat aspirasi, prilaku belajar, emosi, perasaan spesifik, suasana hati dan lain-lain.

 Maksud dari fokus ini adalah agar dapat dijelaskan dan diukur tingkat kepuasan dalam suatu kurun waktu.
3 )  Konsep Kepuasan Konsumen dari Perspektif TQM

     Total quality management ( TQM ) merupakan suatu pendekatan dalam menjalankan bisnis yang mencoba untuk memaksimumkan daya saing organisasi melalui perbaikan secara berskesinambungan atas produk, jasa , manusia, proses, dan lingkungan. Sistem TQM berlandaskan pada usaha mengangkat kualitas sebagai strategi usaha dan berorentasi pada kepuasan konsumen dengan melibatkan seluruh anggota organisasi. Karakteristik utama dari TQM menurut Geoth dan Davi ( 1994 dalam Tjiptono, 1997 ) antara lain :

a. Fokus pada pelanggan, baik internal maupun ekternal

b. Memiliki obsesi yang tinggi terhadap kualitas

c. Menggunakan pendekatan ilmiah dalam pengambilan keputusan dan pemecahan masalah

d. Memiliki komitmen jangka panjang 

e. Membutuhkan kerja sama tim ( Team Work )  
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f. Memperbaiki proses acara berkesinambungan

g. Melaksanakan pendidikan dan pelatihan

h. Memberikan kebebasan yang terkendali

i. Memiliki kesatuan tujuan

j. Adanya keterlibatan dan pemberdayaan karyawan

 

Dasar utama dalam pendekatan TQM adalah bahwa kualitas organisasi ditentukan oleh konsumen. Dengan demikian prioritas utama dalam jaminan kualitas ialah memiliki piranti yang handal tentang penilaian konsumen terhadap perusahaan.
2.4.4. Pengukuran Kepuasan Konsumen



Pemantauan dan pengukuran kepuasan terhadap konsumen 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 konsumen. Pada prinsipnya kepuasan konsumen dapat dilakukan dengan berbagai macam metode dan teknik.

2.4.4.1.  Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen 



Menurut Kotler (2002 ; 45), mengidentifikasikan empat metode untuk mengukur kepuasan konsumen diantaranya : 

1. Sistem Keluhan dan Saran ( Complaint and Suggestion System )
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Organisasi yang berpusat pada konsumen memberikan kesempatan yang luas kepada konsumennya untuk menyampaikan saran dan keluhannya, misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar, costomer web, dan lain-lain. Informasi-informasi ini dapat memberikan ide-ide dan masukan kepada perusahaan dan memungkinkan untuk bereaksi dengan tanggap dan cepat untuk mengatasi masalah-masalah yang timbul. Metode ini lebih berfokus pada identifikasi masalah dan pengumpulan data.

2. Survei Kepuasan Pelanggan ( Customer Statisfaction Survey )

Umumnya penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuisioner kepada

konsumen baik melalui pos, telepon. Wawancara pribadi, yang ditunjukan

untuk memperoleh tanggapan dan umpan balik secara langsung dari

konsumen.

3. Pembelian Bayangan ( Ghost Shopping )

Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan konsumen dengan memperkejakan beberapa orang ( Ghost Shopper ) untuk berperan atau bersikap sebagai membeli potensial terhadap produk perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan penemuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produkatau jasa tersebut. Selain itu ghost shopper juga dapat cara penanganan setiap keluhan baik oleh perusahaan yang bersangkutan maupun pesaingnya.
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4. Analisis Pelanggan yang Hilang ( Lust Customer Analysis )

Perusahaan sebaiknya menghubungi para konsumen yang telah berhenti atau pindah ketempat lain, agar dapat memahami mengapa hal itu terjadi, bukan interview saja yang perlu, tetapi pemantauan customer luse rate juga penting. Dimana peningkatan Customer luse rate menunjukan kegagalan perusahaan dalam memuaskan konsumen.

2.4.4.2. Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen   

  Sebagaimana telah dipaparkan diawal, bahwa metode survey merupakan

metode yang paling banyak digunakan dalam pengukuran kepuasan konsumen, metode survey kepuasan konsumen dapat menggunakan pengukuran dengan berbagai cara, Menurut Tjiptono (1997 ; 35) yaitu sebagai berikut :

1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pernyataan seperti : “ bagaimana  menurut pendapat anda layanan purna jual yabg diberikan perusahaan pada skala berikut : sangat puas, puas, netral kurang puas, “  (Directly Responted Statisfaction)

2. Responden diberi pertanyaan mengenai seberapa besar mereka mengharapkan suatu atribut tertentu dan seberapa besar yang mereka rasakan. ( Derided Dissastisfaction )
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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, atau disebut  dengan Importance performance Analysis. 

2.4.5.  Strategi Kepuasan Konsumen


Pada umumnya satu perusahaan merupakan strategi bisnis, kombinasi antara strategi ofensif dan defensif  ( foenell : 1992 ; 7-8 fandy Tjiptono : 1997 ),  strategi terutama ditunjukan untuk meraih pelanggan baru, dengan strategi ini perusahaan dapat meningkatkan pangsa pasar, penjualan, dan jumlah pelanggannya. Strategi defensif meliputi usaha mengurangi kemungkinan konsumen keluar dan beralih kepada pesaing.


Penelitian empiris membuktikan bahwa strategi pangsa pasar maupun kepuasan konsumen memiliki kaitan yang erat, dimana keduanya akan dapat  meningkatkan probabilitas perusahaan. Strategi difensif terdiri dari dua bentuk yaitu : rintangan pengalihan dan kepuasan konsumen.
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Strategi pembentukan rintangan perusahaan berupaya membentuk suatu rintangan pengalihan, sehingga konsumen merasa enggan rugi atau mahal untuk barganti pemasok .


Strategi kepuasan konsumen merupakan strategi jangka panjang yang membutuhkan komitmen, baik menyagkut dana maupun sumber daya manusia. Ada beberapa strategi yang dapat digunakan untuk dapat meningkatkan kepuasan konsumen. Menurut Fandy Tjiptono ( 2000 ; 93 ) adalah sebagai berikut :
1. Relantion Ship Marketing Strategy (Mc Kenna : 1991 dalam Pawitra : 1993)   

Strategi ini berusaha menjalin kemitraan dengan konsumen secara terus menerus walaupun penjualan telah selesai. Diharapkan pada akhirnya akan menimbulkan kesetiaan konsumen sehingga terjadi bisnis yang berulang. 

Dampak dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen dan pembelian ulang berbeda untuk setiap perusahaan. Konsumen yang loyal belum tentu berarti mereka puas, sebaliknya konsumen yang puas cenderung untuk menjadi konsumen yang loyal.
2. Superior Customer Service Strategy ( Schaners : 1991 )

Strategi ini menawarkan pelayanan yang lebih baik dari pada pesaing, hal ini membutuhkan dana yang besar , kemampuan sumber daya manusia dan usaha yang gigih agar dapat tercipta suatu layanan yang superior. 
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3. Unconditional Guarantes ( Hart : 1988 )

Strategi ini merupakan komitmen perusahaan untuk memberikan kepuasan konsumen melalui penyempurnaan produk atau jasa dan kinerja perusahaan. Fungsi garansi ini adalah untuk mengurangi resiko konsumen dalam melakukan pembelian barang dan jasa.

4. Strategi Penanganan keluhan yang Efisien ( Schanari : 1991 )

Dengan strategi penanganan keluhan ini diharapkan memberikan peluang untuk mengubah konsumen dari tidak puas menjadi puas.

5. Strategi Meningkatkan Kinerja Perusahaan

Strategi ini meliputi berbagai upaya untuk dapat memuaskan konsumen seperti melakukan pengukuran dan pemantauan kepuasan konsumen secara berkesinambungan, memberikan pendidikan dan pelatihan kepada pihak manajemen dan karyawan. 

6. Manfaat Quality Function Deployment ( QFD )

Yaitu suatu proses sebagai tanggapan terhadap kebutuhan konsumen, QFD berusaha menterjemahkan apa yang dibutuhkan konsumen menjadi apa yang dihasilkan organisasi.



BAB III

OBJEK DAN METODE PENELITIAN
3.1
Objek Penelitian

Objek penelitian pada penulisan skripsi ini adalah layanan purna jual, dengan lingkup pelayanan yang diberikan perusahaan terhadap konsumen setelah terjadi transaksi penjualan di Trikomsel Istana Plaza Bandung. Penelitian dilaksanakan untuk memperoleh informasi yang dibutuhkan guna mendapatkan data yang akurat tentang layanan purna jual yang dilakukan oleh trikomsel Istana Plaza Bandung. Yang meliputi garansi purna jual, pelayanan pemeliharaan dan perbaikan, ketersediaan accessories dan fasilitas pelayanan.

3.2
Metode Penelitian

Dalam penelitian ini penulis melakukan penelitian untuk memperoleh informasi dan data yang berhubungan dengan tujuan penelitian. Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian deskriftif analisis dan verifikatif yang artinya penelitian yang bertujuan memuat gambaran secara terstruktur dan akurat mengenai fakta-fakta, sifat serta hubungan antara masing-masing varibel yang diteliti kemudian di analisa serta diambil kesimpulan. Pada dasarnya penelitian ini menyandarkan kesimpulan, hasilnya pada probabilitas kesalahan penolakan. Dengan menggunakan penelitian ini, maka akan diperoleh signifikan pengaryh antara variabel yang diteliti.   
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3.2.1
Desain Penelitian

Penelitian ini dilakukan dengan membandingkan dua kelompok data, yaitu mengenai layanan purna jual dengan kepuasan konsumen dan melakukan pengujian statistik apakah layanan purna jual berhubungan dengan kepuasan konsumen.
Penelitian ini dimulai dengan perumusan masalah yang terjadi dilingkungan Trikomsel Istana Plaza Bandung, dengan melakukan observasi langsung keperusahaan untuk mengamati kondisi yang sebenarnya terjadi, yang dilanjutkan dengan pengumpulan data melalui wawancara, menyebarkan kuisioner kepada pelanggan, dan studi documenter dari data-data yang ada di perusahaan maupun dari luar perusahaan untuk memperoleh data yang dibutuhkan.

Penelitian yang dilaksanakan menekankan pada data kuisioner yang dioleh dengan menggunakan metode statistik. Pada dasarnya penelitian ini menyandarkan hasilnya suatu probabilitas kesalahan penolakan nihil, dengan menggunakan metode penelitian ini, maka akan diperoleh signifikan hubungan antara varibel yang diteliti.


Selanjutnya untuk menganalisa data dalam mencari hubungan antara layanan purna jual dengan kepuasan konsumen, penulis melakukan perhitungan dengan mengolah data dengan memakai MSI, dan untuk mengetahui tingkat kepentingan antara layanan purna jual dengan kepuasan konsumen penulis menggunakan analisis diagram kartesius.
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3.2.2.
Operasional Variabel

Berdasarkan judul penelitian yaitu mengenai layanan purna jual dengan kepuasan konsumen handphone merek Nokia pada Trikomsel Istana Plaza Bandung, maka varibel-varibel yang dapat didefinisikan sebagai berikut :
1)  Variabel Independen

Varibel Independen adalah varibel yang menjadi sebab timbulnya atau berubahnya varibel dependen. Dengan demikian varibel independen adalah varibel yang mempengaruhi terhadap variable dependen.
Pada penelitian ini yang menjadi varibel independen adalah layanan purna jual         ( X ). Layanan purna jual adalah layanan yang diberikan oleh perusahaan setelah terjadinya transaksi penjualan.

2)  Varibel Dependen

Varibel dependen adalah varibel terkait yang menjadi akibat karena adanya varibel independen .
Dengan demikian varibel dependen adalah varibel yang dipengaruhi oleh varibel independen. Pada penelitian ini yang menjadi variabel dependen adalah kepuasan konsumen ( Y ). Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja ( atau hasil ) suatu produk dan harapan-harapannya. 


 Antara varibel independen dengan varibel dependen masing-masing tidak bisa berdiri sendiri tetapi selalu berpasangan. Untuk lebih jelasnya oprasional varibel ini dapat dilihat pada table berikut ini :
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Tabel Operasional Variabel

Tabel 3.1

Variabel

Pokok
Konsep

variabel
Indicator
Satuan Ukur
Skala

Layanan

Purna Jual

( Var X )
Segala bentuk pelayanan yang diberikan oleh perusahaan kepada konsumen setelah terjadinya penjualan.

( Kotler, 2002 : 508 )
· Pemberitahuan pemeriksaan gratis 

· Garansi satu tahun

· Harga accessories

· Kualitas accessories

· Kemudahan mendapatkan accessories

· Kemampuan petugas outlet

· Penjelasan hasil & biaya

· Ketepatan janji pelayan 

· Harga jasa sebanding dengan mutu pelayanan

· Kelengkapan peralatan service

· Kondisi & suasana ruang tunggu

· Keramahan & kesopanan pegawai

· Reaksi perusahaan jika ada keluha
· Tingkat pemberian kartu undangan

· Tingkat waktu & frekwensi

· Tingkat harga 

· Tingkat kemudahan

· Tingkat kemampuan

· Tingkat kejelasan

· Tingkat waktu service

· Tingkat harga jasa

· Tingkat kelengkapan

· Tingkat kenyamanan

· Tingkat keramahan

· Tingkat kecepatan reaksi perusahaan


Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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Variabel

Pokok
Konsep

variabel
Indicator
Satuan Ukur
Skala

Kepuasan Konsumen

( Var Y )
Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang berasal dari perbedaan antara kesannya terhadap kinerja ( hasil ) suatu produk dan harapannya.         ( kotler 2002 ; 37)
· Pemberitahuan pemeriksaan gratis 

· Garansi satu tahun

· Harga accessories

· Kualitas accessories

· Kemudahan mendapatkan accessories

· Kemampuan petugas outlet

· Penjelasan hasil & biaya

· Ketepatan janji pelayan 

· Harga jasa sebanding dengan mutu pelayanan

· Kelengkapan peralatan service

· Kondisi & suasana ruang tunggu

· Keramahan & kesopanan pegawai

· Reaksi perusahaan jika ada keluha
· Tingkat pemberian kartu undangan

· Tingkat waktu & frekwensi

· Tingkat harga 

· Tingkat kemudahan

· Tingkat kemampuan

· Tingkat kejelasan

· Tingkat waktu service

· Tingkat harga jasa

· Tingkat kelengkapan

· Tingkat kenyamanan

· Tingkat keramahan

· Tingkat kecepatan reaksi perusahaan


Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal

Ordinal
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3.2.3
Metode penarikan sampel

3.2.3.1.  Populasi

Menurut Sugioyono dalam bukunya Metodelogi penelitian administrasi          ( 2000 : 57 ), populasi diidentifikasikan sebagai berikut :


“ 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.”

Sementara Sudjana ( 1998 : 6 ), mendefinisikan mengenai populasi sebagai berikut :

“ Totalitas semua nilai yang mungkin, hasil menghitung atau pengukuran, kuantitatif maupun kualitatif mengenai karakteristik tertentu dari semua anggota kumpulan yang lengkap dan jelas yang ingin dipelajari sifat-sifatnya.”

Dari pengertian-pengertian diatas dapat diambil kesimpulan bahwa populasi merupakan segala benda alam yang ingin dipelajari untuk memperoleh suatu kesimpulan. Populasi bukan hanya orang, tetapi semua benda alam lain, populai bukan sekedar jumlah yang ada objek atau subjek yang dipelajari, tetapi meliputi seluruh karakteristik sifat yang dimiliki subjek ataupun objek. sedangkan populasinya yaitu pengunjung rata-rata per bulan yang berjumlah sekitar 1428 orang. 

3.2.3.2. Sampel

sugiyono ( 2000 : 57 ), mengemukakan sample adalah sebagai berikut :
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“ Sampel adalah sebagian jumlah karakteristik yang dipunyai oleh populasi tersebut.”

Sementara Sudjana ( 1996 : 6 ), mengemukakan sampel sebagai berikut :

“ ...sebagian yang diambil dari populasi.”

Dalam penelitian ini sampel yang digunakan adalah konsumen layanan purna jual, sedangkan besarnya sampel atau ukuran sampel yang diambil dari populasi sedangkan populasinya yaitu pengunjung rata-rata per bulan yang berjumlah sekitar 1428 orang. 

Untuk menentukan ukuran sampel dari suatu populasi digunakan rumus Slovin   ( 1960 ) yang dikutip Sevilla ( 1994 ), oleh Husein Umar  ( 2002 ; 146 ) dalam buku Metode Penelitian, aplikasinya dalam pemasaran adalah sebagai berikut :
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n   =  ukuran sampel


N  =  ukuran populasi
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 = persen kelonggaran ketidaktelitian karena kesalahan pengambilan         sampel yang masih ditolelir atau diinginkan. 

 
Pemakaian rumus diatas mempunyai asumsi bahwa populasi berdistri-busi normal 
Bab III Objek dan Metode Penelitian

53

Maka jumlah sampel minimal untuk penelitian ini berdasarkan rumus diatas adalah sebanyak 94 responden.

3.2.4 Teknik Pengumpulan Data

Dalam pengumpulan data yang dibutuhkan pada penelitian ini, penulis menggunakan teknik observasi, wawancara, penybaran kuesioner, dan studi dokumenter.

1) Teknik Observasi

Adalah penelitian yang dilakukan dengan cara melakukan pengamatan langsung ke lapangan untuk memperoleh data mengenai pelaksanaan layanan purna jual dan hubungannya dengan kepuasan konsumen.

2) Teknik Wawancara

Teknik ini dilaksanakan dengan cara melakukan komunikasi dengan pihak-pihak yang berhubungan dengan objek penelitian yang sedang diamati, yaitu mengenai layanan purna jual.

3) Teknik Studi Dokumenter

Metode ini dilakukan dengan mempelajari laporan-laporan, catatan-catatan, serta tulisan ilmiah untuk memperoleh keterangan dalam menentukan teori-teori serta metode-metode yang berhubungan dengan objek penelitian.


4) Angket

Yang dimaksud dengan angket yaitu teknik pengumpulan data dengan menyebarka daftar pertanyaan untuk di isi oleh sejumlah responden. Untuk 
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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 sekelompok orang tentang fenomena sosial. Untuk keperluan analisis kuantitatif, maka jawaban itu diberi skor 1 sampai 5, seperti dalam tabel berikut ini :

Tabel   3.2

Tabel Skala Likert

Jawaban
Bobot Nilai Positif
Bobot Nilai Negatif

Baik Sekali
5
1

Baik
4
2

Ragu
3
3

Tidak Baik
2
4

Sangat Tidak Baik
1
5

Jawaban
Bobot Nilai Positif
Bobot Nilai Negatif

Sangat Tidak Puas
1
5

Tidak Puas
2
4

Cukup Puas
3
3

Puas
4
2

Sangat Puas
5
1
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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 konsumen, kemudian akan diolah ( menggunakan uji statistik ) dengan menggunakan beberapa teknik atau metode uji statistik, antara lain :

1. Validitas

2. Reabilitas
Dimana uji validitas menggunakan rumus Corelation Product Moment dan uji reabilitas menggunakan metode Cronbach ( Alpha Reliabilty Analysis ) .

a. Pengujian Validitas

Uji validitas ini bertujuan untuk menguji sejauh mana alat ukur, dalam hal ini kuesioner mengukur apa yang hendak diukur. Dengan menggunakan rumus teknik Korelasi Produk Moment (Person), guna menghitung korelasi antara masing-masing pertanyaan dengan skor total. Hal ini dilakukan untuk mengetahi pertanyaan-pertanyaan mana yang valid dan yang tidak valid. 

Menurut Masrun yang dikutip Sugiyono dalam buku Metode Penelitian Bisnis (2000 ; 124) menyatakan “ item yang mempunyai korelasi positif dengan kriterium (skor total) serta korelasi yang tinggi, menunjukan item tersebut mempunyai validitas yang tinggi pula. Apabila alat ukur tersebut berada < 0.3 
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( Tidak valid ) dan > 0.3  ( Valid ). Untuk uji validitas item tersebut dengan menggunakan program SPSS 11.0 for Windows.

b. Pengujian Reabilitas 

Setelah dilakukan pengujian validitas data, kemudian dilanjutkan dengan pengujian reliabilitas data. Pengujian ini dilakukan untuk menganalisa data atau instrumen penelitian, berupa butir-butir pertanyaan (kuesioner), apakah realiabel atau tidak realiabel. Metode yang digunakan dalam pengujian reabilitas data ini menggunakan Cronbach Alpha. Instrumen penelitian yang reliabel berarti bahwa instrumen tersebut dapat digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang sama. Pengujian realibilitas ini dilakukan terhadap butir-butir pertanyaan (kuesioner) dengan melihat nilai r (alpha) pada tabel reabilitas data.


Pengujian Reabilitas ini dapat dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut :
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Keterangan :

r
=  rata-rata korelasi antara variabel

K
=  banyaknya item yang menjadi variabel laten manifes
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Untuk memudahkan dalam melakukan perhitungan validitas dan reabilitas data yang dilakukan dalam penelitian skripsi 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, karena 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 kuanitatif dalam bentuk skala interval
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Untuk merubah data ordinal tersebut maka dapat menggunakan suatu metode, metode yang digunakan dalam perhitungan ini adalah MSI ( Methode Sucsessive Interval ), dengan langkah-langkah sebagai berikut :

1. Frekuensi

Diperoleh dari jumlah masing-masing kategori

2. Proporsi 
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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 cumulative terlebih dahulu, kemudian nilai proporsi tersebut dicari dalam tabel normal.

5. Density

Untuk mencari nilai Z (Pdf) tersebut dibutuhkan tabel 3
[image: image17.wmf]c

 density f (z) yang dapat diperoleh dari More Ektented Tables : Comrie ( 1949 ).

Caranya yaitu dengan melihat nilai batas Z, kemudian cari dalam tabel 3 
[image: image18.wmf]c

 density.
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6. Nilai Rataan Interval
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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 Korelasi Person


Adalah untuk mengetahui sampai sejauh mana keeratan hubungan antara kedua variabel tersebut, dengan rumus :


Untuk mengetahui gambaran keterkaitan diantara kedua variabel yang diteliti, hasil perhitungan korelasi diatas disesuaikan kepada ketentuan sebagaimana terdapat didalam tabel berikut ini :
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Tabel 3.3

Interprestasi Koefisien Korelasi

Interval Koefisien
Tingkat Hubungan

0,00 – 0,199

0,20 – 0,399

0,40 – 0,599

0,60 – 0,799

0,80 – 1,000
Sangat Rendah

Rendah

Sedang

Kuat

Sangat Kuat

3.2.5.1.4.  Koefisien Determinasi


Yaitu mengetahui berapa besarnya pengaruh variabel X ( Layanan Purna Jual ) dan Y ( Kepuasan Konsumen ). Dalam hal ini rumus yang digunakan dalam koefisien determinasi yaitu :
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Dimana :

kd
=  Koefisien determinasi

r2
=  Kuadrat koefisien determinasi


Untuk mengetahui penilaian yang dilakukan  konsumen terhadap unsur dari layanan purna jual, digunakan importance perpormance analisys (analisis kepentingan kinerja )  dimana pada bagian ini yang menjadi variabel pokok 
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harapan konsumen tentang layanan purna jual yang dilaksanakan oleh perusahaan dan penilaian konsumen tentang pelaksanaan layanan purna jual di perusahaan.

Pengolahan data dilakukan dengan cara :

1. Pemberian skor untuk setiap pertanyaan dengan skala, 5, 4, 3, 2, 1.

2. Menjumlahkan skor pada setiap pertanyaan dari kuesioner yang ada, sehingga didapat total skor untuk setiap pertanyaan. 

3. Membagi skor yang didapat untuk setiap pertanyaan, yang merupakan indicator untuk harapan konsumen dan penilaian.

4. Untuk mengetahui unsur-unsur layanan purna jual yang perlu diprioritaskan, maka digunakan analisis harapan dan pelaksanaan layanan purna jual yamg digambarkan dalam diagram kartesius.                      

Gambar 3.1

Diagram Kartesius

A
B

C
D



Sumber : Kotler ( 2002 )
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Kuadran A menunjukan tingkat kepentingan dan harapan yang relatif tinggi dari konsumen terhadap layanan purna jual perusahaan. Tetapi tingkat pelaksanaannya relatif rendah sehingga perlu diprioritaskan dan kondisi perusahaan perlu dioptimalkan..


Kuadran B tingkat kegiatan yang relatif tinggi dari konsumen terhadap layanan purna jual yang dilakukan oleh perusahaan dan tingkat pelaksanaannya juga relatif tinggi, sehingga perusahaan perlu mempertahankannya, dan kondisi pelayanan sudah efisien..


Kuadran C menunjukan tingkat kepentingan rendah dari konsumen terhadap layanan purna jual, dan tingkat pelaksanaannya juga relatif rendah. Sehingga prioritas rendah atau kurang perlu diperhatikan.


   Kuadran D menunjukan tingkat kepentingan rendah dari konsumen terhadap layanan purna jual tetapi tingkat pelaksanaannya relatif tinggi, sehingga kemungkinan berlebihan atau kondisi pelayanan tidak efisien.

3.2.5.2   Rancangan Pengujian Hipotesis Dengan Uji t


Yaitu untuk mengetahui hubungan antara variabel – variabel yang digunakan itu berarti ( signifikan ) atau tidak. Untuk menguji keberartiannya itu melalui hipotesa, dimana :
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Ho   = 0 Layanan purna jual tidak mempunyai hubungan yang  signifikan dengan kepuasan konsumen.

Ho 
[image: image21.wmf]¹

0 Layanan purna jual mempunyai hubungan signifikan dengan kepuasan konsumen

Dengan rumus sebagai berikut :
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Dimana :

t = Statistik uji korelasi

n = Jumlah sampel

r = koefesien korelasi

2 = Bilangan konstant
Dalam pengujian taraf nyata (
[image: image23.wmf]a

) sebesar 0.05 dengan memiliki derajat kebebasan (dk ) = n – 2, dengan kriteria bila :

t hitung = t      maka Ho ditolak

t hitung
[image: image24.wmf]¹

t      maka Ho diterima



BAB IV

PEMBAHASAN MASALAH

4.1 Gambaran Umum

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. 
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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. 
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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 kaim 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. 
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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
Visi dan Misi Nokia

Visi Nokia
1. Menjadi main dealer komunikasi No. 1 di Indonesia dalam usaha pelayananan yang bersifat internasional .

2.
 Membuat pelanggan bersama Nokia memiliki arti serta bernilai lebih

3.
 Membangun harga diri karyawan melalui keterlibatan yang terus menerus dalam mencapai cita-cita tersebut.

 Misi Nokia

1. mengelola usaha dengan cara yang terbaik dengan mengoptimalkan SDM yang unggul.

2. Nilai pelanggan merupakan dasar untuk mengambil keputusan 

3. Menggunakan keterampilan berkomunikasi agar tetap berhubungan dengan pelanggan

4. Menjamin bahwa produk yang diserahkan dalam keadaan baik tanpa cacat.

5. Fasilitas-fasilitas yang dimiliki akan membuat mudah untuk para pengunjung. 
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4.1.3 Struktur Organisasi







Gambar 4.1

Struktur Organisasi Nokia

Apabila kita lihat dari struktur organisasi diatas maka terdapat kejanggalan, dimana garis komando ke pemasaran berupa garis putus – putus. Hal ini disebabkan pemasaran di Trikomsel dilakukan oleh agen – agen atau yang berada diluar perusahaan Trikomsel. Dan bagian – bagian lain seperti Keuangan dan lain – lain masih dirangkap oleh Wakil Direktur atau Direktur.
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4.1.4
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 bilamana 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.

· Senior Teknisi bertanggung jawab kepada Wakil Direktur
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· 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 wajib 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.

E. Pemasaran

· Memberikan informasi mengenai kepuasan pelanggan dalam rangka   memenangkan pelanggan.

· Memonitor program-program kepuasan pelanggan baik dari kantor pusat maupun yang bersifat lokal.

· Mengelola pengumpulan, pendataan dan pemanfaatan atau informasi pelanggan.

· Memberikan bantuan layanan penanganan keluhan yang timbul antara pelanggan dengan karyawan cabang demi tercapainya penyelesaian yang optimal.


Bab IV Pembahasan Masalah

       71
4.2 Pembahasan Penelitian

4.2.1 Layanan Purna Jual

Responden yang diteliti adalah konsumen layanan purna jual sebanyak 94

orang. Dibawah ini penulis uraikan berdasarkan jenis kelamin, umur, pendidikan, pekerjaan, dan pendapatan.

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis Kelamin
Responden
Persentase

Pria
45
47 %

Wanita
49
53 %

Jumlah
94
100 %

Sumber : data yang telah diolah


Dari tabel diatas terlihat responden terdiri dari  45 orang atau 47 % pria dan 49 orang wanita atau 53 %. Dengan demikian jumlah pria lebih sedikit dari pada wanita.

Tabel 4.2

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur
Umur
Responden
Persentase

18 – 25
24
8 %

26 – 35
30
32 %

36 – 45
25
27 %

> 46
15
16 %

Jumlah
94
100 %
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Dari tabel diatas, diketahui bahwa responden pada umur antara 18 – 25 tahun sebanyak 24 orang atau 25 %, umur antara 26 – 35 tahun sebanyak 30 orang atau 32 %, umur antara 36 – 45 tahun sebanyak 25 orang atau 27 %, dan umur > 46 tahun 15 sebanyak orang atau 16 %, sedangkan persentase terbesar yaitu umur 26 – 35 tahun sebanyak 30 oranga atau 32 %. Dapat diambil gambaran secara umum dari sebagian besar responden berada pada usia yang sudah matang.     

Tabel 4.3

Karakteristik Responden Berdasarkan Pendidikan

Pendidikan Terakhir
Responden
Persentase

SD
-
-

SMP
-
-

SMU
10
10 %

D3
23
25 %

S1
40
43 %

S2
21
22 %

Lain - lain
-
-

Jumlah
94
100 %
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Dari data diatas menunjukan bahwa konsumen berpendidikan SMU sebanyak 10 orang atau 10 %, D 3 sebanyak 23 orang atau 25 %, S1 sebanyak 40 orang atau 43 %, S2 sebanyak 21 orang atau 22 %. Dari data diatas dapat dilihat bahwa mayoritas konsumen berpendidikan  S1.

Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan

Pekerjaan
Responden
Persentase

Pelajar / Mahasiswa
15
16 %

Pegawai Negri Sipil
7
8 %

Karyawan / Karyawati Swasta
46
48 %

Dosen / Pengajar
5
5 %

Wiraswasta
21
23 %

Lain – lain 
-
-

Jumlah
94
100 %

Sumber : data yang telah diolah


Berdasarkan tabel 4.4 dapat dilihat konsumen berdasarkan pekerjaan Karyawan / karyawati sebanyak 46 orang atau 48 %, Wiraswasta sebanyak 21 orang atau 23 % , merupakan konsumen paling banyak.
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Tabel 4.5

Karakteristik Responden berdasarkan Rata-rata Penghasilan

Rata - rata Penghasilan
Responden
Persentase

Rp. 100.000 – Rp. 500.000
12
13 %

Rp. 500.000 – Rp. 1.000.000
15
16 %

Rp. 1.000.000 – Rp.1. 500.000
22
23 %

Rp. 1.500.000 – Rp. 2. 000.000
20
22 %

> Rp. 2.000.000 
25
26 %

Jumlah
94
100 %

Sumber : data yang diolah


Berdasarkan rata-rata penghasilan perbulan seperti yang tercantum dalam tabel 4.5 diperoleh rata-rata penghasilan antara Rp. 100.000 – Rp. 500.000 sebanyak 12 orang atau 13 %, antara Rp. 500.000 – Rp. 1.000.000 sebanyak 15 orang atau 16 %, antara Rp. 1.000.000 – Rp.1. 500.000 sebanyak 22 orang atau 23 %, antara Rp. 1.500.000 – Rp. 2. 000.000 sebanyak 20 orang atau 22 %, antara > Rp. 2.000.000 sebanyak 25 orang atau 26 %. Dari data diatas dapat dilihat bahwa mayoritas konsumen berpendapatan > Rp. 2.000.000.
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4.2.2 Tanggapan Responden Tentang Tingkat Kepentingan atau Harapan

Konsumen Atas Layanan Purna Jual di Trikomsel Istana Plaza Bandung.

Untuk menjawab identifikasi masalah pertama yaitu tentang sejauh mana

pelaksanaan layanan purna jual yang dilakukan oleh Trikomsel bisa dilihat dari hasil kuesioner dibawah ini :


Berikut ini adalah data dari hasil kuesioner mengenai harapan dan  kepentingan konsumen atas layanan purna jual yang dilaksanakan oleh Trikomsel,  yang mencakup garansi purna jual, penyediaan accessories, layanan pemeliharaan dan perbaikan, serta fasilitas pendukung  layanan purna jual. Berdasarkan hal tersebut maka penulis dalam menjawab kuesioner memberikan alternatif jawaban sebagai berikut : BS ( Baik Sekali ), B ( Baik ), R  ( Ragu ), TB ( Tidak Baik ), STB ( Sangat Tidak Baik ).

1. Garansi Purna Jual


Penilaian garansi purna jual mencakup undangan pemberitahuan gratis dan berkala dalam masa garansi, garansi untuk satu tahun.
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Tabel 4.6

Tanggapan Responden Tentang  Kepentingan Garansi Purna Jual
No
Pertanyaan
Jawaban
Total



BS
B
R
TB
STB


1
Pemberitahuan pemeriksaan gratis dan berkala untuk handphone dalam masa garansi
20
34
12
18
10
94

Persentase ( % )
22
37
12
19
10
100

2
Garansi untuk satu tahun
38
42
14
-
-
94

Persentase ( % )
40
45
15
-
-
100

Sumber : data penelitian ( diolah )


Seperti terlihat pada tabel 4.6 diatas untuk pertanyaan tentang kepentingan pemeberitahuan pemeriksaan gratis dan berkala untuk handphone dalam masa garansi, banyak dari mereka menyatakan bahwa pemberitahuan pemeriksaan gratis merupakan hal yang penting , ini ditunjukan dari banyaknya responden yang menyatakan baik yaitu sebanyak 34 orang atau 37 %, baik sekali sebanyak 20 orang atau 22 % dan yang menyatakan ragu sebanyak 12 orang atau 12 % . Dan untuk pertanyaan garansi untuk satu tahun pernyataan disini juga sama dengan pernyataan diatas yaitu banyak responden menyatakan bahwa garansi satu tahun merupakan hal yang penting, hal ini dapat dilihat banyaknya responden yang menyatakan baik ( 42 orang ), baik sekali ( 38 orang ) dan yang menyatakan ragu hanya ( 14 orang ) ketika mereka ditanya tentang hal tersebut. 
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2. Penyediaan Assesories


Tanggapan responden tentang Kepentingan dalam penyediaan assesories yang meliputi pernyataan tentang kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia ( dibanding Kualitas ), Kualitas Assesories yang disediakan oleh Nokia, serta kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan.

Tabel 4.7

Tanggapan responden Tentang Kepentingan Konsumen dalam Penyediaan Assesories

No.
Pernyataan
Jawaban
Total



BS
B
R
TB
STB


3
Kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia
32
27
15
13
7
94

Persentase ( % )
34
27
14
13
6
100

4
Kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia
48
26
20
-
-
94

Persentase ( % )
51
28
21
-
-
100

5
Kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan oleh anda 
36
28
18
12
-
94

Persentase ( % )
38
29
20
13
-
100

Sumber data ( diolah )


Melihat persentase data responden dari hasil kuesioner mengenai tanggapan responden atas kepentingan dalam penyediaan assesories yang meliputi : kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia ( di banding kualitas ) sebanyak 32 orang atau 34 % menyatakan baik sekali, sebanyak 27 orang atau 27 % menyatakan baik, sebanyak 15 orang atau 14 % menyatakan ragu, sebanyak 13 orang atau 13 % menyatakan tidak baik, dan 7 orang atau 6 % menyatakan sangat tidak baik.
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Untuk Hasil survei Berdasarkan pernyataan tentang kepentingan kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia sebanyak 48 orang atau 51 % menyatakan baik sekali, 26 orang atau 28 % menyatakan baik, dan sebanyak 20 orang atau 21 % menyatakan ragu.


Dari pernyataan tentang tingkat kepentingan kemudahan dalam mendapatkan assesories sebagian besar konsumen yaitu sebanyak 36 orang atau 38 % menyatakan sangat baik, 28 orang atau 29 % menyatakan baik, 18 orang atau 20 % menyatakan ragu, 12 orang atau 13 % menyatakan tidak baik.

3. Layanan Pemeliharaan dan Perbaikan

Tabel 4.8

Tanggapan Responden Tentang Kepentingan Konsumen Terhadap Layanan Pemeliharaan dan Perbaikan

No.
Pernyataan
Jawaban
Total



BS
B
R
TB
STB


6
Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan
10
50
15
11
8
94

Persentase ( % )
10
53
16
13
8
100

7
Penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya
44
38
12
-
-
94

Persentase ( % )
47
40
13
-
-
100
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No.
Pernyataan
Jawaban
Total



BS
B
R
TB
STB


8
Ketepatan janji petugas mengenai penyelesaian pengerjaan
36
40
18
-
-
94

Persentase ( % )
39
42
19
-
-
100

9
Kesesuaian harga jasa dibandingkan mutu pengerjaan dan pelayanan yang diberikan
53
21
20
-
-
94

Persentase ( % )
56
23
21
-
-
100

Sumber : Data penelitian ( diolah )


Dari tabel 4.8 diatas tentang kepentingan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan Hanphone sebanyak 50 orang atau 53 % menyatakan baik, 15 orang atau 16 % menyatakan ragu, 11 orang atau 13 % menyatakan tidak baik, 10 orang atau 10 % menyatakan baik sekali, 8 orang  atau 8 % menyatakan sangat tidak baik.


Dari data diatas tentang kepentingan penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya sebanyak 44 orang atau 47 % menyatakan sangat baik, 38 orang atau 40 % menyatakan baik, 12 orang atau 13 % menyatakan ragu.


Dari pernyataan tentang tingkat kepentingan ketepatan janji petugas bengkel mengenai penyelesaian pekerjaan sebagian besar konsumen yaitu sebanyak 40 orang atau 42 % menyatakan baik, 36 orang atau 39 % menyatakan s baik sekali, 18 orang atau 19 % menyatakan ragu.
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Untuk hasil survei berdasarkan pernyataan tentang kesesuaian harga jasa dibanding mutu pengerjaan dan pelayanan sebanyak 53 orang atau 56 % menyatakan baik sekali, 21 orang atau 23 % menyatakan baik, 20 orang atau 21 % menyatakan ragu.

4. Fasilitas Pendukung Layanan Purna Jual

Tabel 4.9

Tanggapan Responden Tentang Tingkat Kepentingan dalam Fasilitas Pendukung Layanan Purna Jual

No.
Pernyataan
Jawaban
Total



BS
B
R
TB
STB


10
Kelengkapan peralatan service yang dimiliki Nokia yang digunakan untuk melayani pemeliharaan dan perbaikan
32
43
19
-
-
94

Persentase ( % )
34
46
20
-
-
100

11
Kondisi dan suasana ruang tunggu yang disediakan oleh Nokia
60
21
13
-
-
94

Persentase ( % )
63
23
14
-
-
100

12
Keramahan dan kesopanan karyawan Nokia dalam melayani anda
48
23
12
5
6
94

Persentase ( % )
51
25
13
5
6
100

13
Reaksi/ tindak lanjut Nokia jika ada keluhan dari anda sebagai pelanggan
53
19
22
-
-
94

Persentase ( % )
56
21
23
-
-
100

Sumber : Data Penelitian ( diolah )


Bab IV Pembahasan Masalah

81


Dari tabel 4.9 diatas tentang kelengkapan peralatan service yang digunakan untuk melayani pemeliharaan dan perbaikan sebanyak 43 orang atau 46 % menyatakan baik, 32 orang atau 34 % menyatakan baik sekali, 19 orang atau 20 % menyatakan ragu.


Dari pernyataan tentang tingkat kepentingan kondisi dan suasana ruang tunggu di Nokia  sebagiab besar konsumen yaitu sebanyak  60 orang atau 63 % menyatakan baik sekali, 21 orang atau 23 % menyatakan baik, 13 orang atau 14 % menyatakan ragu.


Untuk hasil survei berdasarkan pernyataan tentang kepentingan keramahan dan kesopanan karyawan Nokia sebanyak 48 orang atau 51 % menyatakan baik sekali, 23 orang atau 25 % menyatakan baik, 12 orang atau 13 % menyatakan ragu, 5 orang atau 5 % menyatakan tidak baik, 6 orang atau 6 % menyatakan sangat tidak baik.


Seperti yang terlihat dalam tabel 4.9 diatas tentang reaksi perusahaan jika ada keluhan dari konsumen menunjukan 53 orang atau 56 % baik sekali, 22 orang atau 23 % menyatakan ragu, dan 19 orang atau 21 % menyatakan baik.
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4.2.3 Tanggapan Responden  Tentang Kinerja Perusahaan atau Kepuasan

Konsumen Atas Layanan Purna Jual di Trikomsel Istana Plaza Bandung

Untuk menjawab tentang  Identifikasi  masalah kedua yaitu bagaimana

Kepuasan konsumen layanan purna jual  di Trikomsel Istana Plaza Bandung dapat tercapai bisa dilihat pada kuesioner tentang kepuasan konsumen atau kinerja perusahaan dibawah ini :


Berikut ini adalah data dari hasil kuesioner mengenai kinerja layanan purna jual yang dilaksanakan oleh Nokia, yang mencakup garansi purna jual, Penyediaan assesories, layanan pemeliharaan dan perbaikan, serta fasilitas pendukung layanan purna jual. Dari hal tersebut maka dalam pengisian kuesioner penulis memberikan alternatif jawabab sebagai berikut : SP ( Sangat Puas ), P       ( Puas ), CP ( Cukup Puas ), TP ( Tidak Puas ), STP ( Sangat Tidak Puas ).

1. Garansi Purna Jual


Penilaian garansi purna jual mencakup undangan pemberitahuan gratis dan berkala dalam masa garansi, garansi untuk satu tahun.
Tabel 4.10

Tanggapan Responden Tentang Kinerja Garansi Purna Jual

No
Pertanyaan
Jawaban
Total



SP
P
CP
TP
STP


1
Pemberitahuan pemeriksaan gratis dan berkala untuk handphone dalam masa garansi
32
42
20
-
-
94

Persentase ( % )
34
45
21
-
-
100
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2
Garansi untuk satu tahun
64
25
5
-
-
94

Persentase ( % )
69
26
5
-
-
100

Sumber :Data Penelitian ( Diolah )


Seperti yang terlihat pada tabel 4.10 diatas untuk pernyataan dalam hal kinerja perusahan dalam garansi purna jual. Banyak responden yang merasa puas atas kinerja pemberitahuan pemeriksaan gratis dalam masa garansi. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya responden yang menyatakan puas yaitu sebanyak 42 orang atau 45 %, sangat puas 32 orang atau 34 %, cukup puas 20 orang atau 21 %, adanya orang yang menyatakan cukup puas akan kinerja  pemberitahuan pemeriksaan gratis mungkin disebabkan adanya keterlambatan pemberitahuan oleh perusahaan.


Untuk pernyataan tentang kepuasan konsumen atas garansi satu tahun banyak responden yang  puas hal ini dapat dilihat dari banyaknya responden yang menyatakan sangat puas yaitu berjumlah 64 orang atau 69 %, yang menyatakan puas 25 orang atau 26 %, dan cukup puas 5 orang atau 5 %.

2. Penyediaan Suku Cadang


Tanggapan responden tentang Kepentingan dalam penyediaan assesories yang meliputi pernyataan tentang kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia ( dibanding Kualitas ), Kualitas Assesories yang disediakan oleh Nokia, serta kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan.
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Tabel 4.11

Tanggapan responden Tentang Kinerja Perusahaan Dalam Penyediaan Assesories

No.
Pernyataan
Jawaban
Total



SP
P
CP
TP
STP


3
Kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia
27
32
15
13
7
94

Persentase ( % )
27
34
14
13
6
100

4
Kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia
48
28
18
-
-
94

Persentase ( % )
51
29
20
-
-
100

5
Kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan oleh anda 
70
24
-
-
-
94

Persentase ( % )
75
25
-
-
-
100

Sumber: data penelitian ( diolah )


Melihat persentase data responden dari hasil kuesioner mengenai tanggapan responden atas kepentingan dalam penyediaan assesories yang meliputi : kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia ( di banding kualitas ) sebanyak 32 orang atau 34 % menyatakan puas, sebanyak 27 orang atau 27 % menyatakan sangat puas, sebanyak 15 orang atau 14 % menyatakan cukup puas, sebanyak 13 orang atau 13 % menyatakan tidak puas, dan 7 orang atau 6 % menyatakan sangat tidak puas.


Untuk Hasil survei Berdasarkan pernyataan tentang kepentingan kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia sebanyak 48 orang atau 51 % menyatakan sangat puas, 28 orang atau 29 % menyatakan puas, dan sebanyak 18 orang atau 20 % menyatakan cukup puas.
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Dari pernyataan tentang tingkat kepentingan kemudahan dalam mendapatkan assesories sebagian besar konsumen yaitu sebanyak 70 orang atau 75 % menyatakan sangat puas, 24 orang atau 25 % menyatakan puas.

3. Layanan Pemeliharaan dan Perbaikan

Tabel 4.12

Tanggapan Responden Tentang Kinerja Perusahaan dalam Layanan Pemeliharaan dan Perbaikan

No.
Pernyataan
Jawaban
Total



SP
P
CP
TP
STP


6
Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan
65
29
-
-
-
94

Persentase ( % )
70
30
-
-
-
100

7
Penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya
46
32
16
-
-
94

Persentase ( % )
48
35
17
-
-
100

8
Ketepatan janji petugas mengenai penyelesaian pengerjaan
54
23
17
-
-
94

Persentase ( % )
57
25
18
-
-
100

9
Kesesuaian harga jasa dibandingkan mutu pengerjaan dan pelayanan yang diberikan
47
19
28
-
-
94

Persentase ( % )
50
20
30
-
-
100

Sumber : Data Penelitian ( diolah )
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Dari tabel 4.12 diatas tentang kepentingan kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan Hanphone sebanyak 65 orang atau 70 % menyatakan sangat puas, 29 orang atau 30 % menyatakan puas. 


Dari data diatas tentang kepentingan penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya sebanyak 46 orang atau 48 % menyatakan sangat puas, 32 orang atau 35 % menyatakan puas, 16 orang atau 17 % menyatakan cukup puas.


Dari pernyataan tentang tingkat kepentingan ketepatan janji petugas bengkel mengenai penyelesaian pekerjaan sebagian besar konsumen yaitu sebanyak 54 orang atau 57 % menyatakan sangat puas, 23 orang atau 25 % menyatakan puas, 17 orang atau 18 % menyatakan cukup puas.


Untuk hasil survei berdasarkan pernyataan tentang kesesuaian harga jasa dibanding mutu pengerjaan dan pelayanan sebanyak 47 orang atau 50 % menyatakan sangat puas, 28 orang atau 30 % menyatakan cukup puas, 19 orang atau 20 % menyatakan puas.
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4. Fasilitas Pendukung Layanan Purna Jual

Tabel 4.13

Tanggapan Responden Tentang Tingkat Kepuasan Konsumen Atas Fasilitas Pendukung Layanan Purna Jual

No.
Pernyataan
Jawaban
Total



SP
P
CP
TP
STP


10
Kelengkapan peralatan service yang dimiliki Nokia yang digunakan untuk melayani pemeliharaan dan perbaikan
56
27
11
-
-
94

Persentase ( % )
60
28
12
-
-
100

11
Kondisi dan suasana ruang tunggu yang disediakan oleh Nokia
67
20
7
-
-
94

Persentase ( % )
71
21
8
-
-
100

12
Keramahan dan kesopanan karyawan Nokia dalam melayani anda
43
37
14
-
-
94

Persentase ( % )
45
40
15
-
-
100

13
Reaksi/ tindak lanjut Nokia jika ada keluhan dari anda sebagai pelanggan
52
12
30
-
-
94

Persentase ( % )
56
13
31
-
-
100

Sumber : Data Penelitian ( diolah )


Dari tabel 4.13 diatas tentang kelengkapan peralatan service yang digunakan untuk melayani pemeliharaan dan perbaikan sebanyak 56 orang atau 60 % menyatakan sangat puas, 27 orang atau 28 % menyatakan puas, 11 orang atau 12 % menyatakan cukup puas.
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Dari pernyataan tentang tingkat kepentingan kondisi dan suasana ruang tunggu di Nokia  sebagian besar konsumen yaitu sebanyak  67 orang atau 71 % menyatakan sangat puas, 20 orang atau 21 % menyatakan puas, 7 orang atau 8 % menyatakan puas.


Untuk hasil survei berdasarkan pernyataan tentang kepentingan keramahan dan kesopanan karyawan Nokia sebanyak 43 orang atau 45 % menyatakan sangat puas, 37 orang atau 40 % menyatakan puas, 14 orang atau 15 % menyatakan cukup puas.


Seperti yang terlihat dalam tabel 4.13 diatas tentang reaksi perusahaan jika ada keluhan dari konsumen menunjukan 52 orang atau 56 % sangat puas, 30 orang atau 31 % menyatakan cukup puas, dan 12 orang atau 13 % menyatakan puas. Berdasarkan uraian diatas dapat diartikan bahwa perusahaan selalu cepat dalam menanggapi keluhan dari konsumen.

4.2.4 Hubungan Layanan Purna Jual Dengan Kepuasan Konsumen

Untuk mengukur kepuasan konsumen atas layanan purna jual yang

dilakukan oleh Nokia, maka digunakan analisis kepentingan atau harapan – kinerja pelaksanaan layanan purna jual yang ditampilkan dalam gambar 4.2 diagram kartesius dibawah ini :
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Tabel 4.14

Kinerja dan Kepentingan

No
Pernyataan
Kenyataan
Harapan
X
Y
Tingkat Kepuasan

1
Pemberitahuan pemeriksaan gratis dan berkala untuk handphone dalam masa garansi
52
87
0.55
0.92
0.59

2
Garansi untuk satu tahun
68
80
0.72
0.85
0.847

3
Kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia
60
82
0.63
0.87
0.724

4
Kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia
61
76
0.64
0.82
0.780

5
Kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan oleh anda 
65
91
0.69
0.96
0.719

6
Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan
60
87
0.63
0.92
0.685

7
Penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya
66
86
0.70
0.91
0.769

8
Ketepatan janji petugas mengenai penyelesaian pengerjaan
75
98
0.79
1.04
0.75

9
Kesesuaian harga jasa dibandingkan mutu pengerjaan dan pelayanan yang diberikan
68
88
0.72
0.93
0.774

10
Kelengkapan peralatan service yang dimiliki Nokia yang digunakan untuk melayani pemeliharaan dan perbaikan
80
98
0.85
1.04
0.817

11
Kondisi dan suasana ruang tunggu yang disediakan oleh Nokia
79
89
0.84
0.94
0.894

12
Keramahan dan kesopanan karyawan Trikomsel dalam melayani anda
76
98
0.80
1.04
0.769

13
Reaksi/ tindak lanjut Nokia jika ada keluhan dari anda sebagai pelanggan
69
91
0.73
0.96
0.760

Total Rata-rata
879.00
1151.00
9.29
11.28
9.88
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D. Terlalu berlebihan









Kinerja sangat

Tinggi

Kurang penting

Gambar 4.2

Diagram Kartesius

Keterangan :

1. Pemberiatahuan pemeriksaan gratis dan berkala untuk handphone dalam masa  garansi

2. Garansi untuk satu tahun

3. Kewajaran Harga assesories yang disediakan oleh Nokia ( dibanding kualitas )

4. Kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia

5. Kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan
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6. Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan kendaraan

7. Penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya

8. Ketepatan janji petugas mengenai penyelesaian pengerjaan

9. Kesesuaian harga jasa dibanding mutu pengerjaan dan pelayanan yang diberikan

10. Kelengkapan peralatan yang dimiliki Nokia yang digunakan untuk pemeliharaan dan perbaikan

11. Kondisi dan suasana ruang tunggu yang disediakan oleh Nokia

12. Keramahan dan kesopanan karyawan Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung

13. Reaksi atau tindak lanjut Nokia jika ada keluhan dari pelanggan.


Kuadran A menunjukan tingkat kepentingan dan harapan  yang relatif tinggi dari konsumen terhadap layanan purna jual perusahaan. Tetapi tingkat pelaksanaan relatif rendah sehingga perlu diprioritaskan dan kondisi perusahaan perlu dioptimalkan. Dari hasil penelitian ternyata unsur layanan yang perlu dioptimalkan oleh perusahaan yaitu :

· Kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan

· Penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya

· Ketepatan janji petugas bengkel mengenai penyelesaian pengerjaan.
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Kuadran B tingkat kegiatan yang relatif tinggi dari konsumen terhadap

layanan purna jual yang dilakukan oleh perusahaan dan tingkat pelaksanaannya juga relatif tinggi, sehingga perusahaan perlu mempertahankannya, dan kondisi pelayanan sudah efisien. Pada posisi ini perusahaan sudah optimal atau kinerja  perusahaan sudah baik dan unsur-unsur yang sudah dengan baik dilaksanakan perusahaan ialah sebagai berikut :

· Pemberitahuan pemeriksaan gratis dan berkala untuk hanphone dalam masa garansi

· Garansi untuk satu tahun

· Kewajaran harga assesories yang disediakan oleh Nokia ( dibanding kualitas )

· Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan handphone.
· Kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia

· Kesesuaian harga jasa dibanding mutu pengerjaan dan pelayanan yang diberikan

· Kelengkapan peralatan service yang dimiliki Nokia yang digunakan untuk melayani pemeliharaan dan perbaikan

· Kondisi dan suasana ruang tunggu yang disediakan oleh Nokia 

· Keramahan dan kesopanan karyawan Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung
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· Reaksi atau tindak lanjut Nokia jika ada keluhan dari pelanggan.

Kuadran C menunjukan tingkat kepentingan rendah dari konsumen

terhadap layanan purna jual, dan tingkat pelaksanaannya juga relatif rendah. Sehingga prioritas rendah atau kurang perlu diperhatikan.


Kuadran D  menunjukan tingkat kepentingan rendah dari konsumen terhadap layanan purna jual tetapi tingkat pelaksanaannya relatif  tinggi, sehingga kemungkinan berlebihan atau kondisi pelayanan tidak efisien.


Untuk mengetahui sejauh mana hubungan layanan purna jual dengan kepuasan konsumen Handphone Merek Nokia pada Trikomsel Istana Plaza Bandung, perlu analisa yang dapat membuktikan seberapa besarnya hubungan layanan purna jual dengan kepuasan konsumen.


Dari hasil penilaian kuesioner terhadap responden maka penulis melakukan pengolahan dengan merubah skala ordinal menjadi skala interval dengan menggunakan metode MSI ( Methode of Successeve Interval ).    
 4.2.4.1 
Analisis Uji Validitas


Analisis uji validitas menggunakan analisis data yang bertujuan untuk mengetahui valid atau tidaknya instrumen-instrumen yang digunakan jadi setiap item pertanyaan dalam kuesioner tersebut dikorelasikan dengan skor total, dengan menggunakan Koefesien Korelasi Product Moment Pearson.
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Pengolahan menggunakan SPSS Versi 10.00 untuk menguji validitas instrumen variabel X dengan skor total melalui korelasi pearson  ( product moment ) . Dari hasil perhitungan tersebut dapat diketahui bahwa r hitung > r kritis ( 0,03 ) pernyataan tersebut dinyatakan valid, untuk lebih jelas dapat dilihat pada tabel  dibawah ini :

Tabel 4.15

Hasil Keseluruhan Perhitungan Korelasi Product Moment

No
r
rkritis
Keterangan

1
0.62
0.3
Valid

2
0.74
0.3
Valid

3
0.82
0.3
Valid

4
0.69
0.3
Valid

5
0.59
0.3
Valid

6
0.78
0.3
Valid

7
0.79
0.3
Valid

8
0.67
0.3
Valid

9
0.81
0.3
Valid

10
0.75
0.3
Valid

11
0.74
0.3
Valid

12
0.79
0.3
Valid

13
0.74
0.3
Valid

14
0.77
0.3
Valid

15
0.7
0.3
Valid

16
0.76
0.3
Valid

17
0.7
0.3
Valid

18
0.67
0.3
Valid

19
0.73
0.3
Valid

20
0.69
0.3
Valid

21
0.77
0.3
Valid

22
0.65
0.3
Valid

23
0.78
0.3
Valid

24
0.69
0.3
Valid

25
0.72
0.3
Valid

26
0.79
0.3
Valid
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4.2.4.2
Analisis uji Reabilitas


Reabilitas menujukan 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 pertanyaan (kuesioner), apakah reabel atau tidak reabel.

Keandalan suatu alat ukur menunjukan ketepatan, kemantapan dan homogenitas suatu alat ukur yang baik, dalam hal ini adalah kuesioner haruslah berisi pertanyaan-pertanyan yang jelas, mudah dipahami dan memberikan interprestasi yang tepat 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 reabilitas ini dilakukan terhadap butir-bitir pertanyaan dengan melihat nilai alpha pada tabil reliabilitas data.

Metode yang digunakan dalam pengujian alat ukur pada penelitian ini adalah metode cronbach ( sugiyono, 1999 : 104 )

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


Bab IV Pembahasan Masalah

96
Untuk menghitung koefisien keandalan ini harga korelasi antara variabel manifes adalah nilai mutlaknya , karena negatif maupun positif suatu jawaban tidak mempengaruhi keadaan suatu alat penelitian.

Penghitungan uji reabilitas dapat dihutung dengan menggunakan rumus Alpha, dengan langkah-langkah sebagai berikut :

Menghitung harga varians total dengan menggunakan persamaan :
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Menghitung varians item dengan menggunakan persamaan :
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Menghitung reabilitas angket dengan menggunakan persamaan  :
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Hasil perhitungan uji reabilitas ini dapat dilihat pada tabel 4.16 dibawah ini.


Bab IV Pembahasan Masalah

97
Tabel 4.16

Reabilitas Variabel X ( Layanan Purna Jual )

Reliability

****** 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)

                                               N of

Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables

      SCALE       36.5411    82.3995     9.0774         13

Reliability Coefficients

N of Cases =     94.0                    N of Items = 13

Alpha =    .9282

Tabel 4.17

Reabilitas Variabel Y ( Kepuasan Konsumen )

Reliability

****** 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)

                                                                            N of

Statistics for       Mean   Variance    Std Dev  Variables

      SCALE       38.9564    80.6655     8.9814         13

Reliability Coefficients

N of Cases =     94.0                    N of Items = 13

Alpha =    .9243

 ( Sumber : SPSS 10.00 for windows )


Berdasarkan pedoman kriteria penafsiran 
[image: image30.wmf]11

r

 menurut sugiyono, realibilitas variabel termasuk dalam kategori tinggi. 
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Dari perhitungan diatas, maka dapat disimpulkan bahwa alat ukur yang digunakan dalam penelitian ini layakuntuk digunakan.

4.2.4.3 Analisis korelasi person

Berdasarkan hasil perhitungan melalui SPSS Versi 10.00 diperoleh

koefisien korelasi hubungan layanan purna jual dengan kepuasan konsumen diperoleh hasil r hitung sebesar 0.895, dengan besarnya nilai korelasi yang didapat, maka hal tersebut menunjukan variabel X ( layanan purna Jual ) dengan variabel Y ( kepuasan konsumen ) mempunyai korel;asi sangat kuat untuk lebih jelasnya dapat dilihat tabel dibawah ini.

Tabel 4.18

Korelasi Person

Correlations



 
Kepuasan Konsumen
Layanan Purana Jual

Pearson Correlation
Kepuasan Konsumen
1.000
0.895


Layanan Purna Jual
0.895
1.000

Sig. (1-tailed)
Kepuasan Konsumen
.
2.25


Layanan Purna Jual
2.25
.

N
Kepuasan Konsumen
94
94


Layanan Purna Jual
94
94
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4.2.4.4
   Koefisien Determinasi


Analisis determinasi digunakan untuk mengetahui sejauh mana besarnya hubungan layanan purna jual  dengan kepuasan konsumen dengan rumus koefisien determinasi  yaitu :
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Dari hasil perhitungan analisa determinasi tersebut diatas menunjukan bahwa hubungan layanan purna jual dengan kepuasan konsumen adalah 80,1025 % selebihnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain diluar variabel layanan purna jual yang tidak diteliti.


4.2.4.5 Pungujian Hipotesa dengan uji t

Untuk menghasilkan keputusan yang maksimal maka penulis melakukan

uji keputusan atau uji t (t test ) yaitu :

Tabel 4.19

Uji t

Coefficients

Model
 
Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients
t
Sig.



B
Std. Error
Beta



1
(Constant)
6.588
1.73

3.81
0.251


Layanan purna jual
0.886
0.46
0.895
19.3
0.000

a.Dependent Variable: Kepuasan konsumen
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Variabel
T hitung
T tabel
Hasil Hipotesis

X
19.279
2.0017
Ho ditolak


Dari hasil perhitungan uji t dengan memakai program SPSS Versi 11.00 diperoleh nilai t hitung 19.279 maka dengan demikian dapat diambil kesimpulan bahwa “ Layanan purna jual mempunyai hubungan yang signifikan dengan kepuasan konsumen “

Gambar 4.3

Daerah Penguji Hipotesis


Daerah penolakan





Daerah penolakan

H0







H0

Daerah penerimaan 




     - 19.279
-2.0017




2.0017

19.279



Maka dapat disimpulkan bahwa 
[image: image33.wmf]
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 ditolak ini artinya bahwa koefisien regresi signifikan . Dapat ditarik kesimpulan untuk menolak 
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 dengan taraf signifikan sebesar 
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dengan mengambil resiko kesalahan dalam pengambilan keputusan sebesar 10 % dapat dikatakan bahwa ada pengaruh signifikan dari layanan purna jual terhadap kepuasan konsumen.


BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan


Dari hasil pembahasan yang telah diuraikan dalam Bab IV , dapat diambil kesimpilan sebagai berikut :

1. Dari hasil penelitian langsumg dilapangan bahwa pelaksanaan layanan purna jual dilakukan secara langsung oleh teknisi, pemasaran. Dimana pada bagian ini melaksanakan tugas yang berbeda tetepi saling mendukung antara keduanya, hal tersebut dilakukan untuk dapatmemuaskan konsumennya. Karena dengan kepuasan konsumen kebutuhan dan harapan akan terjadi, sehingga hal tersebut akan menimbulkan hubungan yang harmonis antara perusahaan ( Trikomsel Istana Plaza Bandung ) dengan konsumennya. Dari hasil kuesioner yang disebarkan responden ( konsumen layanan purna jual ) dapat diambil kesimpulan bahwa layanan purna jual yang dilakukan oleh Nokia sudah baik.

2. Dari hasil penelitian yang dilakukan di Trikomsel Istana Plaza Bandung, ternyata bahwa dengan layanan purna jual yang dilakukan oleh Nokia telah memberikan kepuasan kepada konsumennya hal ini disebabkan Nokia  di Trikomsel Istana Plaza selalu memenuhi harapan yang ada pada konsumen atas layanan puna jual di perusahaan.
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3. Berdasarkan penelitian yang dilakukan di Trikomsel Istana Paza Bandung, ternyata terdapat hubungan yang nyata antara layanan purna jual dengan kepuasan konsumen Hanphone merek Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung dengan koefisen korelasi sebesar  80.1025 % selebihnya dipengaruhi oleh faktor-faktor lain.   

5.2. Saran


Dari hasil penelitian dan bahasan kesimpulan yang diperoleh , serta pengamatan langsung terhadap layanan purna jual pada Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung ada beberapa hal yang perlu dipertimbangkan berkaitan dengan usaha untuk mengoptimalkan pelaksanaan dari aspek-aspek layanan purna jual pada Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung untuk lebih memuaskan konsumennya.

1. Dalam masalah kewajaran harga Accessories, Nokia mestinya memberikan harga jual yang lebih kompetitif dibanding harga jual ditempat penjualan assesories lainnya. Hal ini tentunya dengan memanfaatkan jaringan distribusi dan akses yang relatif lebih efisien.

2. Ketepatan janji petugas bengkel mengenai penyelesaian pengerjaan perlu ditingkatkan lagi, untuk mengurangi keluhan yang timbul dari konsumen akibat dari keterlambatan pengerjaan. Hal ini dapat dilakukan dengan mengoptimalkan antara ketentuan dengan sebagian 
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petugas yang menyampaikan penyelesaian pengerjaan dengan teknisi sebagai pekerja service lapangan , sehingga janji yang disampaikan berdasarkan kondisi pengerjaan dilapangan ( Trikomsel ).

3.
Penanganan keluhan dari pelanggan perlu ditanggapai dengan baik hal ini untuk  memberikan image yang baik dibenak konsumen terhadap layanan yang diberikan oleh perusahaan. Sehingga dengan demikian akan terjalin hubungan yang harmonis antara perusahaan dengan konsumennya. 
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LAMPIRAN - LAMPIRAN

LAMPIRAN 1

KUISIONER PENELITIAN

“ HUBUNGAN LAYANAN PURNA JUAL DENGAN KEPUASAN KONSUMEN  ( STUDI KASUS PADA HANDPHONE MEREK NOKIA DI TRIKOMSEL ISTANA PLAZA BANDUNG ) “ Tahun 2004

Kepada yth :

Bapak/ Ibu / Saudara / I

Pelanggan Nokia

Cabang Bandung

Dengan hormat,


Sehubungan dengan penelitian yang saya lakukan pada Trikomsel Istana Plaza Bandung, dengan ini saya mohon kesediaan Bapak / Ibu / Saudara / i untuk mengisi kuisioner mengenai “ Hubungan Layanan Purna Jual Dengan Kepuasan Konsumen ( Studi Kasus Pada Handphone Merek Nokia  di Trikomsel Istana Plaza Bandung ) “. Penelitian ini dilakukan dengan maksud untuk mengumpulkan data dan informasi dalam penyusunan skripsi di Fakultas Ekonomi Manajemen Program Strata – 1 Universitas Komputer Indonesia ( UNIKOM ) Bandung guna memperoleh gelar Sarjana Ekonomi.


Pengumpulan data ini bersifat alamiah yang diharapkan dapat memberikan manfaat bagi seluruh pelanggan Handphone Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung, oleh karena itu saya mohon kesediaan Bapak/ Ibu / Saudara /i sudi kiranya meluangkan waktu untuk mengisi semua pertanyaan dalam kuisioner ini.


Atas partisipasi dan kerjasamanya saya ucapkan banyak terima kasih.

  Hormat Saya ,

Fanny Nur Octavia

Mahasiswi Program Ekonomi Manajemen

I.  Profil Responden

Petunjuk :

Bapak / Ibu / Saudara / I diminta untuk memberikan tanda (   ) pada kotak yang telah tersedia . Pilihlah jawaban yang dianggap paling cocok dengan criteria jawaban yang ada di bawah ini :

1. Jenis Kelamin 



 Pria









Wanita

2.  Usia        



18 -  25 tahun





26 – 35 tahun


36 – 45 tahun





> 46 tahun 


3. Pendidikan
 




SD





SMP                                         


SMA






D3

S1





S2

Lain-lain

4. Pekerjaan 



Pelajar / Mahasiswa




Pegawai Negri Sipl


Karyawan / Karyawati Swasta



Dosen/ pengajar


Wiraswasta



Lain-lain

5. Pendapatan


Rp.   100.000 – Rp.  500.000


Rp.   500.000 – Rp. 1.000.000


Rp. 1.000.000 – Rp. 1.500.000


Rp. 1.500.000 – Rp. 2.000.000


> Rp.  2.000.000

II. Purna Jual Yang Dirasakan Konsumen Hanphone Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung

( Var X )

Bapak / Ibu / Saudara / I diminta untuk memberikan tanda (   ) pada kotak yang telah tersedia . Pilihlah jawaban yang dianggap paling cocok dengan kriteria jawaban yang ada di bawah ini :


BS   =  Baik Sekali



5


B
    =  Baik



4


R
    =  Ragu



3


TB   =  Tidak Baik



2


STB =  Sangat Tidak Baik


1

NO
Bagaimana menurut anda, kepuasan hal-hal berikut ini, bagi anda sebagai pelanggan Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung
BS
B
R
TB
STB

1.
Pemberitahuan pemeriksaan gratis dan berkala untuk handphone dalam masa garansi






2.
Garansi untuk satu tahun






3.
Kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia






4.
Kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia 






5.
Kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan oleh anda 






6.
Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan






7.
Penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya






8.
Ketepatan janji petugas mengenai penyelesaian pengerjaan






9.
Kesesuaian harga jasa dibandingkan mutu pengerjaan dan pelayanan yang diberikan






10.
Kelengkapan peralatan service yang dimiliki Nokia yang digunakan untuk melayani pemeliharaan dan perbaikan






11.
Kondisi dan suasana ruang tunggu yang disediakan oleh Nokia






12.
Keramahan dan kesopanan karyawan Nokia dalam melayani anda






13.
Reaksi/ tindak lanjut Nokia jika ada keluhan dari anda sebagai pelanggan






III.
Kepuasan Konsumen Hanphone Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung               ( Var Y )

Bapak / Ibu / Saudara / I diminta untuk memberikan tanda (   ) pada kotak yang telah tersedia . Pilihlah jawaban yang dianggap paling cocok dengan kriteria jawaban yang ada di bawah ini 

Keterangan Jawaban :



Nilai :



1. STP   =  Sangat Tidak Puas

  1

2. TP     =  Tidak Puas

  2

3. CP     =  Cukup Puas
  3

4. P        =   Puas
  
  4

5. SP      =  Sangat  Puas

  5

NO
Bagaimana menurut anda, kepuasan hal-hal berikut ini, bagi anda sebagai pelanggan Nokia di Trikomsel Istana Plaza Bandung
SP
P
CP
TP
STP

1.
Pemberitahuan pemeriksaan gratis dan berkala untuk handphone dalam masa garansi






2.
Garansi untuk satu tahun






3.
Kewajaran harga assesories yang dijual oleh Nokia






4.
Kualitas assesories yang disediakan oleh Nokia 






5.
Kemudahan dalam mendapatkan assesories yang diperlukan oleh anda 






6.
Kemampuan petugas dalam memberikan pelayanan pemeliharaan dan perbaikan






7.
Penjelasan hasil pengerjaan yang diperoleh dan perkiraan biaya






8.
Ketepatan janji petugas mengenai penyelesaian pengerjaan






9.
Kesesuaian harga jasa dibandingkan mutu pengerjaan dan pelayanan yang diberikan






10.
Kelengkapan peralatan service yang dimiliki Nokia yang digunakan untuk melayani pemeliharaan dan perbaikan






11.
Kondisi dan suasana ruang tunggu yang disediakan oleh Nokia






12.
Keramahan dan kesopanan karyawan Nokia dalam melayani anda






13.
Reaksi/ tindak lanjut Nokia jika ada keluhan dari anda sebagai pelanggan






1. Anda termasuk orang yang puas atau pelanggan setia dari NOKIA di Trikomsel Istana Plaza Bandung, hal ini disebabkan oleh :

 

Lokasi yang mudah dijangkau



Produk yang ditawarkan



Sarana tampilan fisik yang ada



Harga / tarif



Promosi perusahaan



Proses pelayanan



Petugas dalam memberikan pelayana

2.
Alasan anda menggunakan pelayanan Trikomsel Istana Plaza Bandung adalah :

                                                                                                                               

3. Saran dan Masukan ( jika ada ) :

                                                                                                                                  

LAMPIRAN 2

Res
Variabel X
Total


P1
P2
P3
P4
P5
P6
P7
P8
P9
P10
P11
P12
P13


1
2
2
1
4
1
5
3
1
3
2
2
2
1
30

2
3
4
2
2
2
3
2
3
3
3
3
1
4
37

3
3
1
2
4
3
2
2
2
2
1
2
2
3
32

4
2
4
1
3
2
1
1
3
1
4
1
2
1
30

5
3
1
1
1
4
2
2
1
2
2
3
3
2
32

6
1
2
2
2
3
3
1
2
3
3
2
2
2
34

7
3
2
3
3
2
1
2
2
2
2
2
1
1
33

8
3
2
2
2
4
2
3
3
2
4
3
3
2
43

9
3
1
3
2
2
3
1
1
2
2
1
2
1
33

10
2
3
2
3
1
4
2
2
3
4
4
4
2
46

11
1
1
3
2
4
2
2
3
2
3
3
2
3
42

12
3
3
4
4
2
1
1
4
1
3
3
3
2
46

13
2
2
1
2
4
2
2
3
2
1
4
2
1
41

14
3
1
2
1
1
1
2
2
3
2
2
2
3
39

15
2
2
1
5
3
4
1
2
2
4
3
2
2
48

16
3
3
2
4
2
2
3
5
3
2
1
1
1
48

17
2
1
3
2
4
3
2
3
3
3
4
3
2
52

18
3
2
2
3
2
3
2
2
2
2
2
2
2
47

19
1
2
2
1
3
2
1
3
3
3
3
3
3
49

20
2
1
1
2
4
2
2
2
1
2
4
1
4
48

21
1
2
3
1
2
3
1
3
4
4
2
3
2
52

22
2
1
2
2
4
4
2
2
2
1
4
1
2
51

23
3
2
2
3
3
2
3
1
2
2
1
2
3
52

24
2
2
3
3
5
3
2
4
1
3
2
2
3
59

25
3
4
4
4
4
1
1
2
3
4
2
3
2
62

26
3
4
2
2
1
2
2
1
2
4
1
2
4
56

27
1
2
4
1
2
1
1
3
2
2
3
3
3
55

28
2
4
3
3
4
2
2
2
1
4
4
2
2
63

29
2
2
1
3
2
3
3
3
3
3
4
3
3
64

30
2
1
2
2
2
2
2
2
3
4
2
1
3
58

31
4
2
2
2
1
2
1
1
2
4
3
3
3
61

32
1
1
3
1
3
1
2
3
2
1
2
3
1
56

33
4
2
2
4
2
3
2
3
3
4
1
4
3
70

34
3
3
2
2
1
2
1
2
4
5
2
3
3
67

35
3
1
3
3
3
1
2
1
1
3
2
3
2
63

36
4
3
3
3
3
2
1
3
4
3
3
4
4
76

37
3
3
2
2
2
3
4
3
3
4
1
5
1
73

38
4
1
2
2
4
3
3
2
1
2
2
4
2
70

39
4
4
3
3
4
2
1
2
2
3
1
3
4
75

40
2
3
3
2
4
2
2
2
2
3
2
4
3
74

41
4
2
2
4
2
3
4
1
1
4
2
2
2
74

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

43
3
3
2
4
5
1
1
2
4
5
1
4
1
79

44
2
2
3
4
4
1
2
2
1
3
3
3
3
77

45
2
4
2
3
5
4
2
1
2
4
3
3
2
82

46
4
3
3
5
3
4
1
1
3
5
2
4
4
88

47
1
2
2
4
3
1
3
4
1
4
2
3
2
79

48
4
3
3
4
4
4
2
2
4
4
2
3
3
90

49
2
2
4
3
2
3
2
4
2
5
1
4
5
88

50
2
3
3
3
5
3
1
3
5
5
3
5
2
93

51
3
2
4
2
4
5
5
2
4
4
4
4
4
98

52
3
2
5
4
3
5
5
2
5
5
4
5
5
105

53
3
4
3
4
4
4
3
3
4
4
5
4
3
101

54
2
4
4
4
5
5
4
2
5
4
4
5
5
107

55
4
3
4
5
5
4
5
4
4
5
3
4
4
109

56
3
5
4
4
3
5
4
2
5
5
4
5
5
110

57
4
4
4
3
5
4
4
5
4
4
5
4
3
110

58
2
5
5
4
3
2
5
4
5
4
3
5
5
110

59
2
3
5
5
5
5
4
5
4
4
5
5
3
114

60
3
4
4
4
3
5
4
4
4
4
5
4
5
113

61
3
3
3
4
4
5
5
5
5
5
4
4
4
115

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

63
4
5
5
3
3
5
5
4
5
5
3
4
4
118

64
2
4
4
4
5
5
4
5
4
4
5
3
5
118

65
4
2
5
3
4
5
5
4
5
5
5
5
4
121

66
5
5
5
4
4
5
4
5
4
5
5
5
3
125

67
3
4
5
5
3
5
4
4
5
4
4
3
3
119

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

69
2
4
5
4
3
4
5
5
4
4
3
3
5
120

70
3
3
4
3
5
5
4
5
5
5
5
4
3
124

71
4
4
4
5
3
4
5
4
4
5
3
5
5
126

72
5
5
4
4
5
5
5
4
5
5
4
5
3
131

73
2
4
5
4
4
4
4
5
4
4
5
4
5
127

74
4
2
5
4
3
5
3
4
5
4
4
5
5
127

75
4
5
4
3
5
4
4
4
4
5
5
4
4
130

76
3
5
5
5
4
5
5
5
4
4
4
5
5
135

77
4
5
5
5
4
5
4
3
5
5
5
5
5
137

78
3
5
5
3
3
5
5
5
5
5
5
4
4
135

79
5
4
4
5
4
5
4
4
5
5
4
5
5
138

80
4
4
5
4
5
5
5
4
5
5
5
4
5
140

81
5
3
5
5
5
5
4
3
5
4
5
5
4
139

82
3
5
4
4
4
5
5
5
4
5
5
5
4
140

83
4
3
5
3
4
4
4
2
4
4
4
5
5
134

84
5
4
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
5
148

85
4
5
4
5
4
5
5
4
5
5
5
4
4
144

86
5
4
5
4
5
4
4
3
4
4
4
4
5
141

87
4
3
5
5
4
3
5
5
4
5
3
5
5
143

88
5
5
4
5
5
4
5
4
5
4
5
4
5
148

89
4
5
5
5
5
5
5
4
5
5
5
5
4
151

90
4
3
5
4
4
3
5
5
4
5
4
4
5
145

91
3
4
5
3
5
5
4
3
5
4
5
5
4
146

92
5
5
4
5
5
3
5
4
4
5
5
5
4
151

93
4
5
5
3
4
4
4
5
5
4
5
5
5
151

94
5
4
5
5
5
5
4
4
5
5
4
5
5
155

Total
288
292
319
321
336
325
298
303
325
368
321
343
326
4165

LAMPIRAN 3

Succesive Detail Var X

Col
Category
Freq
Prop
Cum
Density
Z
Scale

1.000
1.000
7.000
0.074
0.074
0.141
-1.443
1.000


2.000
24.000
0.255
0.330
0.362
-0.441
2.024


3.000
29.000
0.309
0.638
0.375
0.354
2.850


4.000
25.000
0.266
0.904
0.170
1.306
3.660


5.000
9.000
0.096
1.000
0.000

4.666

2.000
1.000
12.000
0.128
0.128
0.209
-1.138
1.000


2.000
23.000
0.245
0.372
0.378
-0.326
1.944


3.000
19.000
0.202
0.574
0.392
0.188
2.569


4.000
25.000
0.266
0.840
0.243
0.996
3.197


5.000
15.000
0.160
1.000
0.000

4.158

3.000
1.000
7.000
0.074
0.074
0.141
-1.443
1.000


2.000
22.000
0.234
0.309
0.352
-0.500
1.988


3.000
19.000
0.202
0.511
0.399
0.027
2.659


4.000
22.000
0.234
0.745
0.321
0.658
3.222


5.000
24.000
0.255
1.000
0.000

4.149

4.000
1.000
6.000
0.064
0.064
0.125
-1.523
1.000


2.000
17.000
0.181
0.245
0.314
-0.691
1.913


3.000
24.000
0.255
0.500
0.399
0.000
2.626


4.000
30.000
0.319
0.819
0.263
0.912
3.384


5.000
17.000
0.181
1.000
0.000

4.414

5.000
1.000
6.000
0.064
0.064
0.125
-1.523
1.000


2.000
15.000
0.160
0.223
0.299
-0.761
1.870


3.000
20.000
0.213
0.436
0.394
-0.161
2.512


4.000
30.000
0.319
0.755
0.314
0.691
3.208


5.000
23.000
0.245
1.000
0.000

4.242

6.000
1.000
11.000
0.117
0.117
0.197
-1.190
1.000


2.000
18.000
0.191
0.309
0.352
-0.500
1.867


3.000
17.000
0.181
0.489
0.399
-0.027
2.421


4.000
19.000
0.202
0.691
0.352
0.500
2.911


5.000
29.000
0.309
1.000
0.000

3.820

7.000
1.000
16.000
0.170
0.170
0.253
-0.953
1.000


2.000
25.000
0.266
0.436
0.394
-0.161
1.959


3.000
9.000
0.096
0.532
0.398
0.080
2.448


4.000
22.000
0.234
0.766
0.307
0.726
2.877


5.000
22.000
0.234
1.000
0.000

3.798

8.000
1.000
10.000
0.106
0.106
0.184
-1.246
1.000


2.000
24.000
0.255
0.362
0.375
-0.354
1.977


3.000
21.000
0.223
0.585
0.390
0.215
2.658


4.000
21.000
0.223
0.809
0.273
0.872
3.250


5.000
18.000
0.191
1.000
0.000

4.149

9.000
1.000
10.000
0.106
0.106
0.184
-1.246
1.000


2.000
20.000
0.213
0.319
0.357
-0.470
1.909


3.000
14.000
0.149
0.468
0.398
-0.080
2.454


4.000
26.000
0.277
0.745
0.321
0.658
3.002


5.000
24.000
0.255
1.000
0.000

3.984

10.000
1.000
4.000
0.043
0.043
0.091
-1.722
1.000


2.000
11.000
0.117
0.160
0.243
-0.996
1.828


3.000
13.000
0.138
0.298
0.347
-0.531
2.380


4.000
37.000
0.394
0.691
0.352
0.500
3.115


5.000
29.000
0.309
1.000
0.000

4.270

11.000
1.000
10.000
0.106
0.106
0.184
-1.246
1.000


2.000
20.000
0.213
0.319
0.357
-0.470
1.909


3.000
19.000
0.202
0.521
0.398
0.053
2.522


4.000
22.000
0.234
0.755
0.314
0.691
3.085


5.000
23.000
0.245
1.000
0.000

4.009

12.000
1.000
6.000
0.064
0.064
0.125
-1.523
1.000


2.000
15.000
0.160
0.223
0.299
-0.761
1.870


3.000
23.000
0.245
0.468
0.398
-0.080
2.554


4.000
24.000
0.255
0.723
0.335
0.593
3.206


5.000
26.000
0.277
1.000
0.000

4.168

13.000
1.000
9.000
0.096
0.096
0.170
-1.306
1.000


2.000
19.000
0.202
0.298
0.347
-0.531
1.902


3.000
22.000
0.234
0.532
0.398
0.080
2.557


4.000
20.000
0.213
0.745
0.321
0.658
3.134


5.000
24.000
0.255
1.000
0.000

4.034

LAMPIRAN 4


Succesive Interval X
TOTAL


P1
P2
P3
P4
P5
P6
P7
P8
P9
P10
P11
P12
P13


1
2.02
1.94
1.00
3.38
1.00
3.82
2.45
1.00
2.45
1.83
1.91
1.87
1.00
25.68

2
2.85
3.20
1.99
1.91
1.87
2.42
1.96
2.66
2.45
2.38
2.52
1.00
3.13
30.35

3
2.85
1.00
1.99
3.38
2.51
1.87
1.96
1.98
1.91
1.00
1.91
1.87
2.56
26.78

4
2.02
3.20
1.00
2.63
1.87
1.00
1.00
2.66
1.00
3.12
1.00
1.87
1.00
23.36

5
2.85
1.00
1.00
1.00
3.21
1.87
1.96
1.00
1.91
1.83
2.52
2.55
1.90
24.60

6
1.00
1.94
1.99
1.91
2.51
2.42
1.00
1.98
2.45
2.38
1.91
1.87
1.90
25.27

7
2.85
1.94
2.66
2.63
1.87
1.00
1.96
1.98
1.91
1.83
1.91
1.00
1.00
24.53

8
2.85
1.94
1.99
1.91
3.21
1.87
2.45
2.66
1.91
3.12
2.52
2.55
1.90
30.88

9
2.85
1.00
2.66
1.91
1.87
2.42
1.00
1.00
1.91
1.83
1.00
1.87
1.00
22.32

10
2.02
2.57
1.99
2.63
1.00
2.91
1.96
1.98
2.45
3.12
3.09
3.21
1.90
30.82

11
1.00
1.00
2.66
1.91
3.21
1.87
1.96
2.66
1.91
2.38
2.52
1.87
2.56
27.50

12
2.85
2.57
3.22
3.38
1.87
1.00
1.00
3.25
1.00
2.38
2.52
2.55
1.90
29.50

13
2.02
1.94
1.00
1.91
3.21
1.87
1.96
2.66
1.91
1.00
3.09
1.87
1.00
25.44

14
2.85
1.00
1.99
1.00
1.00
1.00
1.96
1.98
2.45
1.83
1.91
1.87
2.56
23.39

15
2.02
1.94
1.00
4.41
2.51
2.91
1.00
1.98
1.91
3.12
2.52
1.87
1.90
29.10

16
2.85
2.57
1.99
3.38
1.87
1.87
2.45
4.15
2.45
1.83
1.00
1.00
1.00
28.41

17
2.02
1.00
2.66
1.91
3.21
2.42
1.96
2.66
2.45
2.38
3.09
2.55
1.90
30.22

18
2.85
1.94
1.99
2.63
1.87
2.42
1.96
1.98
1.91
1.83
1.91
1.87
1.90
27.05

19
1.00
1.94
1.99
1.00
2.51
1.87
1.00
2.66
2.45
2.38
2.52
2.55
2.56
26.43

20
2.02
1.00
1.00
1.91
3.21
1.87
1.96
1.98
1.00
1.83
3.09
1.00
3.13
25.00

21
1.00
1.94
2.66
1.00
1.87
2.42
1.00
2.66
3.00
3.12
1.91
2.55
1.90
27.03

22
2.02
1.00
1.99
1.91
3.21
2.91
1.96
1.98
1.91
1.00
3.09
1.00
1.90
25.88

23
2.85
1.94
1.99
2.63
2.51
1.87
2.45
1.00
1.91
1.83
1.00
1.87
2.56
26.40

24
2.02
1.94
2.66
2.63
4.24
2.42
1.96
3.25
1.00
2.38
1.91
1.87
2.56
30.84

25
2.85
3.20
3.22
3.38
3.21
1.00
1.00
1.98
2.45
3.12
1.91
2.55
1.90
31.77

26
2.85
3.20
1.99
1.91
1.00
1.87
1.96
1.00
1.91
3.12
1.00
1.87
3.13
26.80

27
1.00
1.94
3.22
1.00
1.87
1.00
1.00
2.66
1.91
1.83
2.52
2.55
2.56
25.06

28
2.02
3.20
2.66
2.63
3.21
1.87
1.96
1.98
1.00
3.12
3.09
1.87
1.90
30.49

29
2.02
1.94
1.00
2.63
1.87
2.42
2.45
2.66
2.45
2.38
3.09
2.55
2.56
30.02

30
2.02
1.00
1.99
1.91
1.87
1.87
1.96
1.98
2.45
3.12
1.91
1.00
2.56
25.63

31
3.66
1.94
1.99
1.91
1.00
1.87
1.00
1.00
1.91
3.12
2.52
2.55
2.56
27.03

32
1.00
1.00
2.66
1.00
2.51
1.00
1.96
2.66
1.91
1.00
1.91
2.55
1.00
22.16

33
3.66
1.94
1.99
3.38
1.87
2.42
1.96
2.66
2.45
3.12
1.00
3.21
2.56
32.22

34
2.85
2.57
1.99
1.91
1.00
1.87
1.00
1.98
3.00
4.27
1.91
2.55
2.56
29.46

35
2.85
1.00
2.66
2.63
2.51
1.00
1.96
1.00
1.00
2.38
1.91
2.55
1.90
25.35

36
3.66
2.57
2.66
2.63
2.51
1.87
1.00
2.66
3.00
2.38
2.52
3.21
3.13
33.79

37
2.85
2.57
1.99
1.91
1.87
2.42
2.88
2.66
2.45
3.12
1.00
4.17
1.00
30.88

38
3.66
1.00
1.99
1.91
3.21
2.42
2.45
1.98
1.00
1.83
1.91
3.21
1.90
28.46

39
3.66
3.20
2.66
2.63
3.21
1.87
1.00
1.98
1.91
2.38
1.00
2.55
3.13
31.17

40
2.02
2.57
2.66
1.91
3.21
1.87
1.96
1.98
1.91
2.38
1.91
3.21
2.56
30.14

41
3.66
1.94
1.99
3.38
1.87
2.42
2.88
1.00
1.00
3.12
1.91
1.87
1.90
28.94

42
2.02
3.20
2.66
2.63
4.24
2.91
1.96
2.66
1.91
3.12
1.91
2.55
1.90
33.67

43
2.85
2.57
1.99
3.38
4.24
1.00
1.00
1.98
3.00
4.27
1.00
3.21
1.00
31.49

44
2.02
1.94
2.66
3.38
3.21
1.00
1.96
1.98
1.00
2.38
2.52
2.55
2.56
29.17

45
2.02
3.20
1.99
2.63
4.24
2.91
1.96
1.00
1.91
3.12
2.52
2.55
1.90
31.95

46
3.66
2.57
2.66
4.41
2.51
2.91
1.00
1.00
2.45
4.27
1.91
3.21
3.13
35.70

47
1.00
1.94
1.99
3.38
2.51
1.00
2.45
3.25
1.00
3.12
1.91
2.55
1.90
28.01

48
3.66
2.57
2.66
3.38
3.21
2.91
1.96
1.98
3.00
3.12
1.91
2.55
2.56
35.47

49
2.02
1.94
3.22
2.63
1.87
2.42
1.96
3.25
1.91
4.27
1.00
3.21
4.03
33.74

50
2.02
2.57
2.66
2.63
4.24
2.42
1.00
2.66
3.98
4.27
2.52
4.17
1.90
37.05

51
2.85
1.94
3.22
1.91
3.21
3.82
3.80
1.98
3.00
3.12
3.09
3.21
3.13
38.27

52
2.85
1.94
4.15
3.38
2.51
3.82
3.80
1.98
3.98
4.27
3.09
4.17
4.03
43.98

53
2.85
3.20
2.66
3.38
3.21
2.91
2.45
2.66
3.00
3.12
4.01
3.21
2.56
39.20

54
2.02
3.20
3.22
3.38
4.24
3.82
2.88
1.98
3.98
3.12
3.09
4.17
4.03
43.13

55
3.66
2.57
3.22
4.41
4.24
2.91
3.80
3.25
3.00
4.27
2.52
3.21
3.13
44.20

56
2.85
4.16
3.22
3.38
2.51
3.82
2.88
1.98
3.98
4.27
3.09
4.17
4.03
44.34

57
3.66
3.20
3.22
2.63
4.24
2.91
2.88
4.15
3.00
3.12
4.01
3.21
2.56
42.77

58
2.02
4.16
4.15
3.38
2.51
1.87
3.80
3.25
3.98
3.12
2.52
4.17
4.03
42.97

59
2.02
2.57
4.15
4.41
4.24
3.82
2.88
4.15
3.00
3.12
4.01
4.17
2.56
45.10

60
2.85
3.20
3.22
3.38
2.51
3.82
2.88
3.25
3.00
3.12
4.01
3.21
4.03
42.48

61
2.85
2.57
2.66
3.38
3.21
3.82
3.80
4.15
3.98
4.27
3.09
3.21
3.13
44.12

62
3.66
3.20
3.22
3.38
4.24
2.91
2.88
4.15
3.00
3.12
4.01
2.55
4.03
44.36

63
3.66
4.16
4.15
2.63
2.51
3.82
3.80
3.25
3.98
4.27
2.52
3.21
3.13
45.09

64
2.02
3.20
3.22
3.38
4.24
3.82
2.88
4.15
3.00
3.12
4.01
2.55
4.03
43.63

65
3.66
1.94
4.15
2.63
3.21
3.82
3.80
3.25
3.98
4.27
4.01
4.17
3.13
46.02

66
4.67
4.16
4.15
3.38
3.21
3.82
2.88
4.15
3.00
4.27
4.01
4.17
2.56
48.42

67
2.85
3.20
4.15
4.41
2.51
3.82
2.88
3.25
3.98
3.12
3.09
2.55
2.56
42.36

68
3.66
3.20
3.22
3.38
3.21
3.82
3.80
4.15
3.00
4.27
3.09
4.17
3.13
46.10

69
2.02
3.20
4.15
3.38
2.51
2.91
3.80
4.15
3.00
3.12
2.52
2.55
4.03
41.35

70
2.85
2.57
3.22
2.63
4.24
3.82
2.88
4.15
3.98
4.27
4.01
3.21
2.56
44.38

71
3.66
3.20
3.22
4.41
2.51
2.91
3.80
3.25
3.00
4.27
2.52
4.17
4.03
44.96

72
4.67
4.16
3.22
3.38
4.24
3.82
3.80
3.25
3.98
4.27
3.09
4.17
2.56
48.61

73
2.02
3.20
4.15
3.38
3.21
2.91
2.88
4.15
3.00
3.12
4.01
3.21
4.03
43.26

74
3.66
1.94
4.15
3.38
2.51
3.82
2.45
3.25
3.98
3.12
3.09
4.17
4.03
43.55

75
3.66
4.16
3.22
2.63
4.24
2.91
2.88
3.25
3.00
4.27
4.01
3.21
3.13
44.57

76
2.85
4.16
4.15
4.41
3.21
3.82
3.80
4.15
3.00
3.12
3.09
4.17
4.03
47.95

77
3.66
4.16
4.15
4.41
3.21
3.82
2.88
2.66
3.98
4.27
4.01
4.17
4.03
49.41

78
2.85
4.16
4.15
2.63
2.51
3.82
3.80
4.15
3.98
4.27
4.01
3.21
3.13
46.67

79
4.67
3.20
3.22
4.41
3.21
3.82
2.88
3.25
3.98
4.27
3.09
4.17
4.03
48.20

80
3.66
3.20
4.15
3.38
4.24
3.82
3.80
3.25
3.98
4.27
4.01
3.21
4.03
49.00

81
4.67
2.57
4.15
4.41
4.24
3.82
2.88
2.66
3.98
3.12
4.01
4.17
3.13
47.81

82
2.85
4.16
3.22
3.38
3.21
3.82
3.80
4.15
3.00
4.27
4.01
4.17
3.13
47.17

83
3.66
2.57
4.15
2.63
3.21
2.91
2.88
1.98
3.00
3.12
3.09
4.17
4.03
41.38

84
4.67
3.20
4.15
4.41
4.24
3.82
3.80
4.15
3.98
4.27
4.01
4.17
4.03
52.90

85
3.66
4.16
3.22
4.41
3.21
3.82
3.80
3.25
3.98
4.27
4.01
3.21
3.13
48.13

86
4.67
3.20
4.15
3.38
4.24
2.91
2.88
2.66
3.00
3.12
3.09
3.21
4.03
44.53

87
3.66
2.57
4.15
4.41
3.21
2.42
3.80
4.15
3.00
4.27
2.52
4.17
4.03
46.36

88
4.67
4.16
3.22
4.41
4.24
2.91
3.80
3.25
3.98
3.12
4.01
3.21
4.03
49.01

89
3.66
4.16
4.15
4.41
4.24
3.82
3.80
3.25
3.98
4.27
4.01
4.17
3.13
51.06

90
3.66
2.57
4.15
3.38
3.21
2.42
3.80
4.15
3.00
4.27
3.09
3.21
4.03
44.94

91
2.85
3.20
4.15
2.63
4.24
3.82
2.88
2.66
3.98
3.12
4.01
4.17
3.13
44.83

92
4.67
4.16
3.22
4.41
4.24
2.42
3.80
3.25
3.00
4.27
4.01
4.17
3.13
48.76

93
3.66
4.16
4.15
2.63
3.21
2.91
2.88
4.15
3.98
3.12
4.01
4.17
4.03
47.05

94
4.67
3.20
4.15
4.41
4.24
3.82
2.88
3.25
3.98
4.27
3.09
4.17
4.03
50.16

LAMPIRAN 5

No
r
rkritis
Keterangan

1
0.62
0.3
Valid

2
0.74
0.3
Valid

3
0.82
0.3
Valid

4
0.69
0.3
Valid

5
0.59
0.3
Valid

6
0.78
0.3
Valid

7
0.79
0.3
Valid

8
0.67
0.3
Valid

9
0.81
0.3
Valid

10
0.75
0.3
Valid

11
0.74
0.3
Valid

12
0.79
0.3
Valid

13
0.74
0.3
Valid

LAMPIRAN 6

Res/Pert.
Variabel Y
Total


P1
P2
P3
P4
P5
P6
P7
P8
P9
P10
P11
P12
P13


1
1
1
2
2
4
2
1
1
2
1
2
2
1
23

2
3
2
2
3
2
3
3
2
2
3
2
2
2
33

3
2
1
3
2
4
3
3
2
2
2
1
1
2
31

4
2
3
1
3
5
2
2
2
3
2
2
2
2
35

5
1
4
3
4
1
1
3
3
1
3
3
3
3
38

6
3
2
2
1
2
2
1
3
4
2
2
1
1
32

7
2
4
3
2
2
3
2
2
3
2
3
2
3
40

8
3
2
2
3
1
2
4
3
2
1
4
3
2
40

9
1
3
2
4
2
2
3
2
4
3
2
4
3
44

10
3
4
3
1
2
1
3
2
3
2
4
2
4
44

11
2
4
3
4
3
3
3
3
1
3
3
3
2
48

12
1
3
2
2
1
2
4
2
5
2
1
2
3
42

13
3
2
3
4
3
2
2
1
1
1
2
2
2
41

14
2
4
2
3
2
3
4
2
5
3
3
1
1
49

15
5
1
1
4
3
3
5
3
3
2
4
4
3
56

16
3
2
3
2
5
4
4
3
3
4
2
3
3
57

17
2
3
2
3
3
3
3
2
2
4
2
4
1
51

18
3
3
3
4
2
1
2
1
1
3
3
1
2
47

19
1
2
3
3
3
3
3
3
3
2
1
3
2
51

20
4
1
1
4
3
4
3
4
4
3
4
2
4
61

21
1
2
2
2
2
2
3
2
1
1
2
2
1
44

22
4
3
2
4
2
3
3
3
3
3
3
4
2
61

23
2
1
3
4
4
2
3
3
3
2
4
3
3
60

24
2
2
1
3
3
3
2
1
3
3
2
3
3
55

25
3
3
2
3
2
3
3
4
2
1
2
4
2
59

26
3
3
2
2
3
1
3
2
3
3
1
3
3
58

27
1
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
3
64

28
4
4
2
1
2
3
2
3
3
3
3
2
3
63

29
3
2
1
3
2
3
3
3
2
2
1
3
2
59

30
2
2
3
2
2
2
3
4
2
3
2
2
1
60

31
4
3
2
2
3
4
2
3
1
2
3
2
3
65

32
3
4
2
1
2
2
3
4
2
3
3
2
3
66

33
1
5
2
4
2
3
2
2
2
2
1
3
2
64

34
2
4
3
4
4
2
5
3
2
4
3
4
2
76

35
3
4
4
3
2
3
2
2
1
2
3
1
1
66

36
3
4
3
2
4
5
3
4
2
4
2
4
2
78

37
2
4
3
4
2
2
3
1
1
3
2
2
1
67

38
3
4
1
4
3
5
2
3
2
2
2
2
3
74

39
1
4
3
2
4
2
3
2
2
4
3
3
2
74

40
2
4
4
3
1
2
4
5
2
4
1
4
2
78

41
2
4
3
2
3
4
5
3
3
2
4
2
1
79

42
3
3
2
5
5
3
4
4
2
3
2
3
2
83

43
4
5
3
4
2
3
4
3
2
4
4
1
2
84

44
2
3
4
5
3
4
5
3
2
2
3
5
2
87

45
2
4
2
3
5
4
5
2
3
3
4
2
3
87

46
3
4
2
3
3
3
5
4
5
2
2
3
1
86

47
3
4
3
2
4
3
5
3
3
1
5
2
2
87

48
3
4
2
3
5
2
4
5
3
2
4
4
4
93

49
3
3
4
4
5
3
5
2
2
3
2
4
2
91

50
3
5
2
5
4
3
4
5
5
4
5
5
3
103

51
5
5
3
4
5
4
5
4
3
5
3
4
4
105

52
5
5
3
5
5
5
5
4
3
5
4
3
5
109

53
4
5
4
5
4
5
5
5
4
5
4
4
5
112

54
4
4
4
4
5
4
5
4
3
4
5
5
4
109

55
5
4
5
4
5
5
4
5
4
5
4
4
4
113

56
4
4
5
4
5
4
5
4
5
4
5
5
4
114

57
4
5
4
5
4
5
4
5
4
5
5
3
5
115

58
5
4
5
4
5
5
5
5
3
4
5
4
5
117

59
5
4
5
5
4
5
4
5
5
5
4
5
4
119

60
4
5
4
5
4
4
5
4
3
5
5
4
4
116

61
5
5
4
5
4
5
4
4
4
4
5
3
5
118

62
5
4
5
4
5
4
3
5
4
5
4
5
3
118

63
5
4
4
5
4
4
5
4
4
3
4
4
5
118

64
4
5
5
5
5
4
4
5
5
4
5
5
5
125

65
5
4
5
4
4
5
4
4
5
5
4
5
5
124

66
4
5
5
4
5
4
4
5
4
5
3
4
5
123

67
3
4
5
5
4
5
4
4
5
4
4
3
4
121

68
4
5
4
4
4
5
5
3
3
5
5
4
5
124

69
5
5
4
5
5
4
3
5
4
4
4
5
4
126

70
4
4
4
3
4
4
4
4
3
5
5
3
4
121

71
5
5
5
5
4
5
5
5
3
4
3
4
5
129

72
4
4
5
3
5
4
4
4
5
5
4
3
4
126

73
5
4
4
4
5
3
5
5
4
3
4
5
5
129

74
5
5
4
5
5
5
4
4
3
3
4
4
3
128

75
5
4
5
4
5
3
5
5
4
4
3
3
4
129

76
4
5
5
4
5
4
5
4
3
5
3
4
5
132

77
4
4
4
4
5
4
4
3
4
3
5
4
5
130

78
4
4
4
4
4
5
5
5
5
4
4
4
5
135

79
5
5
5
4
4
3
4
3
4
3
5
5
4
133

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

81
4
4
4
4
4
2
5
3
5
5
5
3
5
134

82
3
5
5
3
3
5
4
4
4
4
4
4
3
133

83
4
4
4
4
4
3
4
5
3
4
5
3
5
135

84
5
5
4
4
3
5
5
4
4
4
3
4
5
139

85
4
4
4
5
3
3
5
3
4
3
4
3
3
133

86
5
5
5
5
5
4
4
4
3
5
3
4
4
142

87
4
4
4
4
5
4
5
5
4
4
5
4
5
144

88
4
5
5
5
4
5
4
4
4
5
3
5
4
145

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

90
4
5
4
5
5
5
4
5
4
4
3
4
4
146

91
5
4
4
5
3
4
5
4
5
5
4
4
3
146

92
4
5
5
4
4
3
5
5
4
5
4
5
3
148

93
3
4
4
4
5
5
4
4
5
4
5
5
5
150

94
5
5
5
5
4
4
5
3
5
5
4
5
3
152

Total
332
367
330
360
354
341
377
346
324
341
337
337
326
4472

LAMPIRAN 7

Succesive Detail Var Y

Col
Category
Freq
Prop
Cum
Density
Z
Scale

1.000
1.000
9.000
0.096
0.096
0.170
-1.306
1.000


2.000
15.000
0.160
0.255
0.321
-0.658
1.827


3.000
23.000
0.245
0.500
0.399
0.000
2.458


4.000
25.000
0.266
0.766
0.307
0.726
3.123


5.000
22.000
0.234
1.000
0.000

4.086

2.000
1.000
5.000
0.053
0.053
0.108
-1.615
1.000


2.000
10.000
0.106
0.160
0.243
-0.996
1.772


3.000
13.000
0.138
0.298
0.347
-0.531
2.287


4.000
42.000
0.447
0.745
0.321
0.658
3.093


5.000
24.000
0.255
1.000
0.000

4.295

3.000
1.000
6.000
0.064
0.064
0.125
-1.523
1.000


2.000
21.000
0.223
0.287
0.341
-0.561
1.993


3.000
21.000
0.223
0.511
0.399
0.027
2.699


4.000
27.000
0.287
0.798
0.282
0.834
3.366


5.000
19.000
0.202
1.000
0.000

4.352

4.000
1.000
4.000
0.043
0.043
0.091
-1.722
1.000


2.000
13.000
0.138
0.181
0.263
-0.912
1.881


3.000
18.000
0.191
0.372
0.378
-0.326
2.528


4.000
36.000
0.383
0.755
0.314
0.691
3.297


5.000
23.000
0.245
1.000
0.000

4.413

5.000
1.000
4.000
0.043
0.043
0.091
-1.722
1.000


2.000
18.000
0.191
0.234
0.307
-0.726
2.001


3.000
18.000
0.191
0.426
0.392
-0.188
2.683


4.000
28.000
0.298
0.723
0.335
0.593
3.322


5.000
26.000
0.277
1.000
0.000

4.339

6.000
1.000
4.000
0.043
0.043
0.091
-1.722
1.000


2.000
17.000
0.181
0.223
0.299
-0.761
1.979


3.000
28.000
0.298
0.521
0.398
0.053
2.795


4.000
25.000
0.266
0.787
0.290
0.797
3.535


5.000
20.000
0.213
1.000
0.000

4.494

7.000
1.000
2.000
0.021
0.021
0.051
-2.028
1.000


2.000
10.000
0.106
0.128
0.209
-1.138
1.914


3.000
23.000
0.245
0.372
0.378
-0.326
2.706


4.000
29.000
0.309
0.681
0.357
0.470
3.467


5.000
30.000
0.319
1.000
0.000

4.517

8.000
1.000
5.000
0.053
0.053
0.108
-1.615
1.000


2.000
16.000
0.170
0.223
0.299
-0.761
1.918


3.000
25.000
0.266
0.489
0.399
-0.027
2.660


4.000
27.000
0.287
0.777
0.299
0.761
3.385


5.000
21.000
0.223
1.000
0.000

4.374

9.000
1.000
8.000
0.085
0.085
0.156
-1.372
1.000


2.000
19.000
0.202
0.287
0.341
-0.561
1.915


3.000
28.000
0.298
0.585
0.390
0.215
2.665


4.000
23.000
0.245
0.830
0.253
0.953
3.388


5.000
16.000
0.170
1.000
0.000

4.318

10.000
1.000
6.000
0.064
0.064
0.125
-1.523
1.000


2.000
18.000
0.191
0.255
0.321
-0.658
1.933


3.000
24.000
0.255
0.511
0.399
0.027
2.655


4.000
26.000
0.277
0.787
0.290
0.797
3.350


5.000
20.000
0.213
1.000
0.000

4.324

11.000
1.000
7.000
0.074
0.074
0.141
-1.443
1.000


2.000
18.000
0.191
0.266
0.328
-0.625
1.912


3.000
23.000
0.245
0.511
0.399
0.027
2.602


4.000
29.000
0.309
0.819
0.263
0.912
3.330


5.000
17.000
0.181
1.000
0.000

4.346

12.000
1.000
6.000
0.064
0.064
0.125
-1.523
1.000


2.000
18.000
0.191
0.255
0.321
-0.658
1.933


3.000
25.000
0.266
0.521
0.398
0.053
2.669


4.000
30.000
0.319
0.840
0.243
0.996
3.446


5.000
15.000
0.160
1.000
0.000

4.481

13.000
1.000
10.000
0.106
0.106
0.184
-1.246
1.000


2.000
21.000
0.223
0.330
0.362
-0.441
1.927


3.000
24.000
0.255
0.585
0.390
0.215
2.617


4.000
19.000
0.202
0.787
0.290
0.797
3.217


5.000
20.000
0.213
1.000
0.000

4.090

LAMPIRAN 8

Succesive Interval Y
TOTAL


P1
P2
P3
P4
P5
P6
P7
P8
P9
P10
P11
P12
P13


1
1.00
1.00
1.99
1.88
3.32
1.98
1.00
1.00
1.91
1.00
1.91
1.93
1.00
20.94

2
2.46
1.77
1.99
2.53
2.00
2.79
2.71
1.92
1.91
2.66
1.91
1.93
1.93
28.51

3
1.83
1.00
2.70
1.88
3.32
2.79
2.71
1.92
1.91
1.93
1.00
1.00
1.93
25.92

4
1.83
2.29
1.00
2.53
4.34
1.98
1.91
1.92
2.67
1.93
1.91
1.93
1.93
28.16

5
1.00
3.09
2.70
3.30
1.00
1.00
2.71
2.66
1.00
2.66
2.60
2.67
2.62
29.00

6
2.46
1.77
1.99
1.00
2.00
1.98
1.00
2.66
3.39
1.93
1.91
1.00
1.00
24.10

7
1.83
3.09
2.70
1.88
2.00
2.79
1.91
1.92
2.67
1.93
2.60
1.93
2.62
29.88

8
2.46
1.77
1.99
2.53
1.00
1.98
3.47
2.66
1.91
1.00
3.33
2.67
1.93
28.70

9
1.00
2.29
1.99
3.30
2.00
1.98
2.71
1.92
3.39
2.66
1.91
3.45
2.62
31.20

10
2.46
3.09
2.70
1.00
2.00
1.00
2.71
1.92
2.67
1.93
3.33
1.93
3.22
29.96

11
1.83
3.09
2.70
3.30
2.68
2.79
2.71
2.66
1.00
2.66
2.60
2.67
1.93
32.61

12
1.00
2.29
1.99
1.88
1.00
1.98
3.47
1.92
4.32
1.93
1.00
1.93
2.62
27.33

13
2.46
1.77
2.70
3.30
2.68
1.98
1.91
1.00
1.00
1.00
1.91
1.93
1.93
25.57

14
1.83
3.09
1.99
2.53
2.00
2.79
3.47
1.92
4.32
2.66
2.60
1.00
1.00
31.20

15
4.09
1.00
1.00
3.30
2.68
2.79
4.52
2.66
2.67
1.93
3.33
3.45
2.62
36.03

16
2.46
1.77
2.70
1.88
4.34
3.54
3.47
2.66
2.67
3.35
1.91
2.67
2.62
36.03

17
1.83
2.29
1.99
2.53
2.68
2.79
2.71
1.92
1.91
3.35
1.91
3.45
1.00
30.36

18
2.46
2.29
2.70
3.30
2.00
1.00
1.91
1.00
1.00
2.66
2.60
1.00
1.93
25.84

19
1.00
1.77
2.70
2.53
2.68
2.79
2.71
2.66
2.67
1.93
1.00
2.67
1.93
29.04

20
3.12
1.00
1.00
3.30
2.68
3.54
2.71
3.39
3.39
2.66
3.33
1.93
3.22
35.25

21
1.00
1.77
1.99
1.88
2.00
1.98
2.71
1.92
1.00
1.00
1.91
1.93
1.00
22.10

22
3.12
2.29
1.99
3.30
2.00
2.79
2.71
2.66
2.67
2.66
2.60
3.45
1.93
34.16

23
1.83
1.00
2.70
3.30
3.32
1.98
2.71
2.66
2.67
1.93
3.33
2.67
2.62
32.70

24
1.83
1.77
1.00
2.53
2.68
2.79
1.91
1.00
2.67
2.66
1.91
2.67
2.62
28.04

25
2.46
2.29
1.99
2.53
2.00
2.79
2.71
3.39
1.91
1.00
1.91
3.45
1.93
30.35

26
2.46
2.29
1.99
1.88
2.68
1.00
2.71
1.92
2.67
2.66
1.00
2.67
2.62
28.53

27
1.00
2.29
2.70
2.53
2.68
2.79
2.71
2.66
2.67
2.66
2.60
2.67
2.62
32.57

28
3.12
3.09
1.99
1.00
2.00
2.79
1.91
2.66
2.67
2.66
2.60
1.93
2.62
31.05

29
2.46
1.77
1.00
2.53
2.00
2.79
2.71
2.66
1.91
1.93
1.00
2.67
1.93
27.36

30
1.83
1.77
2.70
1.88
2.00
1.98
2.71
3.39
1.91
2.66
1.91
1.93
1.00
27.67

31
3.12
2.29
1.99
1.88
2.68
3.54
1.91
2.66
1.00
1.93
2.60
1.93
2.62
30.16

32
2.46
3.09
1.99
1.00
2.00
1.98
2.71
3.39
1.91
2.66
2.60
1.93
2.62
30.34

33
1.00
4.30
1.99
3.30
2.00
2.79
1.91
1.92
1.91
1.93
1.00
2.67
1.93
28.66

34
1.83
3.09
2.70
3.30
3.32
1.98
4.52
2.66
1.91
3.35
2.60
3.45
1.93
36.63

35
2.46
3.09
3.37
2.53
2.00
2.79
1.91
1.92
1.00
1.93
2.60
1.00
1.00
27.61

36
2.46
3.09
2.70
1.88
3.32
4.49
2.71
3.39
1.91
3.35
1.91
3.45
1.93
36.59

37
1.83
3.09
2.70
3.30
2.00
1.98
2.71
1.00
1.00
2.66
1.91
1.93
1.00
27.10

38
2.46
3.09
1.00
3.30
2.68
4.49
1.91
2.66
1.91
1.93
1.91
1.93
2.62
31.91

39
1.00
3.09
2.70
1.88
3.32
1.98
2.71
1.92
1.91
3.35
2.60
2.67
1.93
31.06

40
1.83
3.09
3.37
2.53
1.00
1.98
3.47
4.37
1.91
3.35
1.00
3.45
1.93
33.27

41
1.83
3.09
2.70
1.88
2.68
3.54
4.52
2.66
2.67
1.93
3.33
1.93
1.00
33.76

42
2.46
2.29
1.99
4.41
4.34
2.79
3.47
3.39
1.91
2.66
1.91
2.67
1.93
36.21

43
3.12
4.30
2.70
3.30
2.00
2.79
3.47
2.66
1.91
3.35
3.33
1.00
1.93
35.86

44
1.83
2.29
3.37
4.41
2.68
3.54
4.52
2.66
1.91
1.93
2.60
4.48
1.93
38.15

45
1.83
3.09
1.99
2.53
4.34
3.54
4.52
1.92
2.67
2.66
3.33
1.93
2.62
36.95

46
2.46
3.09
1.99
2.53
2.68
2.79
4.52
3.39
4.32
1.93
1.91
2.67
1.00
35.29

47
2.46
3.09
2.70
1.88
3.32
2.79
4.52
2.66
2.67
1.00
4.35
1.93
1.93
35.30

48
2.46
3.09
1.99
2.53
4.34
1.98
3.47
4.37
2.67
1.93
3.33
3.45
3.22
38.82

49
2.46
2.29
3.37
3.30
4.34
2.79
4.52
1.92
1.91
2.66
1.91
3.45
1.93
36.83

50
2.46
4.30
1.99
4.41
3.32
2.79
3.47
4.37
4.32
3.35
4.35
4.48
2.62
46.23

51
4.09
4.30
2.70
3.30
4.34
3.54
4.52
3.39
2.67
4.32
2.60
3.45
3.22
46.41

52
4.09
4.30
2.70
4.41
4.34
4.49
4.52
3.39
2.67
4.32
3.33
2.67
4.09
49.31

53
3.12
4.30
3.37
4.41
3.32
4.49
4.52
4.37
3.39
4.32
3.33
3.45
4.09
50.48

54
3.12
3.09
3.37
3.30
4.34
3.54
4.52
3.39
2.67
3.35
4.35
4.48
3.22
46.72

55
4.09
3.09
4.35
3.30
4.34
4.49
3.47
4.37
3.39
4.32
3.33
3.45
3.22
49.21

56
3.12
3.09
4.35
3.30
4.34
3.54
4.52
3.39
4.32
3.35
4.35
4.48
3.22
49.35

57
3.12
4.30
3.37
4.41
3.32
4.49
3.47
4.37
3.39
4.32
4.35
2.67
4.09
49.67

58
4.09
3.09
4.35
3.30
4.34
4.49
4.52
4.37
2.67
3.35
4.35
3.45
4.09
50.45

59
4.09
3.09
4.35
4.41
3.32
4.49
3.47
4.37
4.32
4.32
3.33
4.48
3.22
51.27

60
3.12
4.30
3.37
4.41
3.32
3.54
4.52
3.39
2.67
4.32
4.35
3.45
3.22
47.95

61
4.09
4.30
3.37
4.41
3.32
4.49
3.47
3.39
3.39
3.35
4.35
2.67
4.09
48.67

62
4.09
3.09
4.35
3.30
4.34
3.54
2.71
4.37
3.39
4.32
3.33
4.48
2.62
47.92

63
4.09
3.09
3.37
4.41
3.32
3.54
4.52
3.39
3.39
2.66
3.33
3.45
4.09
46.63

64
3.12
4.30
4.35
4.41
4.34
3.54
3.47
4.37
4.32
3.35
4.35
4.48
4.09
52.48

65
4.09
3.09
4.35
3.30
3.32
4.49
3.47
3.39
4.32
4.32
3.33
4.48
4.09
50.04

66
3.12
4.30
4.35
3.30
4.34
3.54
3.47
4.37
3.39
4.32
2.60
3.45
4.09
48.63

67
2.46
3.09
4.35
4.41
3.32
4.49
3.47
3.39
4.32
3.35
3.33
2.67
3.22
45.87

68
3.12
4.30
3.37
3.30
3.32
4.49
4.52
2.66
2.67
4.32
4.35
3.45
4.09
47.95

69
4.09
4.30
3.37
4.41
4.34
3.54
2.71
4.37
3.39
3.35
3.33
4.48
3.22
48.88

70
3.12
3.09
3.37
2.53
3.32
3.54
3.47
3.39
2.67
4.32
4.35
2.67
3.22
43.04

71
4.09
4.30
4.35
4.41
3.32
4.49
4.52
4.37
2.67
3.35
2.60
3.45
4.09
50.01

72
3.12
3.09
4.35
2.53
4.34
3.54
3.47
3.39
4.32
4.32
3.33
2.67
3.22
45.68

73
4.09
3.09
3.37
3.30
4.34
2.79
4.52
4.37
3.39
2.66
3.33
4.48
4.09
47.81

74
4.09
4.30
3.37
4.41
4.34
4.49
3.47
3.39
2.67
2.66
3.33
3.45
2.62
46.56

75
4.09
3.09
4.35
3.30
4.34
2.79
4.52
4.37
3.39
3.35
2.60
2.67
3.22
46.08

76
3.12
4.30
4.35
3.30
4.34
3.54
4.52
3.39
2.67
4.32
2.60
3.45
4.09
47.97

77
3.12
3.09
3.37
3.30
4.34
3.54
3.47
2.66
3.39
2.66
4.35
3.45
4.09
44.81

78
3.12
3.09
3.37
3.30
3.32
4.49
4.52
4.37
4.32
3.35
3.33
3.45
4.09
48.12

79
4.09
4.30
4.35
3.30
3.32
2.79
3.47
2.66
3.39
2.66
4.35
4.48
3.22
46.36

80
4.09
3.09
3.37
4.41
3.32
3.54
3.47
4.37
3.39
3.35
3.33
3.45
3.22
46.39

81
3.12
3.09
3.37
3.30
3.32
1.98
4.52
2.66
4.32
4.32
4.35
2.67
4.09
45.10

82
2.46
4.30
4.35
2.53
2.68
4.49
3.47
3.39
3.39
3.35
3.33
3.45
2.62
43.79

83
3.12
3.09
3.37
3.30
3.32
2.79
3.47
4.37
2.67
3.35
4.35
2.67
4.09
43.96

84
4.09
4.30
3.37
3.30
2.68
4.49
4.52
3.39
3.39
3.35
2.60
3.45
4.09
47.00

85
3.12
3.09
3.37
4.41
2.68
2.79
4.52
2.66
3.39
2.66
3.33
2.67
2.62
41.31

86
4.09
4.30
4.35
4.41
4.34
3.54
3.47
3.39
2.67
4.32
2.60
3.45
3.22
48.13

87
3.12
3.09
3.37
3.30
4.34
3.54
4.52
4.37
3.39
3.35
4.35
3.45
4.09
48.27

88
3.12
4.30
4.35
4.41
3.32
4.49
3.47
3.39
3.39
4.32
2.60
4.48
3.22
48.86

89
4.09
3.09
3.37
4.41
3.32
3.54
4.52
3.39
4.32
3.35
3.33
2.67
2.62
46.00

90
3.12
4.30
3.37
4.41
4.34
4.49
3.47
4.37
3.39
3.35
2.60
3.45
3.22
47.87

91
4.09
3.09
3.37
4.41
2.68
3.54
4.52
3.39
4.32
4.32
3.33
3.45
2.62
47.11

92
3.12
4.30
4.35
3.30
3.32
2.79
4.52
4.37
3.39
4.32
3.33
4.48
2.62
48.21

93
2.46
3.09
3.37
3.30
4.34
4.49
3.47
3.39
4.32
3.35
4.35
4.48
4.09
48.48

94
4.09
4.30
4.35
4.41
3.32
3.54
4.52
2.66
4.32
4.32
3.33
4.48
2.62
50.25

INPUT PERSON


X
Y

1
25.68
20.94

2
30.35
28.51

3
26.78
25.92

4
23.36
28.16

5
24.60
29.00

6
25.27
24.10

7
24.53
29.88

8
30.88
28.70

9
22.32
31.20

10
30.82
29.96

11
27.50
32.61

12
29.50
27.33

13
25.44
25.57

14
23.39
31.20

15
29.10
36.03

16
28.41
36.03

17
30.22
30.36

18
27.05
25.84

19
26.44
29.04

20
25.00
35.25

21
27.03
22.10

22
25.88
34.16

23
26.40
32.70

24
30.84
28.04

25
31.77
30.35

26
26.80
28.53

27
25.06
32.57

28
30.49
31.05

29
30.02
27.36

30
25.63
27.67

31
27.03
30.16

32
22.16
30.34

33
32.22
28.66

34
29.46
36.63

35
25.35
27.61

36
33.79
36.59

37
30.88
27.10

38
28.46
31.91

39
31.17
31.06

40
30.14
33.27

41
28.94
33.76

42
33.67
36.21

43
31.49
35.86

44
29.17
38.15

45
31.95
36.95

46
35.70
35.28

47
28.01
35.30

48
35.47
38.82

49
33.74
36.83

50
37.05
46.23

51
38.27
46.41

52
43.98
49.31

53
39.20
50.48

54
43.13
46.72

55
44.20
49.21

56
44.34
49.35

57
42.77
49.67

58
42.97
50.45

59
45.10
51.27

60
42.48
47.96

61
44.12
48.67

62
44.36
47.92

63
45.09
46.63

64
43.63
52.48

65
46.02
50.04

66
48.42
48.63

67
42.36
45.87

68
46.10
47.95

69
41.35
48.88

70
44.38
43.04

71
44.96
50.01

72
48.61
45.68

73
43.27
47.81

74
43.55
46.56

75
44.57
46.08

76
47.95
47.97

77
49.41
44.81

78
46.67
48.12

79
48.20
46.36

80
49.00
46.39

81
47.81
45.10

82
47.17
43.80

83
41.38
43.96

84
52.90
47.00

85
48.14
41.31

86
44.53
48.13

87
46.37
48.27

88
49.01
48.86

89
51.06
46.00

90
44.94
47.87

91
44.83
47.11

92
48.76
48.21

93
47.05
48.49

94
50.16
50.25

LAMPIRAN 9

No
r
rkritis
Keterangan

14
0.77
0.3
Valid

15
0.7
0.3
Valid

16
0.76
0.3
Valid

17
0.7
0.3
Valid

18
0.67
0.3
Valid

19
0.73
0.3
Valid

20
0.69
0.3
Valid

21
0.77
0.3
Valid

22
0.65
0.3
Valid

23
0.78
0.3
Valid

24
0.69
0.3
Valid

25
0.72
0.3
Valid

26
0.79
0.3
Valid

LAMPIRAN 10

Korelasi Person

Correlations


 
Kepuasan Konsumen
Layanan Purana Jual

Pearson Correlation
Kepuasan Konsumen
1.000
0.895


Layanan Purna Jual
0.895
1.000

Sig. (1-tailed)
Kepuasan Konsumen
.
2.25


Layanan Purna Jual
2.25
.

N
Kepuasan Konsumen
94
94


Layanan Purna Jual
94
94

Uji t

Coefficients

Model
 
Unstandardized Coefficients

Standardized Coefficients
t
Sig.



B
Std. Error
Beta



1
(Constant)
6.588
1.73

3.81
0.251


Layanan purna jual
0.886
0.46
0.895
19.3
0.000

a.Dependent Variable: Kepuasan konsumen

Variabel
T hitung
T tabel
Hasil Hipotesis

X
19.279
2.0017
Ho ditolak


DATA RIWAYAT HIDUP

DATA PRIBADI

Nama Lengkap



:   Fanny Nur Octavia

Tempat Tanggal Lahir



:   Bandung, 13 Desember 1982

Jenis Kelamin




:   Perempuan

Alamat





:  Jl. Kadipaten 3 No. 16   Antapani







     Bandung - 40291

DATA PENDIDIKAT

1. SDN Griya Bumi Antapani 14 / II

    Lulus Tahun 1994

2. SMP 45 Bandung



   Lulus Tahun 1997

3. SMU Kartika III – 1 Bandung

   Lulus Tahun 2000

4. UNIKOM




   Lulus Tahun 2000 - 2004
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Pemasaran





Teknisi








Senior Teknisi








Wakil Direktur








Direktur
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	   rxy	=� EMBED Equation.3  ���


Ket :


rxy	=	Koefisien korelasi antara variabel X dengan        


		Variabel Y


n	=	Jumlah Sampel


x	=	Variabel Independen ( Layanan Purna Jual )


y	=	Variabel Dependen ( Kepuasan Konsumen )
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Tingkat Kepuasan Konsumen





Nilai Produk atau Jasa Bagi Konsumen





Harapan Konsumen Terhadap Produk atau Jasa





Produk dan Jasa





Tujuan Perusahaan





Kebutuhan dan Keinginan Konsumen
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