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ABSTRAK

Kevin Ray Benyamin, 201510325212. Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan
Purna Jual Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna Laptop ASUS Pada Mahasiswa
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.

Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas produk dan layanan
purna jual terhadap kepuasan pelanggan pengguna laptop ASUS pada mahasiswa
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Penelitian ini menggunakan metode kuantitatif.
Data yang diolah adalah data primer dengan sampel 100 responden yang menggunakan
rumus Slovin. Dengan menggunakan kuesioner skala Likert, jawaban responden diolah
dengan program SPSS (Statistical Proeductand Service Solution), dengan uji koefisien
determinasi, analisis regresi_berganda, uji T dan uji.F. Berdasarkan hasil penelitian ini
menujukkan bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang siginifikan terhadap
kepuasan pelanggan:sedangkan untuk layanan purna juak.tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan-pelanggan. Dan hasil uji regresi secara simultan menunjukkan
bahwa kualitas produk dan layanan purna jual memiliki pengaruh yang siginifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga model regresi dapat ‘digunakan untuk
memprediksi pengaruh kualitas produk dan: layanan purna jual terhadap kepuasan
pelanggan.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Layanan Purna Jual, Kepuasan Pelanggan

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan..., Kevin Ray Benyamin, Fakultas Ekonomi 2019



ABSTRACT

Kevin Ray Benyamin, 201510325212. Effects of Product Quality and After-
Sales Service on Customer Satisfaction of ASUS Laptop Users at Students of
Bhayangkara University, Jakarta Raya.

This study aims to examine the effect of product quality and after-sales service
on customer satisfaction of ASUS laptop users on students of Bhayangkara University,
Greater Jakarta. This research uses quantitative methods. The processed data is
primary data with a sample of 100 respondents using the Slovin formula. By using a
Likert scale questionnaire, respondents’ answers were processed using the SPSS
program (Statistical Product and..Serviee.Solution), by testing the coefficient of
determination, multiple regression analysis, T test and F test. while for after-sales
service has no effect onscustomer satisfaction. And-the simultaneous regression test
results show that preduct quality and after-sales service have a significant influence
on customer satisfaction. So that the regression model canbe used to predict the
influence of product quality and after-sales service .on customer satisfaction.

Keywords:'Product Quality, After-Sales Service, Customer Satisfaction

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan..., Kevin Ray Benyamin, Fakultas Ekonomi 2019



LEMBAR PERNYATAAN
Dengan ini saya menyatakan bahwa:
Skripsi yang berjudul Pengaruh Kualitas Produk Dan Layanan Purna Jual Terhadap
Kepuasan Pelanggan Pada Mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Rava ini
adalah benar-benar merupakan hasil karya saya sendiri dan tidak mengandung materi
yang ditulis oleh orang lain kecuali pengutipan sebagai referensi yang sumbernya telah
dituliskan secara jelas sesuai dengan kaidah penulisan karya ilmiah.
Apabila di kemudian hari ditemukan adanya kecurangan dalam karya ini, saya bersedia
menerima sanksi dari Universitas Bhayangl ara Jakarta Raya sesuai dengan peraturan
yang berlaku. —— '

Saya mengijinkan skeer” inidipinjant dan /digandakin Perpustakaan
Universitas Bhay agKagad} '

201510325212

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan..., Kevin Ray Benyamin, Fakultas Ekonomi 2019



DAFTAR ISl

Halaman
LEMBAR PERSETUJUAN PEMBIMBING .........ccoceviiiiiiie e i
LEMBAR PENGESAHAN. .....ccoiiitieseee s ii
LEMBAR PERNYATAAN ..ottt iii
ABSTRAK ..ottt ettt s WY
ABSTRAC et E e R e v
KATA PENGANTAR.....atf e i Wi e ee e Vi
DAFTAR ISI......... g o IR S s viii
DAFTAR TABELE . 8. b, il N Xi
DAFTAR GAMBAR ...l .coole b ioreroeodhnnse Togilume s oSy e oo ooeee Xii
BAB | PENDARULIAN... .50 ot cos ol srecoscococcotye o foghiors thleeoer
11 l htar Belkang  shved. o N GRS L R R 1
1.2 Rbmusary Masglah ... sl . B ... ) 6
1.3 ‘Wljuan Penelifian-¥ A, L S s ... . N 7
1.4 Mefaat Pnelitiah- .« k. ... Ergre . e il ol oo ol oo 7
1.5 Bagkan MaBala-m o5 fd oo BAK e ol 8
1.6 Sistagiatika RERUHSEM==2\....... oo oee e Srermmnn, oo el 9
BAB Il TINJAUAN PUSTAKA. ...,
2.1 KepuasaMEelanggan - . . e .. ........ o eeeeeeiieennnnnn 10
2.1.1 Faktor —faktor Kepuasan Pelanggan ...ovi™".......................... 11
2.1.2 Model Kepuasan Pelanggan ...........ccoooiiiiiiiiiiiiieiean, 11
2.1.3 Pengukuran Kepuasan pelanggan ................ccooeiiiiinnn.n. 12
2.1.4 Dimensi Kepuasan Pelanggan ..., 12
2.2 Kualitas Produk ..........cooiiiiiiii e 13
2.2.1 Definisi Kualitas ..........coooiiiii 13
2.2.2 Definisi produk ..o 14
2.2.3 Dimensi kualitas produk ..............cccooiiiiiiiiiiii 15

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan..., Kevin Ray Benyamin, Fakultas Ekonomi 2019



2.2.4 Indikator kualitas produk ................cooeiiiiiiiiiii 16

2.3  LayananPurnadual ......... ..o 17
2.3.1 Unsur —unsur Layanan Purna Jual ...............ccooiiiiiiinninnnn. 18
2.3.2 Indikator Layanan Purna Jual .................coooiiiiiiiiiiiiinn, 19
2.4 Penelitian Terdahulu ... 19
2.5  Kerangka PemiKiran............o.ooiiiiiiii i 21
2.5.1 Pengaruh kualitas produk (x1) terhadap kepuasan pelanggan (y) ..... 22
2.5.2 Layanan Purna Jual (x2).terhadap kepuasan pelanggan (y) ........... 23
2.5.3 Pengaruh kualitas produk (x1) dan-Layanan Purna Jual (x2) terhadap
kepuasan pelgaGean QAR P ST A e o SN 23
26  Hipotegs . &% . . e N T e N 24
BAB 111l METODOLOGI PENELITIAN . it B e
3.1 Iidsaimgfenglitian . e . L N 25
3.2  Tebapan Renelitian- #2...... Sy . it K K 26
3.3  Model Kopseptual-Pepelitiafs =Y ...... ... ... .. J)........... 27
3.4  Teknik Pengumpulan, Data el e enemsanseneeidheene it iannennn 28
3.5  Opdrgsional Yariabel=m=w T .. L otmagert.... 5 ...... 0. ... 28
3.6 Instrignen Pefelitian . Sg i M=, S K. JF . 29
3.7  Waktu'dan Tempat Penelitians s m. g s ol . 00 30
3.7.1Wakitipenelitian .......... ool 30
3.7.2 Tempatpenelitian ... 30
3.8 Metode Pengambilan Sampel 30
A POPUIAST ... 30
b, Sampel ... 30
c. Penentuan Jumlah Sampel ..., 31
d. Instrument Penelitian ............oooiiiiiii 31
3.9 Metode ANaliSiS Data .........c.oviiiiiiii i 31
3.9.1 Uji instrumen penelitian..............ooveiiiiiiiiiiiiiiiieeeeene, 32
A UjJi Validitas ......oooeieiii 32

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan..., Kevin Ray Benyamin, Fakultas Ekonomi 2019



b. Uji Realibitas .......ooooiiiii 32

3.9.2 Uji asumsi Klasik ........c.ooiiniiniiiii e 32

A UJINOrmalitas ......o.ooovni e 32

b. Uji Multikolinearitas .............ooiiiiiiiii e 33

C. Uji Heterokedastisitas ............coooviiiiiiiiiiiiicie e, 33
3.9.3 Analisaregresi berganda ...............cooiiiiiiiiiiii e 33
a. Ujit(Uji Parsial).......coooiiii e 34

b. Uji F (Uji Simultan) ... . oo, .oooviiniiieiiniitaiiiaeeieanneaneanns 34

c. Uji Koefisien Korelasi .............0% oo, 35

d. Uji R? (Keéfisien Determinasi) i it s ... oM eeeeeeeneeenennnnn, 35

BAB IV ANALISA DAN PEMBAHASAN . iieeeiiiienieeciationencincssscssenss 36
4.1 GambaranUmum Lokasi Penelitian «..........o.cooiumeee e fesifme e Bl 36
A4 A PEO PofUusahaanl, q. Ll .o o dml eneeererieerieeee o B Al oo 36

A2 Vispdan MispPerigahaan ™. . ... . ........... 50 A0 ... 36

4.2 Analg Respdnden i3 5o sy e 37
4R1 Iden@itas Responiden . d s s e oo Ll 38

a. Karateristik responden berdasarkan semester ..............c.coceeeevvereenne. 38
b.'Karateristik responden-herdasarkan jenis kelamin ..............ccoooeee.ne. 39

c. Karateristik responden berdasarkan-program studi .....cc........cceeveeenne. 40

d. Karateristik responden berdasarkan usia ..............coiveoeeeeeieiiennennnn, 41

e. Karateristik responden berdasarkan penggunaan «..............ccoeeveerennens 42

4.3 Hasil Analisis Dalo i rrr———l | 43
4.3. 1 UjJi Validitas ......cocoveiieiieiecie e 43

4.3.2 Uji REAlDITITAS ....c.cvevviviieiciecicee e, 45

4.4 Uji ASUMST KIASTK ...oviiiiiiiiieec e 46
4.4. 1 UjJIE NOMMALITAS ..veeiveciic ittt 46

4.4.2 Uji HeteroskedastiSItas .........ccccveiieeiieiie e 49

4.4.3 Uji MUITIKOINIEITTAS ...ovveiiiiieieieece e 49

4.4.4 Uji Koefisien KOrelasi .........ccoviveiiiiiiiiiisieecee s 51

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan..., Kevin Ray Benyamin, Fakultas Ekonomi 2019



4.4.5 Uji DEterminasi (R?) .....ccveevevireeeeieiisiseseesssesesssstssesesessssssssesessssssns 51
4.4.6 Uji Regresi Linier Berganda
4.5 Uji Hipotesis
A5. 1 UJIEt (Parsial ) cveeoeeeecieieeece e e 53

A5.2UJIi F (SIMUIAN ) oo 56
4.6 HaSil PENEIITIAN .....oiviiiiiiiiiee e 57
BAB V KESIMPULAN DAN SARAN .....ooiiiiiieetse e 60
5.1 KeSIMPUIAN ..ot ee et nee s e steetesneesreenees 60
5.2 Implikasi Manajerial .. . i 60
DAFTAR PUSTAKA
LAMPIRAN

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan..., Kevin Ray Benyamin, Fakultas Ekonomi 2019



DAFTAR TABEL

Halaman
Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu................cccooiiiiiiiiiinene, 19
Tabel 3.1 Tabel Instrumen Renelitiane., . ......................... 29
Tabel 3.2 Kategori Skoring Skala Likert ... ccccevnee 31
Tabel 4.1 Proses Penyebaran dan Penerimaan Kuesioner ...... 37
Tabel 4.2 Tabel Responden Berdasarkan Semester ......... s 38
Tabel 4.3 Tabel Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...... 39
Tabel 4.4 Tabel Responden Berdasarkan Program Studi ...... 40
Tabel 4.5 Tabel Responden Berdasarkan Usia .................. 41
Tabel 4.6 Tabel Responden Berdasarkan Penggunaan ......... 42

Pengaruh Kualitas Produk dan Layanan..., Kevin Ray Benyamin, Fakultas Ekonomi 2019





