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PENGARUH ATRIBUT PRODUK TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN
(STUDI KASUS HANDPHON ANDROID SAMSUNG PADA MAHASISWA
FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS ISLAM RIAU PEKANBARU)

JUWITA SARI
NPM : 115210525

ABSTRAK

Penelitian ini betjudul “Pengaruh Atribut/Produk Terhadap Kepuasan
Konsumen (studi kasus handphone android Samsung pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru). Penelitian ini~bertujuan untuk
mengetahui pengaruh Atribut Produk (X) yang terdiri dari. Merek (X1) dan
Kualitas produk (X2) secara parsial maupun simultan terhadap Kepuasan
Konsumen (Y), (studi kasus handphone android. Samsung pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru). Dalam penelitian ini teknik
pengambilan sampel yang digunakan adalah teknik Accidental random sampling
yaitu menentukan sampel berdasarkan kebetulan, Populasi dalam penelitian ini
adalah mahasiswa fakultas ekonomi Universitas Islam Riau  Pekanbaru yang
menggunakan handphone android. Samsung,-dengan responden sebanyak 60
orang. Skala yang digunakan adalah Skala Likert dengan 5 (lima) opsi pilihan
jawaban. Untuk menguji kelayakan instrumen digunakan uji validitas dan
reliabilitas. Teknik pengumpulan data dalam+ penelitian="ini menggunakan
kuesioner dan wawancara. Penelitian. ini menggunakan Analisis regresi linear
berganda dengan menggunakan SPSS for windows Versi 16.0. Hasil penelitian
Menunjukan bahwa dari uji F secara keseluruhan merek dan kualitas produk
berpengaruh signifikan dengan nilai 0,000<0,05 terhadap kepuasan konsumen
handphone android Samsung pada mahasiswa Fakulta Ekonomi Universitas Islam
Riau Pekanbaru), dari hasil uji T variabel yang-paling berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen adalah-kualitas produk dengan T hitungnya sebesar 5.679.

Kata kunci: Atribut Produk (Merek dan Kualitas Produk) Kepuasan
Konsumen.



THE EFFECT OF PRODUCT ATTRIBUTES ON CUSTOMER
SATISFACTION (CASE STUDY OF SAMSUNG ANDROID HANDPHON
IN STUDENTS OF THE ECONOMIC FACULTY OF ISLAMIC RIAU
PEKANBARU UNIVERSITY)

JUWITA SARI

NPM : 115210525

ABSTRACT

This study entitled "The Effect of Product Attributes on Consumer
Satisfaction (Samsung android mobile phone case study on students of the Faculty
of Economics, Pekanbaru Riau Islamic University). This study aims to determine
the effect of Product Attributes (X) consisting of Brands (X1) and Product Quality
(X2) partially or simultaneously on Consumer Satisfaction (YY), (Samsung android
mobile phone. case study for students of the Faculty of Economics, Riau Islamic
University, Pekanbaru) . In this.study the sampling technique used was the
technique of accidental random sampling, which is to determine the sample based
on coincidence, the population in this study were students of the economic faculty
of Riau Islamic University-in_ Pekanbaru who used Samsung android mobile
phones, with respondents as many as 60 people. The scale used is a Likert Scale
with 5 (five) answer choice options. To test the feasibility of the instruments used
to test the validity and reliability. Data collection techniques in this study used
questionnaires and interviews. This study uses multiple linear regression analysis
using SPSS for windows Version 16.0. The results of.the study: Shows that from
the F test the overall brand and product quality have a significant effect with a
value of 0,000 <0.05 ‘on consumer satisfaction of Samsung Android mobile
phones for students of Economics. Faculty of Riau Islamic University Pekanbaru),
from the results of the T test the mast influential variable on customer satisfaction
is the quality of products with T count of 5.679.

Keywords: Product Attributes (Brand and Product Quality) Consumer
Satisfaction.
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PENDAHULUAN

g bermacam-
macam. Kel ahasis ‘j ‘- 3 -L :h_ y sukai oleh semua
kalangan masyaraka : / | : situs sosial media.
Banyaknya

masyarakat ng S et L asi dengan media

Di Indonesia, samsung merupakan salah satu merek smartphone yang
belakangan ini menghipnotis banyak masyarakat dengan keunggulan dan
kelebihannya. Terbukti dalam 2-3 tahun terakhir smartphone tersebut bisa di
bilang telah ‘merajai’ pasar gadget di Indonesia.Kondisi ini menunjukkan bahwa
kebutuhan dan kepekaan masyarakat terhadap gadget canggih tersebut sangat

tinggi. Sebelumnya, smartphone merek blackberry yang menjadi “primadona”
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bagi sebagian masyarakat di Indonesia namun saat ini Samsung telah menggeser
kedudukan blackberry yang sempat booming di masyarakat sebagai satu-satunya

smartphone yang memiliki keunggulan fitur Blackberry Messenger. Samsung pun

tak mau kalah, iliki lebi an aplikasi-aplikasi
yang ] penjualan
smartph i mﬁrjsibql
) (7
i
Perusah 2014
it VI; — rket Share
] T (%)
Samsung 2 g 1 | S 32,1
Apple 8.186,6 '} 12,1
Huawei 9 3 4,7
Xiaomi 2,5 617, 1,5
Lenovo : 5,2
Lain- 75 445
lainnya 3
Jumlah : 100
Sumber: Techno e -
Techno mencat r ponsel pintar terbesar di
dunia termasuk di Indonesia. sahaan asal korea ini mencapai

24,4% pada tahun 2013 naik menjadi 32,1% pada tahun 2014. Produsen ponsel
pintar terbesar kedua ditempati oleh Apple. Namun pangsa pasar Iphone yang
memakai operasi iOS harus mengalami penurunan menjadi 12,7% pada tahun
2013 menjadi 12,1% pada tahun 2014. Setelah Samsung dan Apple, produsen lain
yang menempati posisi tiga, empat, dan lima adalah Lenovo dengan pangsa pasar

mengalami kenaikan 5,0% pada tahun 2013 menjadi 5,2 pada tahun 2014.



Huyyawei dengan pangsa pasar mengalami penurunan 5.3,% pada tahun 2013
myenjadi 4,7 di tahun 2014 dan Xiaomi dengan pangsa pasar mengalami
penurunan 5,2% pada tahun 2013 menjadi 1,5 pada tahun 2014. Dapat dilihat dari
ytabel market share diatas terlihat peningkatanpenjualan preduk Samsung Galaxy

Series dibanding produk android lainnya dari tahun 2013 hingga pada tahun 2014.

Tabel 1.2
Jumlah Mahasiswa Fakultas Ekonomi' TA. 2011-2016
Jurusan TA. TA. TA. TA.
2011/2012 2012/2013 2014/2015 2015/2016

Ekonomi 103 408 96 80
Pembangunan

Manajemen 418 490 562 648
Akuntansi 361 391 409 473

Sumber: Laporan Penerimaan Mahasiswa baru dari TA. 2012/2012-2014/2015
Berdasarkan Fakultas Ekonomi dan Program Studi:

Fakultas ekonomi mencatat pada tahun angkatan 2011/2012 jurusan
Ekonomi pembangunan berjumlah-103 orang, pada tahun angkatan 2012/2013
mengalami penurunan menjadi 40 orang, pada tahun. angkatan 2014/2015
mengalami kenaikan menjadi 96 orang, dan pada tahun angkatan 2015/2016
mengalami penurunan “menjadi 80 orang.. Jurusan Manajemen pada tahun
angkatan 2011/2012 berjumlah 418 orang, pada tahun angkatan 2012/2013
mengalami kenaikan menjadi 490 orang, pada tahun angkatan 2014/2015
mengalami kenaikan menjadi 562 orang dan pada tahun angkatan 2015/2016
mengalami kenaikan menjadi 648 orang, maka jurusan Manajemen setiap
tahunnya mengalami kenaikan jumlah mahasiswa. Jurusan Akuntansi pada tahun
angkatan 2011/2012 berjumlah 361 orang, pada tahun angkatan 2012/2013

mengalami kenaikan menjadi 391 orang, pada tahun angkatan 2014/2015



mengalami kenaikan menjadi 409 orang, dan pada tahun angkatan 2015/2016
mengalami kenaikan menjadi 473 orang. Maka setiap tahunnya jurusan akuntansi
mengalami kenaikan jumlah mahasiswa.

Produsen harus melakukan pembenahan dirir kedalam guna merespon
kecenderungan mahasiswa untuk menggunakan handphone android, manfaat
handpone android merek Samsungyaitu 'sebagai.alat komunikasi yang cepat dan
mudah digunakan oleh siapa pun termasuk bagi para mahasiswa karena dapat
membantu menyelesaikan tugas dengan cepat. Hal ini secara kumulatif
membentuk trend yang fenomenal, sehingga produsen dituntut kemampuannya
dalam mengelola segala unsur manajemen yang ada. Unsur-unsur manajemen
tersebut meliputi: manajemen produksi, manajemen keuangan, manajemen
personalia dan manajemen pemasaran. Semua aspek tersebut saling terkait dan
dalam operasionalnya, harus-ada kesesuaian antara yang satu dengan yang lainnya
sehingga tercapai prinsip yang efektif, praktis dan._efesien.Dilihat dari
pertimbangan ekonomi bisnis, trend dan kenyataan-kenyataan tersebut bisa
dianggap sebagai kesempatan bisnis yang mesti dimanfaatkan dan ditindak lanjuti
dengan tindakan-tindakan bisnis..Dalam hubungan dengan perusahaan yang lain
memenuhi kebutuhan konsumen, salah satu unsure manajemen yang perlu
diperhatikan dalam mencapai tujuan adalah manajemen pemasaran yang
mempunyai andil penting dan relatif dominan untuk mengetahui apa yang
diinginkan konsumen, karena pemasaran merupakan faktor penting dalam suatu
siklus yang bermula dan berakhir dengan kebutuhan konsumen. Pemasaran

merupakan kegiatan pokok yang dilakukan dalam menghasilkan laba. Masa silam



pemasaran lebih banyak menitik beratkan pada tujuan penjualan dengan ongkos
produksi seminimal mungkin, namun saat ini konsep tersebut telah berubah,
konsep manajemen pemasaran saat ini cenderung memperhatikan konsumen,
sesuai dengan penjelasan Sutisna (2003), “ Konsep pemasaran adalah aktivitas
yang pertukaran nilai, sedangkan pemasaran yang bertumpu pada pemasar sebagali
inisiator pemasaran telah berubah' pada ‘bahwea. pemasar harus bertumpu pada
perilaku konsumen karena konsumen lebih mempunyai kekuatan dibandingkan
produsen.”  Konsumen dalam memilih produk untuk kebutuhannya pasti
memperhatikan. nilai yang terkandung dalam - produk sesuai dengan
persepsinya.Selain itu dalam memilih produk juga sangat dipengaruhi oleh faktor
ekonomis, sosiolagis dan psikologis.Umumnya konsumen bersedia membeli suatu
produk disebabkan adanya dorongan, baik yang bersifat rasional maupun
emosional (Basu Swasta,~1998).Dengan adanya keduadorongan tersebut
menyebabkan konsumen berusaha untuk memuaskan kebutuhan dan keinginannya
atas pembelian barang atau jasa.Hal ini menimbulkan kewajiban tertentu bagi
perusahaan untuk memberikan kepuasan yang sesuai.dengan keinginan konsumen.

Kepuasan konsumen “(costumer saticfaction) merupakan hal yang utama
dalam konsep pemasaran dan penentuan kepercayaan konsumen sehingga strategi
kepuasan konsumen haruslah didahului dengan pengetahuan yang akurat tentang
prilaku konsumen.Kepuasan konsumen adalah kondisi dimana harapan konsumen
mampu dipenuhi oleh produk (Kotler & Armstrong, 1999).Konsumen
memberikan respon tertentu sebagai hasil evaluasinya terhadap kesenjangan

antara harapannya dengan kinerja produk (Tse & Wilton dalam Giesel dan &



Cote, 2000). Kesenjangan yang dievaluasi konsumen ini menjadi penting
mengingat hasil evaluasi itulah yang akan menentukan nilai produk bagi
konsumen. Suatu produk dikatakan mampu memenuhi nilai yang diharapkan
konsumen ketika« biaya  atau.upaya untuk..mendapatkan. produk lebih kecil
daripada hasil atau manfaat yang diperolehnya.Tidak mengherankan ketika
banyak perusahaan hanya memnfokuskan diri pada perubahan harga dalam rangka
memberikan nilai konsumen yang lebih besar.Ketika konsumen merasa puas maka
perusahaan berhasil menghantarkan nilai konsumen yang lebih tinggi. Oliver
(1999) berpendapat bahwa kepuasan merupakan penilaian konsumen terhadap
fitur-fitur produk atau jasa yang berhasil memberikan pemenuhan kebutuhan pada
level yang menyenangkan baik itu dibawah maupun diatas harapan. (Oliver,
1997). Dengankata lain dalam pandangan Oliver fitur produk berperan penting
dalam penciptaan kepuasan konsumen.

Atribut produk merupakan alat bagi perusahaan untuk menciptakan nilai
konsumen yang tinggi karena itu konsumen perlu merasakan atau mengalami
terlebih dahulu fitur'preduk ini untuk sampai pada.tahap evaluasi. Nama merek
dan kemasan yang merupakan salah"satu.atribut produk yang secara empiris
ternbukti mampu memberi dampak positif dalam proses evaluasi kualitas produk
(Warlop et al, 2003). Atribut produk merupakan unsur-unsur yang dianggap
penting oleh konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan untuk
membeli suatu produk. Menurut Kotler (2003 : 127) memberikan definisi atau
pengertian atribut produk sebagai unsur-unsur yang melekat pada sebuah produk

berwujud maupun produk tidak berwujud. Atribut berwujud meliputi: merek,



desain, warna, ukuran, kemasan, kualitas dan sebagainya, sedangkan atribut yang
tidak berwujud diantaranya: harga, jasa atau layanan dan kualitas Atribut produk
dapat memberikan gambaran yang jelas tentang produk itu sendiri.

Merek adalah sebuah wnama, istilah,«tanda, symbol, rancangan, atau
kombinasi dari semua ini yang dimaksudkan untuk mengenali produk atau jasa
dari seseorang atau kelompok penjual guna membedakan dari produk pesaing atau
dapat jug dikatakan sesuatu yang terkait dengan janji, penerimaan, kepercayaan
dan pengharapan, sehingga suatu merek dari suatu produk yang kuat akan
membuat konsumennya nyaman, yakin dan aman ketika membeli produk tersebut
(Kotler, 2000). Merek merupakan sesuatu yang dapat berupa tanda, gambar,
symbol, huruf, angka-angka, susunan warna, atau kombinasi- dari unsur-unsur
tersebut yang memiliki daya untuk membedakan sebuah produk dengan produk
pesaing melalui keunikan sserta segala sesuatu vyang dapat”memberikan nilai
tambah bagi pelanggan dengan tujuan untuk menjalin sebuah hubungan yang erat
antara konsumen dan perusahaan melalui sebuah makna psikologis.

Kualitas produk menurut Tjiptono (2006), mendefinisikan kualitas produk
merupakan perpaduan antara sifat dan karekteristik yang menentukan sejauh mana
keluaran dapat memenuhi prasyarat kebutuhan pelanggan atau menilai sampai
seberapa jauh sifat dan karekteristik itu memenuhi kebutuhan.Kotler & Amstrong
(2008) menyatakan bahwa kualitas produk adalah kemampuan sebuah produk
dalam memperagakan fungsinya, Hal itu termasuk keseluruhan durabilitas,
reliabilitas, ketepatan, kemudahan pengoperasian dan reparasi produk jug atribut

produk lainnya. Berdasarkan berbagai definisi diatas maka dapat ditarik
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kesimpulan bahwa kualitas produk adalah keseluruhan ciri serta yang terdapat

barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan untuk memenuhi kebutuhan

konsumen.

sehingga akan mempenga \ : 2 . Oleh karena
itu, pasar haru ¢ § nya.Berdasarkan
banyaknya : e ya C naka perusahaan

perlu mengeta epuas: a junaan han phone android

Terhadap Kepuasa ‘ﬁ . andphone Android Samsung

Pada Mahasiswa Fakultas'E slam Riau).
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1.2. RUMUSAN MASALAH
Perumusan masalah merupakan hal yang paling penting dalam suatu

penelitian, hal ini diperlukan agar batasan masalah menjadi jelas sehingga dapat

b.

1.  Manfaat teoritis
a.  Bagi perusahaan

Penelitian ini diharapkan dapat membantu perusahaan mendapatkan
gambaran untuk menciptakan produk-produk handphone android Samsung

yang bervariasi lagi serta mempunyai kualitas produk yang jauh lebih bagus

sehingga perusahaan dapat memenuhi kebutuhan konsumen sehingga
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konsumen bisa merasa puas dengan menggunakan produk handphone

android Samsung.

b.  Bagi fakultas

kasusnya dibidz ~ an ke dalan S gguhnya serta
untuk me pangkan [ enge rilakt sumen terhadap
pembelian suatu K penge i & : iran yang telah

diperoleh, t

Secara garis besarnya penulisan ini akan dibagi kedalam enam bab, masing-
masing akan dirinci dalam sub bab berikutnya ini:
BAB1 :PENDAHULUAN
Pada bab ini akan diuraikan tentang latar belakang masalah,

perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta sistematika penulisan.
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BAB Il : TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS
Pada bab ini akan diuraikan teori-teori yang digunakan sebagai acuan

penyelesaian masalah yang dihadapi seperti pengertian pemasaran, pengertian

t perusahaan,

struktur org i i sahaan serta kegiatan

perusahaan.
BAB V

g pengaruh atribut
produk terhadap kep phone android Samsung

BAB VI : KESIMPULAN DAN SARAN
Pada bab ini akan dijelaskan hasil analisis kesimpulan yang ditarik
dalam bentuk kesimpulan dan sekaligus memberikan saran sebagai masukan

kepada perusahaan.



BAB 11
TELAAH PUSTAKA DAN HIPOTESIS

2.1 Pengertian Pemasaran

Pemasaran .merupakan -salah satu dari kegiatan-kegiatan pokok yang
dilakukan oleh perusahaan untuk mempertahankan kelangsungan hidupnya, untuk
berkembang dan mendapatkan, daha.Arti “pemasaran sering dikacaukan dengan
pengertian-pengertian; penjualan, perdagangan maupun distribusi.Padahal istilah—
istilah tersebut hanya merupakan suatu bagian dari kegiatan pemasaran secara
keseluruan. Proses pemasaran dimulai jauh sebelum barang-barang diproduksi dan
tidak berakhir dengan penjualan. Kegiatan pemasaran perusahaan harus dapat juga
memberikan kepuasan kepada konsumen jika menginginkan usahanya berjalan
terus atau konsumen mempunyai pandangan yang baik tentang perusahaan.
Menurut William J. Stantonsyang dikutip oleh Swastha Basu(2000) menerangkan
bahwa Pemasaran adalah suau system keseluruan dari kegiatan-kegiatan usaha
yang ditujukan untuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik kepada
pembeli yang ada maupun pembeli potensial. Dari definisi ini dapat diterangkan
bahwa arti pemasaran jauh lebih luas dari pada arti penjualan.Kegiatan pemasaran
tersebut beroperasi didalam suatu lingkungan yang terus menerus berkembang
sebagai konsekuensi social dari perusahaan, tetapi pemasaran juga dibatasi oleh
sumber-sumber dari perusahaan itu sendiri dan peraturan-peraturan yang ada.
Bagi pemasaran, perubahan lingkungan dapat merupakan tantangan-tantangan

baru yang memerlukan tanggapan dan carapenyelesaian yang baru pula, atau



sebaliknya dapat berupa suatu peluang atau kesempatan mengembangkan
usahanya. Sehubungan dengan tugas manajer pemasaran yaitu, memilih dan
melaksanakan kegiatan pemasaran yang dapat membantu dalam pencapaian
tujuan perusahaansserta dalam-menyesuaikan.diri dengan perubahan lingkungan.
Kegiatan pemasaran ini haruslah dikoordinasikan dan dikelolah dengan cara yang
baik, maka dikenallah istilah, cmanajemen jpemasaran. Adapun definisi dari
manajemen pemasaran” menurutKotler dan keller (2008) Konsep Pemasaran
adalah suatu proses yang melibatkan analisa, perencanaan, pelaksanaan dan
pengendalian, yang mencakup barang dan jasa serta gagasan yang tergantung pada
pertukaran dengan tujuan menghasilkan kepuasan bagi pihak-pihak yang terlibat.
Jadi, Konsep pemasaran dirumuskan sebagai salah satu proses manajemen yang
meliputi penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan dan pengawasan Kkegiatan
pemasaran yang dilakukan eleh perusahaan. Kegiatan ini bertujuan menimbulkan
perukaran yang -diinginkan, baik yang menyangkut barang dan jasa atau
bendabenda lain yang dapat memenuhi kebutuhan. psikologis, social dan
kebudayaan memilih-untuk melakukan bisnis. Adapun konsep-konsep pemasaran
yang dimaksud adalah sebagai berikut yaitu.:

a. Konsep produksi adalah salah satu konsep dari monsep tertua dalam bisnis.
Konsep ini menegaskan bahwa konsumen akan memilih produk yang
tersedia dimana-mana dan murah.

b.  Konsep Produk menyatakan bahwa konsumen akan lebih menyukai produk-
produk yang menawarkan fitur-fitur paling bermutu, berprestasi, atau

inovativ.
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c.  Konsep penjualan bahwa konsumen dan bisnis, jika ditinggalka sendiri
biasanya tidak akan membeli banyak produk-produk organisasi. Oleh karena

itu organisasi harus melakukn usaha penjualan dan promosi yang agresif.

e. perencanaan,
dan saling

2.2
nciptakan nilai
konsumen y tau mengalami
terlebih dahul asi. Nama merek
dan kemasan vy jang secara empiris
ternbukti mampu m evaluasi kualitas produk

Atribut produk merupakan unsur-unsur yang dianggap penting oleh
konsumen dan dijadikan dasar pengambilan keputusan untuk membeli suatu
produk. Atribut produk terdiri dari merek, kualitas produk, dan desain produk.
Semua atribut produk ini menjadi bahan pertimbangan penting dalam
meluncurkan suatu produk, karena produk diluncurkan sangat ditentukan oleh

atribut-atribut produk yang mampu memberikan kepuasan kepada konsumen
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sehingga akan mempengaruhi loyalitas konsumen terhadap produk. Atribut
produk merupakan karakteristik yang dimiliki produk.Atribut produk adalah suatu

komponen yang merupakan sifat-sifat produk yang menjamin agar produk

produk j an produk,

manfaat i
A. Mutu: J a Al empunyai dua
dimensi yai
produk i erpenga _- -_ s ebutuhan yang
dinyatakan U tersira _ _ : 0 diperhatikan oleh

perusahaan

3) Ketepatan merup .uﬁ , ampuan suatu produk dengan
fungsi yang seharusnya dala .
4) Kemudahan dipergunakan adalah kemampuan produk dalam penggunaannya.
B. Sifat produk adalah alat bersaing untuk membedakan produk perusahaan dari
produk pesaing. Suatu produk dapat ditawarkan dengan berbagai sifat, yaitu:

1) Model yaitu pola akan sifat yang dimiliki produk yang dibuat atau dihasilkan.
2) Sifat yang bernilai tinggi yaitu sifat yang dimiliki produk dan mempunyai nilai

tersendiri yang membuat produk unggul.
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Atribut produk mempunyai arti: Merupakan seluruh sifat produk baik

berwujud atau tidak berwujud atau barang dan jasa yang bisa devaluasi dari

pelanggan.

Unsur- unsur atribut produk menurut Kotler (2003:127) adalah sebagai
berikut ini:
1.  Merek merupakan nama, istilah, tanda, simbol/lambang, desain, warna,
gerak, atau kombinasi atribut-atribut produk lainnya yang diharapkan dapat

memberikan identitas dan diferensiasi terhadap produk pesaing.
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1.

Kualitas Produk Kualitas adalah salah satu alat penting bagi pemasar untuk
menetapkan posisi. Kualitas mempunyai dua dimensi, yaitu tingkat dan

konsistensi. Ketika mengembangkan suatu produk, pemasar mula-mula

ang hosisi produk di pasar
SNyt “
i !g! itur. Sebuah

o menjadi titik
tingkat lebih
lat persaingan
sejenis yang

alkan fitur baru

Atribut yang berwujud (tangiable

Adalah suatu cirri produk yang berwujud, antara lain meliputi harga ,kemasan,

kualitas, desain produk, label dan warna.

2.

Atribut yang tidak berwujud (intangiable)

Adalah cirri suatu produk yang tidak berwujud, seperti nama baik dan popularitas

dari perusahaan penghasil produk tersebut. Seringkali atribut yang tidak berwujud
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juga terdapat pada pandangan atau image konsumen terhadap merek yang
diberikan perusahaan.Dari definisi diatas konsumen dalam membeli produk tidak

hanya sekedar melihat atribut fisik tetapi juga melihat sesuatu yang dapat

tau kombinasi

i suatu penjual

adalah sebuah

3
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membuktikan bahwa merek asing mampu mempengaruhi persepsi dan sikap
konsumen terhadap suatu produk. Dengan adanya merek yang membuat produk
yang satu beda dengan produk yang lain, diharapkan akan memudahkan
konsumen dalam menentukan produk yang akan dipilih atau digunakan

berdasarkan berbagai pertimbangan serta menimbulkan kesetiaan terahadap suatu
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merek ( brand loyalty). Kesetiaan konsumen terhadap suatu merek atau brand
yaitu dari pengenalan, pilihan, dan kepatuhan pada suatu merek.

Nama merek juga memiliki suatu peran didalam suatu pemasaran, yaitu:

a.
b.

C.

d.  Mudah dikenali
e.  Menarik

f. Menampilkan manfaat produk atau saran penggunaan produk
g.  Menonjolkan citra perusahaan atau produk

h.  Menonjolkan perbedaan produk dibanding pesaing
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2.5 Kualitas produk

Menurut Kotler dan Amstrong (2008) Kualitas adalah karakteristik dari

produk dalam kemampuan untuk memenuhi kebutuhan-kebutuhan yang telah

pula daya produk.
3. Conformance to specifications ( kesesuian dengan spesifikasi), yaitu sejauh
mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi spesifikasi

tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada produk.
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4.  Features (fitur), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk

menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen

terhadap produk.

2.6

komponen 2rupa sifat | ng : agar produk

tersebut dapat+ me ebutut an  keingina ng+ diterapkan oleh

Dengan adanya atribut yang melekat pada suatu produk yang digunakan
konsumen untuk menilai dan mengukur kesesuian karakteristik produk dengan
kebutuhan dan keinginan. Bagi perusahaan dengan mengetahui atribut-atribut apa
saja yang bisa mempengaruhi keputusan pembeliaan maka dapat
ditentukanstrategi untuk mengembangkan dan menyempurnakan produk agar

lebih memuaskan konsumen.
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2.7 Perilaku Konsumen
Menurut Swastha Basu (2000) “Perilaku Konsumen adalah kegiatankegiatan

individu yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan dan mempergunakan

pada pe N Kegiat - ‘ dua elemen

kegiatan phis ang se r ic am mendapatkan
gkan menurut

terlibat dalam

he @‘, an tiga jenis

satu strategi pemasaran yang sama dapat memberikan sama sepanjang waktu di
pasar, serta industri yang sama.

2. Perilaku konsumen melibatkan interaksi, menekankan bahwa untuk
mengembangkan strategi pemasaran yang tepat, harus memahami yang dipikirkan

(kognisi), dirasakan (pengaruh) dan dilakukan (perilaku) oleh konsumen. Selain
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itu harus dipahami apa dan dimana peristiwa (kejadian sekitar) yang
mempengaruhi, serta dipengaruhi oleh pikiran, perasaan dan tindakan konsumen.

3. Perilaku konsumen melibatkan pertukaran,menekankan bahwa konsumen

mengapa pe
Pertama, seperti L :‘ dikemt .‘ : ata ] en sebagai titik
sentral perh: emasa laj ' an dan diinginkan

konsumen akan

Q& elebihan penawaran ini
menyebabkan banyak pro : erjual atau tidak terkonsumsi oleh
konsumen.Kelebihan penawaran tersebut bisa disebabkan oleh faktor seperti
kualitas barang yang tidak layak, tidak memenuhi kebutuhan dan keinginan
konsumen atau juga mungkin konsumen tidak mengetahui keberadaan produk
tersebut. Selain dua alasan diatas, mempelajari perilaku konsumen dan proses

konsumsi yang dilakukan oleh konsumen memberikan manfaat, diantaranya yaitu:
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a.  Membantu para manajer dalam pengambilan keputusan.

b. Memberikan pengetahuan kepada para peneliti pemasaran dengan dasar

pengetahuan analisis konsumen.

d. yang lebih
2.8

Kepuasa sumen (cos ‘ - an_hal yang utama
dalam kons - hingga strategi
kepuasan k ) akurat tentang
prilaku ko ‘ : yang terbentuk
terhadap bar uasan konsumen
ini sangat pe n suatu bisnis /
perusahaan. Pel jasa akan kembali
menggunkan barang Hal ini akan membangun
kesetiaan dan kepercayaa demikian kepuasan konsumen

merupakan perilaku yang berbentuk terhadap barang dan jasa sebagai pembelian
produk tersebut.Pendapat Tjiptono (2002) mengenai kepuasan konsumen adalah
sebagai salah satu tanggapanemosional pada evaluasi terhadap pengalaman
konsumsi suatu produk dan jasa. Sedangkan menurut Kotler (2000) adalah
perasaan senang oleh kinerja suatu produk yang ia rasakan dibandingkan dengan

harapannya. Tingkat kepuasan konsumen merupakan salah satu modal bagi
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perusahaan untuk dapat mengembangkan persaingan bisnis.Tingkat kepuasan
konsumen sangat tergantung pada mutu produk. J. Suprano (1997:2). Ricard

L.Oliver (1997:13) mendefinisikan kepuasan adalah pemenuhan kebutuhan

kenyataanya Se gk ‘ a.Jika kepuasan
konsumen A senuhi ses ‘j ‘- a 3 1 ada kemungkinan
konsumen

2.8.1 Ciri-c

a.

rekomendasi kepada calon konsumen lain dan mengatakan hal-hal yang baik
mengenai produk perusahaan.

c.  Perusahaan menjadi pertimbangan utama ketika membeli merek lain ketika
konsumen ingin membeli produk yang lain, maka perusahaan yang telah

memberikan kepuasan kepadanya akan menjadi pertimbangan yang utama.
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2.8.2 Tipe-tipe Kepuasan dan Ketidakpuasan Konsumen

Sumarwan (2003) menerangkan teori kepuasan dan ketidakpuasan

konsumen terbentuk dari model diskonfirmasi ekspektasi, yaitu menjelaskan

a.

akan menyebabkan kekecewaan, sehingga pelanggan merasa tidak puas.
2.8.3 Adapun faktor- faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Konsumen
diantaranya adalah sebagai berikut:

Swastha dan Handoko ( dalam Joko Riyadi 2004:83) menyebutkan lima

factor utama yang mempengaruhi kepuasan konsumen, sebagai berikut:
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1.  Kualitas Produk, kualitas produk yang baik secara langsung akan

secara terus-menerus akan mengakibatkan konsumen yang selalu setia

membeli

2.9 Hubungan Merek Dengan Kepuasan Konsumen

Hubungan antara merek dengan kepuasan konsumen terletak pada
keinginan-keinginan dan pilihan konsumen (preference) atas suatu merek adalah
merupakan sikap konsumen. Dalam banyak hal, sikap terhadap merek tertentu
sering mempengaruhi apakah konsumen akan merasa puas atau tidak. Persepsi

yang baik dan kepercayaan konsumen akan suatu merek tertentu akan



menciptakan minat beli konsumen dan bahkan meningkatkan kepuasan tersendiri
bagi konsumen terhadap produk tertentu.

Merek yang baik akan membangun persepsi yang baik juga dari konsumen
tentang produk tersebut,dan kemudian tercipta suatu kepuasan konsumen .Dari
uraian diatas dapat diketahui bahwa merek mempunyal hubungan yang sangat erat
dengan kepuasan konsumen. hal!tersebut/ yang mendorong perusahaan untuk
menciptakan dan membangun merek yang baik guna mendorong kepuasan
konsumen dan membuat konsumen dapat setia dengan produknya.

2.10 Hubungan Kualitas Produk Dengan Kepuasan Konsumen

Menurut Kotler (2009) kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan
produk atau hasil ternadap ekspektasi mereka. Jika suatu Kinerja produk tidak
dapat memenuhi ekspektasi éari konsumen, makaikonsumen-akan tidak puas dan
juga sebaliknya. Produsen yang sukses tidak saja menawarkan suatu produk
dengan harga murah, bentuk yang menarik,volume yang menggiurkan dan
memiliki tampilan fisik yang lebih baik, tetapi mereka lebih banyak menawarkan
suatu produk dengan nilai manfaat yang lebih baik dari pesaingnya serta tindakan
penyempurnaan terhadap atribut lain dari fisik produk yang secara substantive
mendorong konsumen untuk menjadi lebih terpuaskan (Mabruroh,2003).Berry
(dalam Wedarini, 2012 ) menyebutkan sepuluh factor penentu kepuasan (ten
domains of satisfaction) yang mempengaruhi perilaku konsumen ,salah satunya
adalah kualitas produk.Dari penjelasan diatas dapat kita ketahui bahwa yang

menjadi salah satu kepuasan konsumen yakni faktor kualitas produk yang
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diberikan oleh pihak perusahaan ke pihak konsumen. Jadi apabila suatu produk
mempunyai kulitas produk yang bagus maka konsumen akan percaya dengan

produk tersebut dan selalu melakukan pembeliaan ulang.

[he Ability of a

produk dalam

membangun aan kensu senunjang kepuasan

konsumen.

satu dengan yang lainnya.

Dari penjelasan diatas dapat kita ketahui bahwa antribut produkmenjadi
manifestasi harapan konsumen, kepuasan konsumen akan terjadi ketika harapan
konsumen telah terpenuhi, ditambah dengan kualitas produk yang didapat oleh
konsumen dari pihak perusahaan handphone android Samsung yang bersangkutan

serta dengan merek yang sudah terkenal dan mempunyai banyak variasi produk
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yang bermacam-macam akan terciptanya image yang positif dibenak konsumen

sehingga terjadi kepuasan pada konsumen karena konsumen sudah mendapatkan

apa yang diharapkan, dari terjadinya kepuasan konsumen maka perusahaan juga

2 Khairul
Fata
2015

Pengaruh
Harga, Citra
Merek, dan
Fitur
terhadap
Kepuasan
Konsumen
Serta
Dampaknya
Pada
Loyalitas.

pengaruh
harga, citra
merk dan
fitur terhadap
kepuasan
konsumen
serta
dampaknya
pada
loyalitas.

r ara simultan
parsial

alitas produk
rpengaruh

(android)
dengan

kepuasan
pelanggan.

Regresi
linier
berganda
Uji F

Uji t

Secara simultan
dan parsial
harga, citra
merk dan fitur
berpengaruh
kepuasan
konsumen
dalam
pembelian
handphone
Samsung di
Banda Aceh
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Aditya
Nizar
Al Ardi
2014

RN RN Y,

Pengaruh
Kualitas
Produk
Smartphone
Samsung
Berbasi

1. untuk
mengetahui
bagaimana
penilaian
konsumen
terhadap

Analisis
Regresi
Linier
Berganda
Uji F

Ui

‘[ lity, estetika

Secara
simultan
kinerja, fitur,
reliabilitas,
kesesuaian
dengan
spesifikasi,

an persepsi
ualitas

terhadap
kepuasan
konsumen
smartphone
Samsung
Galaxy S4 di
Bandung.
Secara parsial
Kinerja dan
kesesuaian
spesifikasi tidak
berpengaruh
terhadap
kepuasan
konsumen
smartphone
Samsung
Galaxy S4 di
Bandung.
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2.13 Kerangka Pemikiran

Merek

Kepuasan
Konsumen
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Penelitian "

BAB 111

METODE PENELITIAN
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3.2 Operasional Variabel Penelitian

Tabel 3.1

Operasional Variabel Penelitian

Variabel Penelitian

Dimensi

pembeli.

‘\\\\\\\

pada evaluasi terhadap
pengalaman konsumsi
suatu produk dan jasa.
(Tjiptono 2002)

Skala

Ordinal

Ordinal

Kepuasan pelanggan
keseluruhan
Konfirmasi harapan
Minat pembelian
ulang
Ketidakpuasan
pelanggan

Ordinal
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3.3 Variabel penelitian
Dalam penelitian ini terdapat dua variabel penelitian, yaitu variabel

independen dan variabel dependen. Kedua variabel tersebut dijelaskan sebagai

berikut:

lan keputusan
untuk membe . duk.Va isebut sebagai
variabel sti ~ ':— ebas.Variabel bebas adalah

atau timbulnya

Menurut Ferdinand (2006) Variabilitas dari factor inilah yang berusaha untuk
dijelaskan oleh seorang peneliti.Sedangkan Menurut Sugiyono (2004), variabel
dependen sering disebut juga sebagai variabel output, kriteria, konsekuen atau
variabel terikat.VVariabel terikat adalah variabel yang dipengaruhi atau yang
menjadi akibat karena adanya variabel bebas.Variabel dependen dalam penelitian

ini adalah kepuasan konsumen.
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3.4 Populasi dan Sampel
Dalam penelitian ini populasinya adalah Mahasiswa Universitas Islam Riau

Pekanbaru yang memakai handphone android Samsung yang kuliah di Universitas

Islam Riau Fak mi.Ba 3 i asiswa maka dalam
ilan sampel
dilakukan,

sung, maka

1. imer, data : tian‘ini adalah data primer

2.  Data sekunder, data yang sudah dipublikasikan oleh pihak perusahaan dan
pihak lainnya yang terkait dengan penelitian ini, diantaranya sejarah singkat

perusahaan, referensi-referensi yang digunakan untuk penelitian ini.
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3.6 Teknik Pengumpulan Data

Adapun metode pengambilan data yang digunakan adalah:

3.6.1 Metode Wawancara

kan dengan
menyebarka iau Pekanbaru
Fakultas ek

Nilai untuk skala

NO

1

2 | 60% - 80%
3 e | 40% - 60%
4 20% - 40%
5 0% - 20%

Selanjutnya dalam menganalisis data yang diperoleh dari perusahaan penulis
menggunakan:
a.  Metode deskriptif, yaitu mengolah data, menjelaskan pengaruh atribut
produk tehadap kepuasan konsumen kemudian membandingkan anatara teori yang

ada dengan kenyataan yang ditemui di lapangan pada saat melakukan penelitian.



N ueeyesndidg

iy disay yejepe il udwnyo(]

ISJIAIU

nery we[sy sej

b.  Metode kuantitatif, yaitu metode penganalisaan yang dilakukan dengan
mentabulasikan data yang ada kedalam bentuk angka-angka.

3.8 Instrument Penelitian

instrume
diinginka
dalam Sin

mana data

gambaran

membandin

menggunakan reliabilitas metode Cronbach ‘ Alpha. Penggunaan reliabilitas pada

taraf signifikan yang digunakan adalah a = 5%.
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3.9 Metode Analisis Data

3.9.1. Uji Asumsi Dasar

3.9.1. 1 Uji Multikolinieritas

)ahwa antara variabel-

model regres

ariabel  bebas

ketidaksamaan varian dari residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang
lain. Jika varian dari residual dari satu pengamatan ke pengamatan yang lain tetap,
maka disebut Homoskedastisitas. Dan jika varian berbeda disebut
Heteroskedastisitas.Model  regresi yang baik adalah tidak terjadi

Heteroskedastisitas.
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3.9.1.3. Uji Normalitas

Pengujian normalitas menurut Budi dan Azhari (2005:231) adalah

pengujian tentang kenormalan distribusi data, uji ini merupakan pengujian yang

Rumusnya adalah:

Y=a+

Keterangan:

Y = Variabel Dependen (Kepuasan konsumen)

a = Nilai Konstanta

b = Koefesien regresi untuk masing-masing variabel

Y= a+bx+e
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X = Variabel Independen (Atribut produk)
e = Eror/Tingkat kesalahan

3.9.3 Uji Hipotesis

dan X2 secara parsia . : (YY) dengan level of

significant ya aka 5%, apabila off ang digunakan 5%

£ .5

a. Bila Thitung > Ttabel berarti Ha diterima dan Ho ditolak, jadi semua variable
bebas secara parsial mempunyai pengaruh nyata terahadap variable terikat.
b. Bila Thitung < Ttabel berarti Ha ditolak dan Ha diterima , jadi variable bebas

secara parsial tidak mempunyai pengaruh nyata terhadap variable terikat.
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3.9.3.2 UjiF

Uji F adalah pengujian hipotesis koefisien regresi secara bersama sama.

Dimana digunakan untuk melihat signifikan pengaruh dari variabel bebas X1 dan

Koefesien determinasi bertujuanuntuk mengukur seberapa jauh kemampuan
model dalam menerangkan variasi variabel dependen.Nilai koefesien determinasi
adalah 0 < R2< 1.Apabila nilai koefesien determinasi (R2) semakin mendekati
angka 1, maka model regresi dianggap semakin baik karena variabel independen
yang dipakai dalam penelitian ini mampu menjelaskan variabel dependennnya.

Untuk mengevaluasi mpdel regresi terbaik, penelitian ini berpatokan pada nilai
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Adjusted R Square atau koefesien determinasi yang sudah disesuaikan karena
apabila memakai nilai R Square akan menimbulkan suatu bias yang dapat

meningkatakan R2 jika ada penambahan variabel independen. Berbeda dengan R

piasa karena nilai R
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN (OBJEK PENELITIAN)

4.1. Sejarah Singkat Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

2.

1.

Fakultas Agama Islam
Fakultas Pertanian
Fakultas Ekonomi
Fakultas IImu Sosial dam Politik
Fakultas Keguruan dan Ilmu Pendidikan

Fakultas Psikologi

aga Pendidikan Islam
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9.  Fakultas llmu Komunikasi
Sedangkan Program Pasca Sarjana memiliki Program Magister yang terdiri dari:

1.  Magister Hukum

anggaran dasarnya antars - : 1.dalam memajukan
pendidikan nasiona i sel tamanya adalah untuk

membentuk eri an berta ) ab atas dasar jiwa

dibukanya satu Fakultas Agama yang terdiri dari jurusan Hukum dan Tarbiyah.
Pada taggal 13 April 1963 Fakultas Agama ini dipecah menjadi Fakultas Hukum
dan Fakultas Tarbiyah.Kemudian pada tahun itu juga didirikan Fakultas
Ushuluddin di Bangkinang.Satu tahun kemudian (1962) dibuka Fakultas Teknik
Jurusan Teknik Sipil.Pada tahun 1965 bertepatan dengan didirikannya IAIN

Sultan Syarif Kasim Pekanbaru, maka Fakultas Tarbiyah diambil alih dari
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UIR.Pada tahun 1966 Fakultas Ushuluddin Bangkinang dipindahkan ke
Pekanbaru. Mengantisipasi perkembangan pertanian di Riau maka pada tahun

1977 didirikan Fakultas Pertanian. Tiga tahun kemudian UIR memekarkan diri

o

Kampus lama di JI. Profr

meningkatnya aktivitas dan kapasitas Fakultas Ekonomi maka semenjak awal
tahun 1985 Fakultas Ekonomi menempati Kampus baru di Perhentian Marpoyan
Pekanbaru yang sekarang bernama JI. Kaharuddin Nasution KM 11 Marpoyan

Pekanbaru.
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Fakulatas Ekonomi memperoleh izin operasional dari pemerintah c.q.
Kopertis Wilayah | berdasarkan SK. No. 025/ PD/Kop. 1/ 1981 tertanggal 24

Agustus 1981, kemudian pada tanggal 2 November 1982 status Fakultas Ekonomi

snya dari

Manajemen dan ) ‘ f i Terdaftar ke
Diakui berdasa < Mendikbud Rl No. No. 0380/0/1990
tertanggal 3 | ken . : lingke li.status Disamakan

berdasarkan jen Dikti D g tober 1992.

Mengingat perkembangan lingkungan dan kebutuhan masyarakat maka pada
tahun 1986 dibuka satu jurusan dan satu program studi lagi yaitu : Jurusan
Akuntansi (SI). Berdasarkan Akreditasi yang dilakukan oleh Badan Akreditasi
Nasional (BAN), maka satus dari masing —masing jurusan dan program studi di
Fakultas Ekonomi sampai saat ini adalah terakreditasinya Jurusan Ekonomi

Pembangunan dan jurusan Manajemen, maka kedua jurusan tersebut setara



dengan Perguruan Tinggi yang telah direncanakan pemerintah untuk
menghapuskan Ujian Negara, pemberian NIRM dan NIRL oleh Kopertis.
Berdasarkan hasil penelitian Badan Akreditasi Nasional (BAN) semua

program studi yang ada diFakultas Ekonomi.saat ini telah berstatus Berakreditasi,

yaitu:

No | Jurusan / Program Studi Keterangan

1 Ekonomi Pembangunan Berakreditasi

2 Manajemen Berakreditasi

3 Akuntansi / S| Berakreditasi

4 Akuntansi/ DIII Berakreditasi

5 Manajemen dan Perbankan Syariah Dalam Persiapan

Fakultas Ekonomi mempunyai Dosen Tetap mulai tahun 1982 yang setiap
tahunnya bertambah sesuai dengan perkembangan dan-kebutuhan masing-masing
jurusan dan Program Studi yang ada. Sampai saat ini Fakultas Ekonomi memiliki
Dosen Tetap sebanyak 29 orang dan dibantu oleh Dosen tidak tetap yang berasal
dari Fakultas lain dilingkungan-UIR, Dosen UNRI, Praktisi dan Proposional lebih
kurang sebanayak 60 orang.

4.2 Nama-nama Dosen dan Tetap Fakultas Ekonomi

No | Nama Alumni Jurusan Jabatan
1 Drs.Syamri Syamsuddin, UNRI/IPB Manajemen | Lektor
Msi
2 Prof.Dr.H.Detry Karya, Jayabaya/ Manajemen | Guru
SE.MA Lucnow Besar
3 Drs. Armis, Msi UNAND/ EP Lektor
UNAND
4 Dra.Eny Wahyuningsih, USU/UGM Akuntansi Lektor
Msi, Ak
5 Dra.Hj.Eka Nuraini, Msi UII/UGM/UM | Manajemen | Lektor
6 Drs. M. Nur, MMc UNJA/ EP Lektor
UNITOMO Kepala
7 Prof.Dr.Hj.Sri Indrastuty, | UNRI/ Manajemen | Guru
SE,MM UNPAD/ Besar
UNBRAW
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8 Drs. Syahdanur, Msi UIR/UNAIR/ | Manajemen | Lektor
UuUM
9 Hasrizal Hasan, SE.MM UIR/UNRI Manajemen | Lektor

Lektor

Lektor

Lektor

Kepala

14 Lektor

Kepala

15 Lektor

Kepala

16 Lektor

17 Lektor

18 Lektor

19 | Susie Suryani, SE.MM UNRI/UNRI | Manajemen | Lektor

20 | Azwirman,SE, Macc UIR/ UKM/ Akuntansi Lektor
UuuM

21 | Siska, SE. Msi, Ak UNRI/UI Akuntansi Lektor

22 | Zulhelmy, SE,Msi,Ak STIE YKPN/ | Akuntansi Lektor

UGM/UM Kepala
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23 | Nawarti Bustamam, UIR/USU EP Lektor
SE.Msi
24 | Fairus Abdullah, SH UIR Hukum Lektor
25 | Firdaus AR, UNRI/UNDIP.«["Akuntansi Lektor
26
27
28 Lektor
Kepala
29 Lektor
Kepala
30 Ass ahli
31 Ass ahli
32 Staff
pengajar
33 Staff
pengajar
34 Staff
pengajar
35 Staff
pengajar
36 Manajemen | Staff
pengajar
37 | Desy Mardianty,SE.,MM STIE Manajemen | Staff
JAKARTA pengajar
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4.3 Struktur Organisasi Pimpinan Fakultas Ekonomi Universitas Islam

Riau Pekanbaru

DEKAN
W “Wak M !
_ W 7
Firdaus AR. i r ri syamsuddin.
Ak
Wakil De B >riari
ol embang
Firdaus A o . «:'?.
|| braHiEN Msi
Ketua Juru 'eme% ) dlrus en
Eva Sundari E N@ R
\4
Ketua Jurusan Akunta an Akuntansi/ SI
Yusrawati, SE.MSi y Wahyuningsih, MSi
Ketua Program Akuntansi/ Kepala Tata Usaha
D.lI
> Zulkifli Nur, SH
Azwirman SE.Macc
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5.1 Indentitas Responden

BAB V

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Dalam me ini, penuli ulkan data sampel
quision a I ulasi yaitu
mahasis ﬁﬂNB&Eﬁ% han sampel

S )
responden i I&n tiap am populasi
memiliki ng ponden tanpa
membedak is
5.1.1 Identi d*a:sa_r iDr'ejg usan

Untu ih tent .p'rf)gr "‘i:.:aitg den mahasiswi
Fakultas Ek sit abel 5.1 berikut ini.
Identitas Res as ] 0

KANBAR
Berdasarkan Ju inersitas Islam Riau
Jurusan Persentase
Manajemen 2 33,33%
Akuntansi 20 33,33%
Ekonomi Pembangunan | 20 33,33%
Jumlah 60 100%

Berdasarkan table di atas bahwa identitas jurusan Manajemen sebanyak 20

orang atau sebesar 33,33% jurusan Akuntansi sebanyak 20 orang, atau sebesar

33,33% jurusan

33,33%.

Ekonomi pembangunan sebanyak 20 orang , atau sebesar
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Maka dapat diambil kesimpulan dari 60 responden jumlah dari masing-
masing jurusan adalah sama yaitu jurusan Manajemen 20 orang atau sebesar

33,33%, jurusan Akuntansi 20 orang atau sebesar 33,33% dan jurusan Ekonomi

maka akan

2013 sebanyak 11 orang atau sebesar 18,3%, angakatan 2014 sebanyak 10 orang
atau sebesar 16,7%.

Maka dari tabel diatas dapat diambil kesimpulan bahwa yang paling banyak
menggunakan handphone android Samsung adalah angakatan 2011 dengan jumlah

28 orang dengan persentase 46,7%.
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5.1.3 Tipe-tipe Handphone Android Samsung

Tabel 5.3

Z
o

Tipe — Tipe Handphone Android Samsung

OO N[O OB W NP

5.2 Penge >rod | ien ( Studi kasus

Handphone : g Pada - M: a Fa Ekonomi

5.2.1 Merek
Merek adalah istilah yang ikasikan produk dari penjual dan

membedakannya dari produk pesaing.
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Tabel 5.4
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru
Handphone Android Samsung Sangat Bagus

Presentase(%)

pel responden

penelitian amsung pada

mahasiswa
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Tabel 5.5
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

Merek Handphone Android Samsung Sangat Terkenal Dan Mempunyai

penelitian i

mahasiswa Sita Peka u, menyatakan

disimpulkan bahwa responden pada umumnya berpendapat sangat setuju, dengan

jumlah total skor 268, dengan presentase skor 89,3%.
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Tabel 5.6
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada

Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

L

gl i

VAN

penelitian Samsung pada

mahasiswa u, menyatakan

gtuju, sebanyak 35

\‘\‘f_a\\

= -"ﬁ
: 8

%) berpendapat

total skor 245, dengan presentase skor 81,67%



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

Tabel 5.7
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

Merek Handphone Android Samsung Mudah Dikenali, Diingat Dan

alu. T el
endapaticSondennll, Erekuensiy . JSKOT | TRresentase (%)
S )

(S

penelitian i . an pengguna handphc d Samsung pada

mahasiswa , menyatakan
bahwa seba ju, sebanyak 34
orang (56,679 5%) berpendapat

disimpulkan bahwa responden pada ur nya berpendapat setuju, dengan jumlah

total skor 232, dengan presentase skor 77,3%.
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Tabel 5.8
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

Handphone Android Samsung Mempunyai Banyak Variasi Dan Tipe-tipe

sentase (%)

pel responden
amsung pada

, menyatakan

disimpulkan bahwa responden pada nnya berpendapat setuju, dengan jumlah

total skor 259 , dengan presentase skor 86,3%
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Tabel 5.9

Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Merek

No | Variabel Merek Kreteria jawaban Jumlah
SS S |KS| TS | STS

1 60
261
2 60
268
3 60
245
4 F 60
B 232
5 W 3 60
246

Total Bobc 1252

Berdasarkan dari table 5.9 hasil rekapitulasi merek tanggapan responden

pada table diatas dapat dilihat bahwa jumla skor total 1252 dibawah ini dapat

diketahui nilai tertinggi dan terendah sebagai berikut:
Nilai Maksimal =5 x 5 x 60 = 1500
Nilai Minimal =5x1x60 =300

Skor Maksimal — Skor Minimal = 1500 — 300 = 1200 = 240

Item 5 5
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Untuk mengetahui tingkat rekapitulasi Merek dapat ditentukan dibawabh ini:

Sangat Setuju =1,260 - 1500
Setuju =1,020 - 1,260
Kurang Setuju 80 - 1,020
Tidak Setuju

Sangat TidakS

den dapat
dilihat bahwa asi‘Merek dalam kate iap Sangat Setuju

ruhan bahwa

pelayanan pada ke un 1eDxmuas ebutuhan.yang dinyatakan/

tersirat. Kual 0d : SE ' , sifat-sifat  yang

Daya Tahan Produk Handphene Android Samsung Sangat Baik

No | Pendapat Resonden Frekuensi Skor Presentase ( %)

1 | Sangat Setuju 14 70 23,33%

2 | Setuju 30 120 50%

3 | Kurang Setuju 13 39 21,67%

4 | Tidak Setuju 3 9 5%

5 | Sangat Tidak Setuju - - -
Jumlah 60 238 100%
Skor max 300
Presentase skor 79,3%

Klasifikasi jawaban Setuju




Berdasarkan tabel dapat di jelaskan bahwa dari 60 sampel responden
penelitian ini yang merupakan pengguna handphone android Samsung pada
mahasiswa fakultas ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru, menyatakan
bahwa sebanyak.~14 orang (23,33%) berpendapat sangat.setuju, sebanyak 30
orang (50%) berpendapat setuju, sebanyak 13 orang ( 21,67%) berpendapat
kurang setuju, sebanyak 3 orang: (5%} berpendapat tidak setuju, dan berikutnya
tidak ada yang memberikan komentar sangat tidak setuju.

Dengan demikian, berdasarkan hasil tanggapan responden tersebut dapat
disimpulkan bahwa responden pada umumnya berpendapat setuju, dengan jumlah
total skor 238, dengan presentase skor 79,3%

Tabel 5.11
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru
Produk Handphone Android-samsung Mempunyai Keandalan Yaitu Cepat

Memproses Dalam Berbagai Aplikasi

No | Pendapat Resonden Frekuensi Skor Presentase ( %)

1 | Sangat Setuju 11 55 18,33%

2 | Setuju 22 88 36,67%

3 | Kurang Setuju 26 78 43,33%

4 | Tidak Setuju - - -

5 | Sangat Tidak Setuju 1 1 1,67%
Jumlah 60 222 100%
Skor max 300
Presentase skor 74%

Klasifikasi jawaban Kurang setuju

Berdasarkan tabel dapat di jelaskan bahwa dari 60 sampel responden
penelitian ini yang merupakan pengguna handphone android Samsung pada
mahasiswa fakultas ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru, menyatakan

bahwa sebanyak 11 orang (18,33%) berpendapat sangat setuju, sebanyak 22
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orang (36,67%) berpendapat setuju, sebanyak 26 orang ( 43,33%) berpendapat

kurang setuju, dan berikutnya tiadak ada yang memberikan komentar tidak setuju,

sebanyak 1 orang (1,67%) berpendapat sangat tidak setuju.

Jumlah

Skor max

Presentase skor

Berdasarkan tabe 'H& ] ‘bahwa dari 60 sampel responden
LI 2

penelitian ini yang merupaka andphone android Samsung pada
mahasiswa fakultas ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru, menyatakan
bahwa sebanyak 5 orang (8,33%) berpendapat sangat setuju, sebanyak 35 orang
(58,33%) berpendapat setuju, sebanyak 15 orang (25%) berpendapat kurang
setuju, sebanyak 5 orang (8,33%.) tidak setuju, dan berikutnya tidak ada yang

memberikan komentar sangat tidak setuju.
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Dengan demikian, berdasarkan hasil tanggapan responden tersebut dapat

disimpulkan bahwa responden pada umumnya berpendapat setuju, dengan jumlah

total skor 220, dengan presentase skor 73,3%.

Tan S

Z
o

S

Setuj

K

Ti

Sa

Jumlah

Skor ma

Presentas

Klasifika b
Berda:

OB wpNE

penelitian inl ya
mahasiswa fa
bahwa sebanyak

(36,67%) berpendap

b
n a i ng Pada
b
roid SarsGngs ki
tase (%)
,67%
6,67%
1,67%
6,67%
= » s Sl 3,33%
- &P > 100%
. : Setuju
da pel responden
h Samsung pada
ANBA
iversit aru, menyatakan
erpen , Sebanyak 22 orang
ju, g %) berpendapat kurang

setuju, sebanyak 10 orang

berpendapat sangat tidak setuju.

, dan sebanyak 2 orang (3,33%)

Dengan demikian, berdasarkan hasil tanggapan responden tersebut dapat

disimpulkan bahwa responden pada umumnya berpendapat setuju, dengan jumlah

total skor 202 , dengan presentase skor 67,3%.
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Tabel 5.14
Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Kualitas Produk

No | Variabel Kualitas Kreteria jawaban Jumlah
Produk
1 60
“
r j 235
2 ';I»
: H 60
empra
[ & 222
-
3 ﬁ : 60
Hitawe
~ Bobo 220
4 : 60
202
879
Sumber: Data Olaha
Ket: SS (Sangat Setuju), S etuju), TS (Tidak Setuju),

dan STS ( Sangat Tidak Setuju
Berdasarkan dari table 5.14 hasil rekapitulasi merek tanggapan responden

pada table diatas dapat dilihat bahwa jumlah skor total 879 dibawah ini dapat

diketahui nilai tertinggi dan terendah sebagai berikut:

Nilai Maksimal =4 x 5 x 60 = 1200

Nilai Minimal =4 x1x60 =240

Skor Maksimal — Skor Minimal = 1200 —240 = 960 = 192
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Item 5 5

Untuk mengetahui tingkat rekapitulasi Kualitas produk dapat ditentukan
dibawah ini:

Sangat Setuju
Setuju

kenyataanya setelah mengkonsum atu produk atau jasa.Jika kepuasan
konsumen dapat terpenuhi sesuai dengan tingkatannya maka ada kemungkinan

konsumen melakukan pengulangan pembelian sehingga tercapai.
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Tabel 5.15
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

Handphone Android Samsung Sangat Memenuhi Kebutuhan Dalam

penelitian i [: an ' ! n d Samsung pada

mahasiswa fakulta Sita F , menyatakan

disimpulkan responden pada umumnya berpendapat setuju, dengan jumlah total

skor 248 , dengan presentase skor 82,6%.
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Tabel 5.16
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru
Produk Handpho
Terj

e Android Samsung Memberikan Garansi Apabila

penelitian i [: an ' ! n d Samsung pada

mahasiswa fakulta Sita F , menyatakan

disimpulkan responden pada umumnya berpendapat setuju, dengan jumlah total

skor 245 , dengan presentase skor 81,6%.
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Tabel 5.17
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

Kepuasan Keseluruan Konsumen Handphone Android Samsung Harus

penelitian i [: an ' ! n d Samsung pada

mahasiswa fakulta Sita F , menyatakan

disimpulkan bahwa responden pada mnya berpendapat setuju dengan jumlah

total skor 200 , dengan presentase skor 66,6%.
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Tabel 5.18
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru
Konfirmasi Harapa

n Konsumen Handpone Android Samsung Dapat

penelitian i [: an ' ! n ﬁ’ Samsung pada

mahasiswa fakulta Sita F , menyatakan

disimpulkan responden pada umumnya berpendapat setuju, dengan jumlah total

skor 213, dengan presentase skor 71%.
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Tabel 5.19
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada

Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

SRS VS
TUTUTRNNT VA

penelitian ini. ye erupakan pengguna han : d Samsung pada

mahasiswa Iltas € Sita Pekanbaru, menyatakan

disimpulkan bahwa responden pada umumnya berpendapat setuju dengan jumlah

total skor 226 , dengan presentase skor 75,3%.
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Tabel 5.20
Tanggapan Responden Pengguna Handphone Android Samsung Pada
Fakultas Ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru

Ketidakpuasan Pelanggan Harus Membuat Produsen Handphone Android

penelitian i [: an ' ! n d Samsung pada

mahasiswa fakulta Sita ‘ ru, menyatakan

disimpulkan responden pada umumnya berpendapat setuju, dengan jumlah total

skor 248 , dengan presentase skor 82,6%.
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Tabel 5.21
Rekapitulasi Tanggapan Responden Mengenai Kepuasan Konsumen

No | Variabel Kepuasan Kreteria jawaban Jumlah
Konsumen sS | s |.Ks |Ts|sTs
1 | Handphon
sanga i t
d il 60
be
[TAS IS
248
2 | Pro ho
Sams 0 | 60
apabi u
kons
0 245
3 Kepu u '-_; - :.‘ 4 60
konsumen roid =
Sams an =
S — o |71 4 200
4 | Konfir arapan ki
handp am
dapat n sara it 0 60
kritikan aga
puas CERANBARY
0 213
5 | Samsung
yang bagus 4 1 60
konsumen se e
melakukan pem
Bobot Ski 39 8 1 226
6 | Ketidakpuasan pelangg
harus membuat produsen
handphone android Samsung > 39 > L i 60
lebih meningkatkan kualitas
Bobot Skor 75 | 156 | 15 2 0 248
Total Bobot Skor 1380

Sumber: Data olahan 2015

Ket: SS (Sangat Setuju), S (Setuju), KS ( Kurang Setuju), TS (Tidak Setuju),

dan STS ( Sangat Tidak Setuju)
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Berdasarkan dari table 5.21 hasil rekapitulasi Kepusan konsumen tanggapan
responden pada table diatas dapat dilihat bahwa jumlah skor total 1380 dibawah

ini dapat diketahui nilai tertinggi dan terendah sebagai berikut:

Sangat Set

Setuju

5.4 Uji Intrumen Penelitian
5.4.1 Uji Validitas

Validitas digunakan untuk mengukur sah atau valid tidaknya suatu
kuisioner. Suatu kuisioner dikatakan valid jika mampu mengungkapkan sesuatu
yang akan diukur oleh kuisioner tersebut (Ghozali,2001). Pengujian validitas

dilakukan dengan menggunakan rumus Kkorelasi produk momen. R hitung
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diperoleh dari hasil output, nilai tersebut selanjutnya dibandingkan dengan r tabel
dari buku statistic. Pengujian validitas selengkapnya dapat dilihat pada tabel 5.3

berikut ini:

No rangan

45' .».‘4% Valid
, Valid

Valid

Valid

; Valid

2.1 0, 691 Valid
24 0,573 Valid
Qe 0, 296 , Valid
- 'Re ' : Valid

- , Valid
ANBPR Valid

» o Valid

Valid
Valid
Valid

Sumber : Data olahan 2
5.4.2 Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas digunakan untuk mengetahui konsistensi alat ukur, apakah
alat pengukur yang digunakan dapat diandalkan dan tetap konsisten jika
pengukuran tersebut diulang. Dalam uji reliabilitas ini batasan nilai dalam uji
adalah 0,50. Jika nilai dari reliabilitas kurang dari 0,50 maka nilainya kurang baik.
Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan formula Cronboach Alpha.

Dimana hasil ujinya dapat dilihat pada tabel berikut:
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Tabel 5.23
Hasil Pengujian Uji Reliabilitas

No Variable Cronbach Cronbach Alpa Keterangan
Alpa yang diisyaraktkan
1 | Atribut produk 0,729 >0.50 Reliable

engaruh antara
variabel atribut gan kepuasar S uk Handphone

Android Sé berganda  yang

S ) B

B

dijelaskan pz

Model T | Sig.
(Constant) 2.235 .029
1 Merek .209] 2.050] .045
Kualitas Produk 580 5.679] .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Konsumen

Sumber : Olahan data 2015

Y=a+bi1 X1 +hb2X2+e
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Berdasarkan tabel 5.24 yang diuji dengan menggunakan program SPSS
versi 20.0 maka di dapat model persamaan regresi linear berganda sebagai

berikut:

bix1 -

hoxo

5.6 Uji Hipotesis
561Uji T

Uji t untuk melihat seberapa jauh pengaruh variabel penjelas dapat
menerangkan variasi variabel terikat secara individup.Uji t dilakukan dengan

membandingkan nilai probabilitas signifikan dengan tingkat kepercayaan terntu
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yang dipilih (alpha).Dalam penelitian ini o yang digunakan adalah sebesar

5%.Hasil uji t dapat dilihat di tabel 5.25 berikut ini.

Sig.

.029
.045
.000

Ha diterima dan Ho ditolak, Maka berpengaruh signifikan terhadap kepuasan

konsumen. Kualitas produk memilik t hitung sebesar( 5.679 > 2.002) dari T table

dengan signifikansinya sebesar 0.000 < 0.05 maka Ha diterima dan Ho ditolak.

Dengan demikian kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap

kepuasan konsumen.



nery wesy sejisidAu) ueeyeisndiag

iy disay yejepe il udwnyo(]

5.6.2Uji F
Uji F dimaksud untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh variabel bebas

secara bersama-sama terhadap variabel terikat.Hasil perhitungan uji f dapat dilihat

Sig.

.000°

F hitung 22.059>

3.16) F table : i gnif Va eS : 0.05 maka Ha

besarnya pengaruh variabel bebas atribut produk (X1) terhadap kepuasan
konsumen (YY) pada ( Studi kasus handphone android Samsung pada mahasiswa
fakultas ekonomi Universitas Islam Riau Pekanbaru). Dalam penelitian ini untuk
mencari koefesien determinasi digunakan nilai Adjustued R*Hasil koefisien

determinasi (R?) dapat dilihat pada tabel 5.27 berikut ini.
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Tabel 5.27
Hasil Uji Koefesien Determinasi
Model Summary®

Durbin-
Watson

ah model regres
ditemukan - ore ar variabel bebas
sempurna diantara variabel bebas. satu cara untuk mendeteksi adanya
multikolinieritas adalah melihat tolerance atau Variance Inflation Factor (VIF).
Apabila tolerance lebih kecil dari 0,1 atau nilai VIF diatas 10, maka terjadi

multikolinieritas.
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Tabel 5.28
Hasil Uji Multikolinieritas

Variable Nilai Toleransi Nilai VIF
Merek 0.947 1.056
1.056

variabel

TOL>0,1.

Nilai VI 10, juga nilai
Tolerance el independen
an demikian,

JJJJJ

maka disebut berbeda disebut

adalah  tidak terjadi
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Gambar 5.1

Scatterplot

ent Variable: Kepuasa

Regression Standardized Residual

dan tidak me ‘ rtentu. Dengan demikian lisimpulkan bahwa

model regresi tid edastisita del regresi layak untuk

independen, variabel dependen, atau keduanya mempunyai distribusi normal atau

tidak.Model regresi yang baik adalah distribusi normal atau mendekati normal.
Dalam penelitian ini, uji normalitas data yang digunakan uji statistic

Kolmograf Smirnov dengan kriteria yang digunakan adalah dengan

membandingkan nilai yang signifikansinya telah ditentukan sebesar 5% (0,05).
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Jika jika probabilitas yang diperoleh lebih besar dari 0,05 maka data berdistribusi

normal. Berikut adalah hasil pengujian normalitas data.

Gambar 5.2

Expected Cum Prob
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5.9 Pembahasan penelitian

Hasil penelitian dari atribut produk terhadap kepuasan konsumen memiliki

pengaruh sebagai berikut:

tercipta suatu kepuasan konsumen. Dan kualitas produk memiliki T hitung
sebesar (5.679 > 2.002) dari T tabel dengan signifikansinya sebesar 0.000 <
0.05 maka Ha diterima dan Ho ditolak.

Dengan demikian kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Hal ini mendukung penelitian Aditya Nizar Al ardi yaitu dengan hasil

pengujian hipotesis, diketahui bahwa terdapat pengaruh kualitas produk terhadap
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kepuasan konsumen dalam menggunakan smarphone Samsung galaxy S4

dibandung dengan koefisien determinasi diketahui besar pengaruh kuliatas produk

terhadap kepuasan konsumen sebesar 67,4%.
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BAB VI

PENUTUP

6.1 Kesimpulan

Berdas? kan nilai F hitung 22.059

A IXN g
ignifikannya sebesar 0.000 < 0,05

> dari pada F table 3,16) ¢
maka Ho diterima, sehingga dari variable merek dan kulitas produk terhadap
kepuasan konsumen yang paling dominan dan berpengaruh terhadap

kepuasan konsumen adalah kualitas produk dengan T hitung 5.679> dari T

table 2.002 maka Ha diterima.
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6.2 Saran
Berdasarkan penelitian ini, penulis juga memberikan beberapa saran yang

dapat dijadikan masukan kepada pihak-pihak yang berkepentingan terhadap

1.
penekanan
ing agar
ng dan tidak
2.
bagus lagi agar
3. Saran bagi peneliti, selanjutnya diharapkan lebih mampu dalam memberikan

pengembangan penelitian dengan memberikan adanya tambahan variabel-
variabel yang belum diteliti dalam penelitian ini, misalnya mengenai
keputusan pembelian, harga dan sebagainya dengan begitu penelitian

diharapkan dapat menjadi lebih baik.
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