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A. Landasan Teori
1. Kepuasan Pelanggan
1.1. Defenisi Kepuasan Pelanggan

Secara umum, kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan
kinerja yang dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka.
Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan akan tidak puas. Jika
kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi
ekspektasi maka pelanggan akan sangat puas (Kotler & Keller, 2003).

Menurut Tjiptono (2008) kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan
adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidakpuasan (disconfirmation)
yang dirasakan antara harapan sebelumnya atau harapan kinerja lainnya dan
kinerja aktual produk yang dirasakan setelah memakainya. Kuswandi (2004)
kepuasan pelanggan yaitu perbedaan antara harapan pelanggan dan persepsi
pelanggan terhadap apa yang diberikan perusahaan.

Sedangkan, menurut Soedarmo (2006) kepuasan pelanggan
(customer service) adalah suatu kondisi puas, senang atau bangga yang
dirasakan oleh konsumen ketika menerima suatu produk atau jasa yang
ditawarkan diatas layanan sejenisnya.

Menurut, Schisffman dan Kanuk (2004) kepuasan pelanggan
merupakan perasaan seseorang terhadap kinerja dari suatu produk yang

dirasakan dan diharapkannya. Maka tidaklah mengherankan jika perusahaan
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menjadi terosebsi untuk menciptakan kepuasan pelanggan, mengingat
hubungannya yang sangat erat dengan kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan
keuntungan.

Berdasarkan defenisi para ahli diatas maka dapat disimpulkan bahwa
kepuasaan pelanggan merupakan respon pelanggan terhadap perbandingan
antara kinerja dan harapan sesuai dengan evaluasi ketidaksesuaian setelah
pelanggan memakai suatu produk. Kepuasaan ini akan dirasakan oleh
pelanggan apabila mereka telah mengkonsumsi suatu produk atau jasa. Jika
pelanggan menyukai produk yang mereka konsumsi maka pelanggan sudah
merasakan kepuasan, sebaliknya apabila produk yang mereka konsumsi tidak
sesuai dengan kebutuhan mereka dan berpindah membeli produk lain maka

pelanggan tidak merasakan kepuasan.

1.2. Faktor-Faktor yang Mendorong Kepuasan Pelanggan
Faktor-faktor pendorong kepuasan kepada pelanggan dalam Handi
Irawan (2004), yaitu :

a. Kualitas Produk
Pelanggan akan merasa puas setelah membeli dan menggunakan produk
tersebut yang memiliki kualitas produk baik.

b. Harga
Biasanya harga murah adalah sumber kepuasan yang penting. Akan
tetapi biasanya faktor harga bukan menjadi jaminan suatu produk
memiliki kualitas yang baik.

c. Kualitas Jasa
Pelanggan merasa puas apabila mereka memperoleh jasa yang baik atau
sesuai dengan yang diharapkan dari pegawai maupun karyawan
perusahaan.

d. Emotional factor
Kepuasannya bukan karena kualitas produk, tetapi harga diri atau nilai
sosial yang menjadikan pelanggan puas terhadap merek produk tertentu.
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e. Biaya atau kemudahan untuk mendapatkan produk atau jasa
Kenyamanan dan efisien dalam mendapatkan suatu produk atau jasa serta
mudah mendapatkan jasa produk memberikan nilai tersendiri bagi
kepuasan pelanggan.

Menurut, Umar (2005) dalam menentukan tingkat kepuasan

pelanggan, terdapat lima faktor utama yang harus diperhatikan, yaitu:

a.

Kualitas produk

Pelanggan akan merasa puas jika hasil evaluasi mereka menyatakan
bahwa produk yang mereka komsumsi berkualitas.

Kualitas pelayanan

Pelanggan akan merasa puas jika mereka mendapatkan pelayanan
yang baik.

Faktor emosional

Pelanggan akan merasa bangga dan mendapat keyakinan bahwa
orang lain akan kagum terhadap dia bila menggunakan produk
dengan merek tertentu yang cendrung mempunyai tingkat kepuasan
yang lebih tinggi.

Harga

Produk yang memiliki kualitas yang sama tetapi menetapkan harga
yang relative murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi pada
pelanggan.

Biaya dan kemudahan mendapat produk atau jasa.

Selain itu, kepuasan pelanggan juga sangat tergantung pada

persepsi dan ekspektasi pelanggan, maka sebagai pemasok produk perlu

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhinya. Menurut Nasution

(2005) ada 4 faktor yang mempengaruhi harapan pelanggan yaitu:

a.

Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yang
dirasakan pelanggan ketika pelanggan sedang mencoba melakukan
transaksi dengan produsen/pemasok produk (perusahaan). Jika pada
saat itu kebutuhan dan keinginannya besar, harapan atau ekspektasi
pelanggan akan tinggi, demikian pula sebaliknya.

Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dari suatu
perusahaan maupun pesaing-pesaingnya.

Pengalaman dari teman-teman, dimana mereka akan menceritakan
kualitas produk yang akan dibeli oleh pelanggan itu. Hal ini jelas
mempengaruhi persepsi pelanggan terutama produk-produk yang
dirasakan berisiko tinggi.
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d. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran juga mempengaruhi
persepsi pelanggan.

Menurut Zeithaml et.all (2003) terdapat empat faktor yang mempengaruhi
persepsi dan ekspektasi pelanggan, yaitu sebagai berikut :

1. Apa yang didengar pelanggan dari pelanggan lainnya (word of mounth
communication). Dimana hal ini merupakan faktor potensial yang
menentukan ekspektasi pelanggan. Sebagai contoh, seorang pelanggan
memiliki perusahaan yang di harapkan dapat memberikan pelayanan
dengan Kkualitas tinggi berdasarkan rekomendasi teman-teman atau
tetangganya.

2. Ekspektasi pelanggan sangat bergantung dari karakteristik individu
dimana kebutuhan pribadi (personnel needs).

3. Pengalaman masa lalu (past experience) dalam menggunakan pelayanan
dapat juga mempengaruhi tingkat ekspetasi pelanggan.

4. Komunikasi dengan pihak eksternal (external communication) dari
pemberi layanan memainkan peranan kunci dalam membentuk ekspektasi
pelanggan. Berdasarkan external communication, perusahaan pemberi
layanan dapat memberikan pesan-pesan secara langsung maupun tidak
langsung kepada pelanggannya. Sebagai contoh dari pengaruh adanya
external communication adalah harga di mana biaya pelayanan sangat
berperan penting dalam membentuk ekspektasi pelanggan.

Baik atau buruknya pelayanan yang diberikan perusahaan kepada
pelanggan akan mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan itu sendiri.
Ekspektasi dapat terbentuk dengan adanya informasi dari pelanggan lain,
tingkat kebutuhan pelanggan, pengalaman dari masa lalu mengenai
pelayanan, dan komunikasi dengan pihak eksternal. Dengan demikian,
kemungkinan antara ekspektasi pelanggan dan kualitas pelayanan (jasa)
yang diterimanya adalah :

1. Pelanggan menjadi senang jika kualitas pelayanan yang diterima lebih
baik dari perkiraannya.
2. Pelanggan menjadi biasa saja jika kualitas pelayanan yang diterima sama

dengan perkiraaannya.
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3. Pelanggan menjadi kecewa jika kualitas pelayanan yang diterima lebih
jelek dari perkiraannya.
1.3. Indikator Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan merupakan konsekuensi dari perbandingan
yang dilakukan oleh pelanggan yang membandingkan antara tingkatan dari
manfaat yang dirasakan terhadap manfaat yang diharapkan oleh pelanggan.
Adapun indikator kepuasan pelanggan (menurut Irawan, 2008), yaitu :

1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya)
Yaitu ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat
menerima pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas dari
perusahaan.

2. Selalu membeli produk
Yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus membeli suatu produk
apabila tercapainya harapan yang mereka inginkan.

3. Akan merekomendasikan kepada orang lain
Yaitu pelanggan yang merasa puas setelah memakai suatu produk atau
jasa akan menceritakannya kepada orang lain serta mampu menciptakan
pelanggan baru bagi suatu perusahaan.

4. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk
Yaitu sesuai atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa pasca
pembelian suatu produk dengan harapan yang diinginkan pelanggan.

Sedangkan, menurut Kotler (2005), ada 3 indikator kepuasan
pelanggan yaitu :

1. Sistem penanganan keluhan dan saran konsumen
Suatu perusahaan yang berorientasi pada konsumen akan memberikan
kesempatan luas pada konsumen untuk menyampaikan saran dan
keluhan, misalnya dengan menyediakan kotak saran, kartu komentar
dan lain-lain.

2. Sistem survei reputasi perusahaan
Pada umumnya penelitian mengenai kepuasan konsumen dilakukan
dengan mengadakan survei melalui berbagai media baik melalui
telepon, pos, ataupun dengan wawancara secara langsung.

3. Sistem analisis konsumen
Perusahaan akan menghubungi para pelanggannya atau setidaknya
mencari tahu pelanggannya yang telah melakukan transaksi dan
berhenti membeli produk atau yang telah pindah pemasok, agar
diketahui penyebab mengapa pelanggan tersebut kabur.
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Menurut beberapa pendapat para ahli diatas maka indikator
kepuasan pelanggan yang digunakan pada penelitian ini yaitu, (menurut
Irawan, 2008) :

1. Perasaan puas (dalam arti puas akan produk dan pelayanannya)
Yaitu ungkapan perasaan puas atau tidak puas dari pelanggan saat
menerima pelayanan yang baik dan produk yang berkualitas dari
perusahaan.
2. Terpenuhinya harapan pelanggan setelah membeli produk
Yaitu sesuai atau tidaknya kualitas suatu produk atau jasa pasca
pembelian suatu produk dengan harapan yang diinginkan pelanggan.
3. Selalu membeli produk
Yaitu pelanggan akan tetap memakai dan terus membeli suatu
produk apabila tercapainya harapan yang mereka inginkan.
2. Kualitas Produk
2.1. Defenisi Kualitas Produk
Kepuasan juga tergantung pada kualitas produk dan jasa, berbagai
ahli mendefenisikan kualitas sebagai kecocokan untuk digunakan, pemenuhan
tuntutan, bebas dari variasi, dan seterusnya. Menurut American Society for
Quality Control : kualitas produk adalah totalitas fitur dan karakteristik produk
atau jasa yang bergantung pada kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan
yang dinyatakan atau tersirat. Ini jelas merupakan defenisi yang berpusat pada
pelanggan. Kita dapat mengatakan bahwa penjual telah menghantarkan kualitas
ketika produk atau jasanya memenuhi atau melebihi ekspektasi pelanggan.
Perusahaan yang memuaskan sebagian besar kebutuhan pelanggannya

sepanjang waktu disebut perusahaan berkualitas, tetapi kita harus membedakan

antara kesesuaian kualitas dan kinerja (atau tingkat) kualitas.

UNIVERSITASMEDAN AREA



12

Menurut Kotler dan Keller (2009), kualitas didefinisikan sebagai
keseluruhan ciri serta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan
memenuhi kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat.

Menurut Tjiptono (2008), kualitas merupakan perpaduan antara sifat
dan karakteristik yang menentukan sejauh mana keluaran dapat memenuhi
prasyarat kebutuhan pelanggan atau menilai sampai seberapa jauh sifat dan
karakteristik itu memenuhi kebutuhannya.

Berdasarkan uraian diatas dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan
suatu jaminan barang atau jasa yang diberikan kepada pelanggan baik itu
berupa ciri maupun sifatnya sehingga dapat memenuhi kebutuhan dan
keinginan pelanggan.

Menurut Kotler dan Amstrong (2008), kualitas produk (product quality)
adalah kemampuan suatu produk untuk menunjukkan berbagai fungsi termasuk
ketahanan, kehandalan, ketepatan dan kemudahan dalam penggunaan. Artinya,
kualitas produk menggambarkan sejauh mana kemampuan produk tersebut
dalam memenuhi kebutuhan konsumen.

Sedangkan kualitas produk menurut Juran (2004), kualitas produk
adalah kecocokan penggunaan produk (fitness for use) untuk memenuhi
kebutuhan dan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan pengertian diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas
produk adalah tinggi rendahnya kemampuan suatu produk untuk memenuhi
kebutuhan pelanggan dalam berbagai fungsi dari produk tersebut termasuk
ketahanan, kehandalan, ketepatan, dan kemudahan dalam penggunaannya

untuk mencapai kepuasan pelanggan. Semakin tinggi tingkat kualitas produk
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dalam memuaskan pelanggan, maka akan menyebabkan kepuasaan pelanggan

yang tinggi pula.

2.2. Indikator Kualitas Produk

Menurut Tjiptono (2008), kualitas mencerminkan semua dimensi

penawaran produk yang menghasilkan manfaat (benefits) bagi pelanggan.

Kualitas suatu produk baik berupa barang atau jasa ditentukan melalui

indikator-indikator, sebagai berikut :

1.

Kinerja (Performance)

Yaitu karakteristik operasi pokok dari produk inti (Core Product)
yang dibeli, misalnya kecepatan, konsumsi bahan bakar, jumlah
penumpang yang dapat diangkut, kemudahan dan kenyamanan dalam
mengemudi dan sebagainya.

Keistimewaan tambahan (Features)

Yaitu karakteristik sekunder atau pelengkap, misalnya kelengkapan
interior dan eksterior seperti Dash Board, AC, Sound System, Door
Lock System, Power Steering, dan sebagainya.

Keandalan (Reliability)

Yaitu kemungkinan kecil akan mengalami kerusakan atau gagal
dipakai, misalnya mobil tidak sering ngadat/macet/rewel/rusak.
Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specifications)

Yaitu sejauh mana Kkarakteristik desain dan operasi memenuhi
standar-standar yang telah ditetapkan sebelumnya. Misalnya standar
keamanan dan emisi terpenuhi, seperti ukuran as roda untuk truk
tentunya harus lebih besar daripada mobil sedan.

Daya tahan (Durability)

Berkaitan dengan berapa lama produk tersebut dapat terus digunakan.
Dimensi ini mencakup umur teknis maupun umur ekonomis
penggunaan mobil.

Estetika (Asthethic)

Yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. Misalnya bentuk fisik
mobil yang menarik, model atau desain yang artistik, warna, dan
sebagainya.

Sedangkan menurut Orville, Larreche, dan Boyd (2005) indikator

kualitas produk yaitu:

1.

Kinerja (Performance), yaitu berhubungan dengan karakteristik
operasi dasar dari sebuah produk.

2. Daya Tahan (Durability), yang berarti berapa lama atau umur produk
yang bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti.
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Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka
semakin besar pula daya tahan produk.

3. Kesesuaian dengan Spesifikasi (Conformance to Specifications), yaitu
sejauh mana karakteristik operasi dasar dari sebuah produk memenuhi
spesifikasi tertentu dari konsumen atau tidak ditemukannya cacat pada
produk.

4. Fitur (Features), adalah karakteristik produk yang dirancang untuk
menyempurnakan fungsi produk atau menambah ketertarikan konsumen
terhadap produk.

5. Reliabilitas (Reliabilty), adalah probabilitas bahwa produk akan bekerja
dengan memuaskan atau tidak dalam periode waktu tertentu. Semakin
kecil kemungkinan terjadinya kerusakan maka produk tersebut dapat
diandalkan.

6. Estetika (Aesthetics), berhubungan dengan bagaimana penampilan
produk bisa dilihat dari tampak, rasa, bau, dan bentuk dari produk.

7. Kesan Kualitas (Perceived Quality), sering dibilang merupakan hasil
dari penggunaan pengukuran yang dilakukan secara tidak langsung
karena terdapat kemungkinan bahwa konsumen tidak mengerti atau
kekurangan informasi atas produk yang bersangkutan. Jadi, persepsi
konsumen terhadap produk didapat dari harga, merek, periklanan,
reputasi, dan negara asal.

Menurut beberapa pendapat para ahli diatas maka indikator kualitas produk
yang digunakan pada penelitian ini (menurut Orville, Larreche, dan Boyd (2005),
yaitu :
1. Daya tahan (durability) yang berarti berapa lama atau umur produk
yang bersangkutan bertahan sebelum produk tersebut harus diganti.
Semakin besar frekuensi pemakaian konsumen terhadap produk maka
semakin besar pula daya tahan produk.
2. Keistimewaan tambahan produk (features) adalah karakteristik produk
yang dirancang untuk menyempurnakan fungsi produk atau menambah
ketertarikan konsumen terhadap produk.

3. Kinerja (Performance) yaitu berhubungan dengan karakteristik operasi
dasar dari sebuah produk.

3. Kaualitas Pelayanan
3.1. Defenisi Kualitas Pelayanan
Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata

mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka
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harapkan / inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Jika
jasa yang diterima atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang
diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika
jasa yang diterima melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan
dipersepsikan sangat baik dan berkualitas.Sebaliknya jika jasa yang diterima
lebih rendah daripada yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan
buruk.

Tjiptono dan Chandra (2005) menyatakan bahwa kualitas pelayanan
adalah fungsi harapan pelanggan pada pra pembelian, pada proses penyediaan
kualitas yang diterima dan pada kualitas output yang diterima. Sedangkan,
menurut Zeithaml dan Bitner (2004), kualitas pelayanan (service quality)
adalah seberapa jauh perbedaan antara harapan dan kenyataan para pelanggan
atas layanan yang mereka terima.

Kualitas pelayanan (service quality) dapat diketahui dengan cara
membandingkan persepsi para konsumen atas pelayanan yang nyata-nyata
mereka terima atau peroleh dengan pelayanan yang sesungguhnya mereka
harapkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan. Menurut
Kartono (2007), semakin tinggi kualitas pelayanan yang dipersepsikan,
semakin meningkat pula kepuasan pelanggan. Artinya, jika jasa yang diterima
atau dirasakan (perceived service) sesuai dengan yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dipersepsikan baik dan memuaskan, jika jasa yang diterima
melampaui harapan konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat
baik dan berkualitas. Sebaliknya jika jasa yang diterima lebih rendah daripada

yang diharapkan, maka kualitas pelayanan dipersepsikan buruk.
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Berdasarkan defenisi diatas maka dapat disimpulkan bahwa kualitas

pelayanan merupakan penilaian pelanggan terhadap baik buruknya tindakan

atau perilaku atas layanan yang mereka terima yang diberikan perusahaan

kepada pelanggan dalam menanggapi permasalahan yang disampaikan oleh

pelanggan.

3.2. Indikator Kualitas Pelayanan

Menurut Kotler (2005), kualitas pelayanan harus dimulai dari

kebutuhan pelanggan dan berakhir dengan kepuasan pelanggan serta persepsi

positif terhadap kualitas layanan. Menurut Tjiptono (2008), menyatakan bahwa

kepuasan pelanggan dapat dicapai melalui kualitas pelayanan, dengan ukuran

sebagai berikut :

1.

2.

Bukti Fisik (Tangibles) yaitu fasilitas fisik, perlengkapan, pegawai dan
sarana komunikasi.

Kehandalan (Reability) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

Ketanggapan (Responsiveneess) Vaitu keinginan para staff untuk
membantu para pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap.
Jaminan (Assurance) VYyaitu mencakup pengetahuan, kemampuan,
kesopanan, dan sifat yang dapat dipercaya yang dimiliki para staff, bebas
dari bahaya, resiko atau keragu-raguan.

Empati (Empaty) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
pelanggan.

Sedangkan menurut Suryani (2008) juga berpendapat bahwa kualitas

pelayanan dapat ditingkatkan dengan memperbaiki aspek-aspek yang menjadi

dimensi pelayanan, yang meliputi dimensi tersebut adalah :

1.

2.

Berwujud (tangible) merupakan penampilan fisik dari jasa yang
ditawarkan, peralatan, personil dan fasilitas komunikasi.

Keandalan  (reliability) menunjukkan pada kemampuan untuk
memwujudkan pelayanan yang dijanjikan secara akurat, tepat waktu dan
dapat dipercaya.
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3. Ketanggapan (responsiveness) Yyaitu kemampuan untuk membantu
pelanggan dengan memberikan pelayanan baik dan cepat.

4. Empati (emphaty) yaitu berusaha untuk mengetahui dan mengerti
kebutuhan pelanggan secara individual.

5. Keyakinan (assurance) merupakan pegetahuan dan keramahtamahan
personil dan kemampuan mereka untuk dapat dipercaya dan diyakini.

Menurut beberapa pendapat para ahli diatas maka indikator kualitas
pelayanan yang digunakan pada penelitian ini ( menurut Tjiptono, 2008), yaitu :

1. Ketanggapan (Responsiveness) yaitu keinginan para staff untuk membantu
para pelanggan dan memberikan pelayanan yang tanggap.

2. Kehandalan (Reliability) yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang
dijanjikan dengan segera, akurat dan memuaskan.

3. Empati (Empaty) meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan,
komunikasi yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan para
pelanggan.
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B. Peneliti Terdahulu
Adapun penelitian terdahulu yang melatarbelakangi penelitian ini adalah

sebagai berikut :

Tabel 2.1

Penelitian Terdahulu

No Nama Judul Responden Teknik analisis Hasil Penelitian
Peneliti Penelitian
1. Bayu Analisis Penghuni Analisis regresi | Variabel Kualitas
Hadyanto Pengaruh rumah Puri berganda Produk (X1) dan
Mulyono, Kualitas Mediterania Kualitas Layanan
'Yoestini, Rini | Produk dan (X2) mempunyai
Nugraheni, Kualitas pengaruh positif
Mustofa Layanan dan signifikan
Kamal Terhadap terhadap kepuasan
Kepuasan konsumen (Y)
Konsumen
(Studi Kasus
Pada
Perumahan
Puri
Mediterania
Semarang)

2 | Rianto Pengaruh Seluruh Analisis regresi | Variabel Harga dan
Zalukhu, Kualitas konsumen berganda Promosi
Raden Rudi | Pelayanan, yang mempunyai
Alhempi, Harga dan | dianggap pengaruh positif
Armis Promosi potensial terhadap Kepuasan

Terhadap oleh Counter Konsumen yang
Kepuasan Maharupa ada pada Counter
Konsumen Gatra  Mal Maharupa Gatra
Pada Pekanbaru Mal Pekanbaru,
Counter sedangkan kualitas
Maharupa pelayanan tidak
Gatra Mal mempunyai
Pekanbaru pengaruh terhadap
kepuasan
konsumen.

3 | Melissa Pengaruh Seluruh Analisis regresi | Variabel kualitas
Tanuwijaya, | Kualitas pelanggan berganda layanan dan
Mohamad Layanan dan | Pipop Copy kualitas produk
Yusak Kualitas mempengaruhi
Anshori Produk kepuasan pelanggan

Terhadap Pipop Copy, baik
Kepuasan secara simultan
Pelanggan maupun parsial.
Pipop Copy
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C. Kerangka Konseptual

Adapun kerangka konseptual dalam penelitian ini adalah :

Kualitas Produk

(X1)

Kepuasan Pelanggan

(Y)

Kualitas Pelayanan

(X2)

Gambar 2.1. Kerangka Konseptual

D. Hipotesis
Menurut Sugiyono (2006) hipotesis merupakan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah penelitian. Maka yang menjadi hipotesis penelitian ini
adalah sebagai berikut :
1. Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna modem smartfren.
2. Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna modem smartfren.
3. Kaualitas produk dan kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan

terhadap kepuasan pelanggan pengguna modem smartfren.
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