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KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan pada bagian sebelumnya,

maka dapat disimpulkan sebagai berikut :

1.

b

Variabel kualitas produk (X;) setelah dilakukan uji hipotesis ada
pengaruh antara kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan produk
kartu Indosat. Besarnya pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas
pelanggan dapat dilihat pada besaran nilai koefisien determinasi yang
memiliki nilai sebesar 0,615 atau 61,5%

Variabel kepuasan pelanggan (X;) setelah dilakukan uji hipotesis ada
pengaruh antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan
produk kartu Indosat. Besarnya pengaruh kepuasan pelanggan terhadap
loyalitas pcianégan dapat dilihat pada besaran nilai koefisien
determinasi yang memiliki nilai sebesar 0,579 atau 57,9%.

Apabila dilibat secara bersama — sama / simultan ada pengaruh antara
kualitas produk (X,) dan kepuasan pelanggan (X;) terhadap loyalitas
pelanggan produk kartu Indosat. Besarnya pengarnh kualitas produk
dan kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan dapat dilihat
pada besaran nilai koefisien determinasi yang memiliki nilai sebesar

0,680 atau 68,0%
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B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian ini saran yang dapat disampaikan
kepada perusahaan produk kartu Indosat khususnya PT Indosat, Thk
yaitu setelah dilakukan analisis koefisien determinasi bahwa kualitas
produk dan kepuasan pelanggan memberikan pengaruh lebih dari 60%
terhadap loyalitas pelanggan yaitu scbesar 68,0%, maka penulis
memberikan saran kepada PT Indosat, Tbk untuk lebih meningkatkan
Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan. Karena Kualitas Produk
yang baik akan menimbulkan Kepuasan Pelanggan pada suatu produk
sehingga mendorong untuk melakukan pembelian ulang pada merek

yang sama. Pembelian ulang inilah yang akan menimbulkan Loyalitas

Pelanggan.
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Lampiran 1

ANALISIS PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KEPUASAN PELANGGAN
TERHADAP LOYALITAS PELANGGAN PRODUK INDOSAT

(Studi Kasus: Warga RW 04 di Kelurahan Teluk Pucung Bekasi Utara)

Nama : No. Kuesioner :
KUESIONER

Yth. Saudara/i responden.

Saya adalah Panji Surachman mahasiswa Universitas Darma Persada yang saat ini
sedang mengadakan penelitian Karya Akhir mengenai Analisis Pengaruh Kualitas Produk
dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Indosat. Saya mengharapkan
kesediaan Anda untuk mengisi kuesioner ini dengan lengkap. Seluruh data yang diperoleh
dari kuesioner ini dijamin kerahasiaannya dan hanya digunakan untuk kepentingan akademik.
Atas kesediaan dan partisipasinya, saya ucapkan terima kasih.

Petunjuk Pengisian

1. Bacalah terlebih dahulu pertanyaan dengan baik sebelum Anda menjawab.

2. Jawablah setiap pertanyaan dengan sejujur-jujurnya.

3. Pilihlah jawaban yang paling sesuai dengan pendapat Anda dan berilah tanda silang
(¥X) pada kolom jawaban yang telah disediakan

Screening Ouestion
1. Apakah anda pernah membeli dan menggunakan produk Indosat?

[

] ! Tidak {berhenti wawancara)

2. . Sudah berapa lama anda menggunakan produk Indosat?

I—_—I < 3 bulan
I:] > 3 bulan

Keterangan:

Jika salah satu jawaban df atas adalah “Tidak”. Saya ucapkan terima kasih, Anda tidak
perla melanjutkan pertanyaan berikutnya.
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A. Kualitas Produk (X,) adalah penilaian konsumen terhadap tingkat Kualitas Produk

Skor
Sangat
No Pertanyaan Sangat | Setuju | Netral | Tidak Tidﬁk
Setuju Setuju | Setuju
KINERJA
1 { Kekuatan sinyal
2 | Kejernihan suara
FITUR
3 | Indesat super WiFi
4 | Hd Voice kualitas suara lebih jernih
KEHANDALAN
5 | Jaringan luas
6 | Tarif telepon murah kesesama
KESESUAIAN
7 | Nilai nominal voucher Indosat beragam
8 | Harga starter pack (kartu perdana) murah
DAYA TAHAN
9 | Jaringan sinvyal stahbil
10 | Masa aktif kartu yang lama / maksimal
PELAYANAN
11 | Customer service mudah dihubungi
12 | Cepat merespon pengaduan pelanggan
ESTETIKA
13 | Kemasan menarik
14 | Kartu sim card futuristic
PERSEPSI
15 | Memiliki kehandalan
16 | Memenuhi kebutuhan pelanggan

T .
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B. Kepuasan Pelanggan (X;) adalah penilaian konsumen terhadap tingkat Kepuasan
Pelanggan produk Indosat. Berilah tanda X pada kolom jawaban yang Anda pilih.

Skor
No Pertanyaan . Sa'ngat
Sangat | Setuju | Netral | Tidak Tidak
Setuju Setuju | Setuju
BUKTI LANGSUNG
1 | Penampilan serta profesionalitas karyawan
2 | Fasilitas-fasilitas yang menarik
KEANDALAN
3 | Mudah melakukan panggilan telepon
4 | Waktu atau jam layanan sesuai jadwal

DAYA TANGGAP

5 | Karyawan menanggapi masalah pelanggan
dengan segera

6 | Pelanggan mudah memperoleh informasi
JAMINAN

7 | Menanamkan kepercayaan pada pelanggan

8 | Memiliki keterampilan dan pengetahuan
EMPATI

9 | Bersikap sabar menghadapi pelanggan

10 | Selaln siap penuhi permintaan pelanggan




112

C. Loyalitas Pelanggan (Y) adalah penilatan konsumen terhadap tingkat Loyalitas
Pelanggan produk Indosat. Berilah tanda X pada kolom jawaban yang Anda pilih.

Skor
Sangat
N Pertanyas . . 2
o erianyaan Sangat | Setuju | Netral | Tidak | Tidak
Setuju Sefuju | Setuju

Melakukan Pembelian Secara Teratur

1 | Akan terus berlangganan

2 | Menggunakan Indosat aktif lebih dari 6
bulan
Melakukan Pembelian di Semua Lini Produk

3 | Menggunakan layanan lain yang di
tawarkan Indosat
4 | Membeli produk-produk lain yang
ditawarkan Indosat
Merekomendasikan Produk Lain

5 | Merekomendasikan Indosat

6 | Berbicara positif tentang Indosat
Menunjukan Kekebalan

7 | Memprioritaskan Indosat

8 [ Selalu menggunakan Indosat untuk
aktifitas komunikasi
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D. Profil Responden
Pilih salah satu jawaban yang menurut anda paling tepat dan memberi tanda (X) pada
pilihan dibawah yang telah tersedia,

1. Apa jenis kelamin Anda?
a. Laki-laki
b. Perempuan

2. Domisili Anda saat ini?

a. RTO0l d RTO04 g. RT 07
b. RT02 e RT05 bh. RT 08
c. RT03 f RTO06 1. RT 09

3. Berapakah usia anda saat ini?
a. 17-20 Tahun ¢. > 30 — 40 Tahun
b. >20-30 Tahun d. > 41 — 50 Tahun
4. Apakah status anda saat ini?
a. Menikah
b. Belum Menikah
¢. Duda/Janda
5. Apakah Pekerjaan Anda saat ini?
a. Pegawai Swasta
b. Wiraswasta
c. PNS
d. Pelajac/Mahasiswa
6. Berapakah kira-kira pengeluaran Anda perbulan?
Rp. <2.500.000
Rp 2.500.000 — 3.000.000
Rp. > 3.000.000 — 3.500.000
Rp. > 3.500.000 — 4.000.000
. Rp.>4.000.000
7. Sudah berapa lama Anda membeli dan menggunakan Indosat?
a. 1-3bulan
b. 3 -6 bulan
¢. 6—12bulan
d. >1tahn
8. Berapakah kira-kira pengeluaran Anda untuk pulsa handphone setiap bulan?
a. Rp.<100.000
Rp. 100.0600 — 200.000
Rp. 200.000 - 500.000
Rp. 500.000 — 1000.000
Rp. > 1.000.000

° a0 o P

o R0 T

Terima Kasih Atas Partisipasi Anda
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Lampiran IV

Tabulasi Kepuasan Pelanggan
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340
4.30
3.50
4.10
2.20
430
2.00
4.60
4.00
4.30
4.00
3.60
3.60
3.90
4.00
3.50
4.30

4.00
420
3.80
4.40
3.50
4.30
4.00
4.30

374

3.74

43

41

43

20
46

40
43
40

36
36
39
40
35
43

40

42

38

44
35
43

40
43

3743

£

[aa]

8]

o

368

3.68 {3743

378

3.78

385

3.85

377

3.77

386

3.86

N

363

3.63

355

3.55

N

Lan]

380

3.80

385

3.85

366

3.66

74
75
76

77
78
79
&0

81

82
83

84
85
86
87

88
89

50

91

92
93

94
95

96

97

98

99
100
Total

Rata-

rata

Validitas | 0.637 | 0.716 | 0.395 | 0.536 | 0.822 | 0.841 | 0.828 | 0.776 | 0.729 | 0.742 | 7.024




Lampiran V

Tabulasi Loyalitas Pelanggan
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4.25
3.88
2.50
4.50
4.25
375
5.00
3.00
3.50
4.75
3.75
1.63
2.13
438
4.00
4.50
4.13
4.75
4.25
2.50
3.63
3.75
3.50
3.13
3.00
3.00
4.25

438
3.13
275
3.50
2.50
2.50
4,50
3.50
4.00
3.88

4.13

20

34
30
40

24
28

38
30
13
17
35
32
36
33
38
34
20
29

30
28

25

24
24
34

35
25

22

20
20

36
28

32
31

28]
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31

33

34
33

31

35
27

18
34
19

22
25

33

33

35

33

26
30

22
24
40

23

28

19
20

21

22

23

24

25

26

27
28

29

30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

32
35

34
31

32
33
30
28

20

31

19
32
29

28

34
34
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25
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33

40

23
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2]
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20
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27
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30
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Lampiran VII

Reliabilitas Kepuasan Pelanggan

Reliabilitas
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20

22
23

14
21

18
16
25

15
17
21

19
12
14
22
23
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19
22
21

20
I5
15
15
15
20
22
22
21

19
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15
25
19
17
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e

ol
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36

39
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42
43

44
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19

21

19
20

25

17
16
23

20

15
15
20

22

21

20

21

20

20
17
16
15
15
1¢
21

21

20
18
13
19
14
19
24
22

16

4

N

(o]

[ad]

444

33

35
36
37

40

41

42

43

44
45

46
47
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49
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59
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62
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65
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19

19
19
21

cry

72

74
75

17

i8
15

(28}

N

[ap}

€N

74
75
76
77

16
20
11
2]
22
19
21
20
19
19
19
20
18
21
16
19
21
20
22
i8
21
20
22
0.848
0.918

VALIDITAS
RELIABILITAS

77
78
79
80
31
82
83
84
85
86
87
38
89
90
91
92
93
94
95
96
97
98
99
100

19
21
Il
22
11
24
21
22
20
17
17
20
20
17
22
17
21
21
18
22
17
22
20
21
0.848
0.918

414] 4

VALIDITAS
RELJABILITAS

4

78
79
&0
81
82
83
84
85
86
87
88
89
90
91
92
93
94
95
96
97
08
100




Lampiran VIIT

Reliabilitas Loyalitas Pelanggan

Reliahilitas

DATA UNTUK ITEM GANJIL

DATA UNTUK ITEM GENAP

19
13
15
17
18
15
16
16
17
18
15
17
17
17
16
14
17
13
16
18
18
18
18

16
17

15

16

Loyalitas
Pelanggan

p4d | p6 | p8 | Total

n2

No

resp.

10

11

12
13

14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26
27

28

29
30

31

Total

18
14
14
15
18
13
14
17
17
15
i3
15
18
17
15
13
18
14
18
16
15
15
16
11

17
16

18

15
12

Loyalitas

[ag]

Pelanggan

N

No

10
I
12
13

14
15
16
17
18
19
20

21

22
23

24
25

26

27

28

29

30
31
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8

i3

15
19
18
17
17
10
18
17
14
20

i2
14
19
15

I8
16
18
18
19
18
10
15
15
14
13
12
11
17
18
18
13
11
15
10
11
19
14

[ag]

[ag]

3]

33
34
35
37
38
39
40
41

42
43

44
45
46
47
48
49
50
51
52
53
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66
67

18
18
17
10
18
17
16
20
12
14
19
15

17
16
18
15
19
16
10
14
15
14
12
12
13
17
17
17
12
11
13
10

34
36
37
38
39
40
41

42

43
44
45
46
47
48
49
50
51
52
54
55
56
57
58
59
60
61
62
63
64
65
66

67

68
69

17

68
69
70
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[6
16
18
16
17
13

14

16

19
13
14
14
17
17
I5
16
16
16
10
16
15
15
15
15
17
16
18
0.866
0.928

£

[an'

(an]

381

71

72

74
75

76

77

78
79
80

81

82
33

84
85
86
87
88

39
90

91

92
93

94
95

96
97

98

9%
100

VALIDITAS

RELIABILITAS

16
15

14
15
13
12
13

16

19
13
13
15
10
16
15
16
16
17
10
13
16
14
14
15
16
16
18

0.866

0.928

N

(eal

Lo

71

72

73

74
75
76
77

78

79
80
81

82
83

84
85
86
87
88
89
90

91

92
93
94
95

96
97

98

99
100

VALIDITAS
RELIABILITAS




Lampiran IX
Output SPSS

1. Uji Parsial Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan

Variables Entered/Removed”

Modet Variables Variables Method
Entered Removed
1 Kualitas Produk® .| Enter

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. All requested variables entered.

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate
1 784° .615 611 3.74242 1.913

a. Predictors: (Constant), Kualitas Produk
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

ANOVA®
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
Regression 2190.430 1 2190.430 156.396 .000°
1 Residual 1372.560 98 14.006
Total 3562.990 a9
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kualitas Produk
Coefiicients”
Model Unstandardized Coefficients | Standardized 1 Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) -1.254 2.488 -.504 615
Kualifas Produk 504 .040 .784 12.506 RH 1.000 1.000

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

140




Collinearity Diagnostics®

Model  Dimension Eigenvalue | Condition index Variance Proportions
(Constant) | Kualitas Produk

; 1 1.98% 1.000 Ot 01

2 011 13.222 .99 .99
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 14.8870 39.0088 29.5100 4.70378 100
Residual -14.0282% 11.54678 .00000 3.72347 100
Std. Predicted Value -3.109 2.039 000 1.000 100
Std. Residual «3.748 3.085 .000 885 100
a. Dependent Variable; Loyalitas Pelanggan
2. Uji Parsial Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Variables Entered/Removed”
Model Variables Variables Method
Entered Removed

] Kepuasan .| Enter

F’elzangganb
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. All requested variables entered.

Model Summary®
Mcdel R R Square Adjusted R Std. Error of the | Durbin-Watson
Square Estimate

1 761% 578 574 3.91327 1.733

a. Predictors: {Constant), Kepuasan Pelanggan
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

141
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ANOVA®

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.

Regression 2062.251 1 2062.251 134.667 .00g"
1 Residual 1500.732 a8 15.314

Total 3562.990 89
a. Dependent Variable: Loyalitas Petanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan

Coefficients®
Mode! Unstandardized Coefficients Standardized T Sig. Collinearity Stat'stics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 2.245 2.382 942 348
Kepuasan Pelanggan 728 .063 761 | 11.605 .0og 1.000 1.000
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Collinearity Diagnostics®
Model Dimension Eigenvalue Condition Index Variance Proportions
{Constant) Kepuasan
Pelanggan

1 1.986 1.000 .01 .01
1

2 014 12.091 .99 .99
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Residuals Statistics®
Minimum Maximum Mean Std. Deviation N

Predicted Value 14.6281 38.6664 29.5100 4.56408 100
Residual -8.91242 8.44540 .00000 3.89345 100
Std. Predicted Value -3.261 2.006 .000 1.000 100
Std. Residual 2277 2.168 000 995 100

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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3. Uji Simultan Kualitas Produk dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Pelanggan

Variables Entered/Removed”

Model Variables Variables Method
Entered Removed
Kepuasan .{Enter
1 Pelanggan,
Kualitas Produk®

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

b. All requested variables entered.

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the | Burbin-Watson
Square Estimate
1 .825" 680 674 3.42786 1.805
a. Predictors: (Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk
b. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
ANOVA"
Model Sum of Squares bf Mean Square F Sig.
Regrassion 2423.221 2 1211.671 103.114 .000°
1 Residual 1138.769 97 11.750
Total 3562.990 99
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: {Constant), Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk
Coefficients®
Model Unstandardized Coefficients Standardized t Sig. Collinearity Statistics
Coefficients
B Std. Error Beta Tolerance VIiF
{Constant) -3.650 2.342 -1.568 22
Kualitas Produk 314 057 488 5.543 .000 426 2.346
Kepuasan Pelanggan 375 084 392 4.451 .000 426 2.346

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan




Collinearity Diagnostics®

144

Model  Dimension Eigenvalue | Condition Index Variance Proportions
{Constant) | Kualitas Produk Kepuasan
Pelanggar
1 2.979 1.000 .00 .00 .00
1 2 .015 14.190 .85 .06 20
3 .006 22.464 .05 .94 .80
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
Residuals Statistics”
Minimum Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 12.7593 40.1842 28.5100 4.94742 100
Residual -10.29398 9.03896 .00060 3.39305 100
Std, Predicted Value -3.386 2.158 .000 1.060 100
Std. Residual -3.003 2.637 .000 880 100

a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
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PEMERINTAH KOTA BEKASI
KECAMATAN BEKASI UTARA

KELURAHAN TELUK PUCUNG

J1. Perjuangan No. 4 Telp. (021) 889859521
TELUK PUCUNG

SURAT KETERANGAN
Nomor : 070/47-K1.Tp/vV1/2015

Yang bertanda tangan dibawah ini, Lurah Teluk Pucung Kecamatan Bekasi Utara,
menerangkan bahwa : ' _

Nama Lengkap : Panji Surachman

NIM : 10410015

PROGRAN STUDI ": Manajemen S1
Peminatan : Manajemen Pemasaran

Benar bahwa nama tersebut diatas telah melaksanakan Riset/ Penelitian di Perumahan
Taman Wisma Asri RW 04 Kel. Teluk Pucung sejak bulan Oktober 2014 s/d Februari 2015,

Demikian surat keterangan ini diberikan untuk dipergunakan sebagaimana mestinya.

Bekasi, 12 Mei 2015
LURAH TELUK PUCUNG

M. TAUFIK
NIP.1968707 199006 1 001
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PEMERINTAH KOTA BEKASI
KECAMATAN BEKASI UTARA

KELURAHAN TELUK PUCUNG

JI. Perjuangan No. 4 Telp. (021) 889859521
TELUK PUCUNG

Bekasi, 11 Mei 2015

Nomor :070/46-K1L.Tp/V1/2015 Kepada

Sifat : Biasa Yth. Ketua Jurusan Manajemen
Lamp :- Fakultas Ekonomi

Hal : Izin Riset/Penelitian Untversitas Darma Persada

Memperhatikan Surat Saudara Nomor : 609/RISET/FE-UNSADA/X/2014
tanggal 16 September 2014 Hal Permohonan Riset, dengan ini kami memberikan

_rekomendasikan kepada

Nama : Panji Surachman

NIM : 10410015

Program-Studi : Manajemen S1

Peminatan : Manajemen Pemasaran

Tema Skripsi : Analisis Pengaruh Kualitas Produk dan Kepuasan
Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan Produk Kartu
Indosat

Untuk Melaksanakan Riset..di Wllayah Perumahan Taman Wisma Asri
Kelurahan Teluk Pucung Sejak Bulan Oktober 2014 s/d Februari 2015 dengan
catatan sebagai berikut :

1. Riset yang dilaksanakan tidak menggangu ketentraman dan ketertiban
masyarakat
2. Melaporkan hasil riset kepada Lurah Teluk Pucung

Demikian Surat rekomendasi ini diberikan untuk dipergunakan sebagaimana
mestinya.

LURAH TELUK P
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M. TAUFIK
1968707 199006 1. 001
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I.AMPIRAN X

DATA PENDUDUK

RW 04 KELURAHAN TELUK PUCUNG BEKASI UTARA

JUMLAH
NO R Laki-laki Perempuan WA Jumlah

1 01 357 324 681
2 02 286 190 476
3 03 339 310 649
4 04 376 312 688
5 05 287 321 608
6 06 187 132 319
7 07 225 306 531
8 08 254 211 465
9 09 327 330 657

Jumiah 2638 2436 5074

Sumber : Data Kelirahan RW 04 Teluk Pucung Bekasi Utara
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Lampiran XI

Nilai — Nilai r Product Moment

Taral Sgnfilen 1 Taraf Signitkan - U TeraiSipmkhan I\
bos% F 1% " 5% 1% | N 5% i i I
B | 0897 {0899 | 2T 0,381 {0487 185 | 0286 | 0348
4 |ogsn|osso |25 |oare lodve feo |o2sa 0%
& laosve|ogss |2a o387 (0470 |85 loge | o247

o581 | 04
| 0355 |0
10,349 |

e A S o At
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