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RINGKASANISI:

Kebutuhan akan sarana komunikasi jarak jauh yaitu telepon sebaEai

salah sahr penunjang kegiatan bisnis dan pertukaran informasi akan

semakin pentiqg. Sanpai dengan Pelita VI yang akan berakhir pada Maret

1998, pemerintah peda mulanya hurya murtargetkur pelqggan telepon

selular sebanyak 400 ribu satuan sambungan tetepon. Akan tetapi pada

akhir tahun 1996, angka sudah mernrnjukkan 600 ribu, sehingga

Depparpostel merubah target tersebut menjadi 1,3 juta sambungan telepon.

Hal ini menunjukkan bahwa Indonesia merpunysi pasar potensial bagi

bisnis telepon selular. Dan pembebasan bea masuk impor pesawat telepon

selular pada akhir tahun 1995 mendorong makin banyaknya merek telepon

selular yang masuk ke tanah air.

Pada tahun 1986, PT Ericsson sebagai pelopor memasuki pasar

telepon selular dengan prodrk NMT 450. Seiring dengan perkembangan

teknologi, PT Ericsson konsisten dalam mengeluarkan dan

menyempumakan produk telepon selulamya, dimana telepon selular

Ericsson GF 788 menrpakan generasi keenrpat yang diluncurkan pada

bulan Maret 1997.

Selain Ericsson, ada sekitar 20 merek telepon selular yang masuk

ke tanah air, antara lain Motorola" Nokia" Siemens, Philips, Alcatol, Sharp,

dan Sony. Untuk mengantisipasi sitlasi persairtsan di bisnis telepon selular

ini, PT Ericsson harus dapat mengetahui apakah prod.rk tetepon selular

yang ditawarkan sudah dipersepsi berkualitas baik oleh pelurggan, yang

kemudian akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Hal ini penting

untuk diteliti sebab pada hakikatnya., seseorang membeli suatu prodlk

karena dapat dipergunakan sebagai alat untuk mernuaskan kebutuhan dan

keinginannya. Dengan kata lairl seseorang membeli produk karena manfaat

yang ditimbulkan dari produk yang dibelinya tersebut. Jadi psranan



kualitas produk sangat penting sekali, sebab dari kualitas produk tersebut

akan mompengaruhi kepuasan pelanggan.

Penelitian ini berlokasi di Surabaya dan dilakukan selama 5 bulan,

dimana pembuatan bab I, 4 dan Itr berlangsurg selama 2 bularq

pen)rusunan dan penyebaran kuesioner selama I bulan, dan 2 bulan sisanya

digunakan untuk pengolahan data serta penulisan bab IV dan V.

Tujuan yang hendak dicapai dalam penelitian ini adalah untuk

mengetahui dan mengukur besarrrya pengaruh kualitas profuk terhadap

kepuasan peluggan pada prodrk telepon selular merek Ericsson GF 788

di Surabay4 ditinjar dari persepsi pelanggan berdasarkan lima tingkat

produk. Sedangkan untuk k€puasan pelanggan didekati melalui delapan

faktor pembentuk kepuasan pelanggan yang disebut TIB Btg Eight Fadors.

Untuk mcngolah dan menganalisis data digunakan statistik deskriptif

berupa rala-rata, standar deviasi, analisis regresi linie'r sedertrana" koefisien

determinasi, dan koefi sien korelasi. Sedarrykan peqgujiamrya menggunakan

uji t dua ekor.

Berdasarkan hasil pengolahur dat4 menunjukkan rata-rata

responden /nempersepsikan prodrk porsel Ericsson GF 7EE berkualitas,

karena hasil raha-raLa kualitas prodrk secara keseluruhan sebesff 4,85.

Selain itu juga diketahui bahwa rata-rata responden merasa puas terhadap

prodtk ponsel Ericsson cF 788 di Surabayq sebab hasil rata-rata

kepuasan pelanggan secara keseluruhan sebesar 4,69. Ilasil pengolahan

datajuga menunjukkan edanya sahr tingkat produk yaqg dipersepsi tidak

ber*ualitas baik oleh pelanggan yaitn puntial podua, dan satu falitor

pembentuk kepuasan dimanr pelanggan merasa tidak puas yaitu sarvie-

related faaors. Berdasarkan hasil uji hipotesis, koefisien korelasi sebesar

88,1olo menunjukkan adanya hubungan yang kuat. dm searah antara kualitas

produk dengan kepuasan pelanggan ponsel Ericsson GF 7E8 di Surabaya.



Sedangkan koefisien deteminasi sebe sar 77,7-clo rnenunjukkan bahwa

kualitas produk mampu menjelaskan kepuasan pelanggan sebesar 7?,7yo,

dan sisanya sebesar 22,3% dijelaskan oteh faktor-faktor lain. Dengan

demikian terdapat penganrh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan

ponsel B'icsson GF 788 di Surabaya.

Mengetahui,

Heru Suprihhadi, S.E., M.S.

Surabaya, Juli 1998
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