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 ABSTRAK
 ANALISIS KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN TERHADAP PENGGUNA NOTEBOOK ACER
 (Studi kasus pada Pengguna Notebook Acer di Wilayah Pedukuhan Krodan, Paingan Sleman yogyakarta)
 LUSSY APRILIANTI
 Universitas Sanata Dharma Yogyakarta
 2009
 Penelitian ini dilakukan bertujuan untuk mengetahui seberapa tinggi tingkat kepuasan konsumen pengguna Notebook Acer, untuk mengetahui seberapa tinggi tingkat loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer, untuk mengetahui perbedaan tingkat kepuasan konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan jenis kelamin dan jenis pekerjaan, untuk mengetahui perbedaan tingkat loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan jenis kelamin dan jenis pekerjaan dan untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer.
 Jenis penelitian yang dilakukan berupa studi kasus pada pengguna Notebook Acer di Wilayah Pedukuhan Krodan, Paingan Sleman Yogyakarta. Subyek penelitian ini adalah pengguna Notebook Acer di daerah Paingan. Teknik pengumpulan data yang digunakan adalah kuesioner atau angket. Analisis data penelitian menggunakan mean aritmatik, independent sample t-test, ANOVA dan regresi linier sederhana.
 Berdasarkan hasil analisis data dapat ditarik kesimpulan konsumen memiliki kepuasan yang tinggi terhadap produk notebook Acer. Konsumen memiliki loyalitas yang tinggi terhadap produk notebook Acer. Hasil penelitian juga menunjukkan terdapat perbedaan tingkat kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan jenis kelamin.Nilai mean menunjukkan kepuasan dan loyalitas konsumen wanita lebih tinggi dibandingkan konsumen pria. Berdasarkan analisis ANOVA diketahui terdapat perbedaan kepuasan dan loyalitas konsumen berdasarkan jenis pekerjaan. Nilai mean menunjukkan loyalitas konsumen pelajar atau mahasiswa lebih tinggi dibandingkan loyalitas konsumen berdasarkan jenis pekerjaan pegawai swasta, pegawai negeri dan wiraswata. Secara berurutan kepuasan dan loyalitas konsumen yaitu kepuasan dan loyalitas konsumen yang memiliki jenis pekerjaan mahasiswa atau pelajar, pegawai swasta, pegawai negeri dan wiraswata. Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen, hal ini berarti semakin tinggi kepuasan konsumen maka semakin tinggi juga loyalitas konsumen.
 Kata-kata kunci: Kepuasan, Loyalitas, Jenis Kelamin, Pekerjaan
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 ABSTRACT
 The aims of this study were to measure the Acer notebook consumers’ satisfaction level and loyalty level, to recognize the different of Acer notebook consumers’ satisfaction level based on sex and profession, and to identify the influence of consumers’ satisfaction toward consumers’ loyalty of Acer notebook user. This research was cases study. The respondents of this research were Acer notebook users in Krodan, Paingan area. The data are gathered by to questionnaire technique. The data analyses used in this research are Arikmatik Mean, Independent Sample t-test, ANOVA, and Simpel Linear Regression. Based on the data analysis, the research found that Acer notebook users had high level of satisfaction toward the brand. The research also found that Acer notebook users had high level of loyalty toward the brand. The study also found that there was diverse in the satisfaction level and loyalty level of Acer notebook users based on sex. The mean score showed that satisfaction and loyalty level of female users was higher than the male users toward the brand. The mean score also showed that satisfaction and loyalty level of students was the highest amongst private employee, civil servant, and entrepreneur. The satisfaction of the consumers had positive influence toward the consumers’ loyalty. This indicated that the higher of consumers’ satisfaction, the higher the consumer loyalty was. Key word: Satisfaction, Loyalty, Sex, Profession
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 BAB 1
 PENDAHULUAN
 A. Latar Belakang
 Memasuki milenium ketiga, tantangan dan persaingan di dunia bisnis
 semakin ketat. Perubahan tersebut ditandai dengan perubahan lingkungan
 yang cepat dengan kemajuan teknologi informasi yang menuntut kepekaan
 organisasi dalam merespons perubahan yang terjadi agar tetap eksis dalam
 kancah persaingan global. Dampak perubahan ini pada konsumen adalah
 semakin mudahnya konsumen memperoleh informasi sehingga konsumen
 menjadi lebih menuntut dan bila tuntutan ini tidak dipenuhi oleh perusahaan,
 maka dampaknya sudah jelas, konsumen akan pergi meninggalkan perusahaan
 tersebut. Hal terpenting bagi perusahaan dalam isu loyalitas adalah pelanggan
 yang mengalami ketidakpuasan terhadap perusahaan, maka pelangan yang
 kecewa itu akan direbut oleh pesaing. Upaya mempertahankan pelanggan
 harus mendapat prioritas yang lebih besar dibanding upaya mendapatkan
 pelanggan baru. Dengan demikian mempertahankan pelanggan merupakan
 persoalan strategik kunci yang harus diperhatikan oleh perusahaan.
 Dalam perkembangan perekonomian saat ini, setiap perusahaan
 cenderung menghadapi permasalahan dalam memasarkan produknya,
 disamping itu sasaran lain yang ingin dicapai adalah struktur ekonomi
 seimbang serta kemampuan ekonomi yang tangguh. Setiap perusahaan
 didirikan untuk mencapai tujuan-tujuan tertentu baik bersifat sosial maupun
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2
 ekonomi. Memperoleh keuntungan merupakan salah satu tujuan utama
 didirikannya perusahaan. Salah satu cara untuk menguasai pasar adalah
 menarik perhatian konsumen terhadap produk yang ingin dipasarkan oleh
 perusahaan tersebut. Hal ini penting bagi perusahaan dalam rangka
 menghadapi persaingan yang semakin ketat di dunia bisnis.
 Dalam usaha pemasaran yang perlu diperhatikan adalah keadaan pasar
 atau keadaan konsumennya. Dalam situasi persaingan pasar yang semakin
 ketat dewasa ini, maka perusahaan harus berusaha menarik konsumen
 sebanyak mungkin untuk dapat menerapkan konsep pemasaran yang telah
 ditetapkan. Disamping itu perusahaan dalam hubungannya dengan konsumen
 harus memberikan kepuasan sehingga diharapkan konsumen memiliki
 pandangan yang baik dan positif terhadap perusahaan serta produk yang
 dihasilkan perusahaan.
 Perusahaan dalam menarik pembeli hendaknya memperhatikan
 informasi yang diperoleh konsumen mengenai kebutuhan dan keinginan serta
 selera konsumen yang selalu mengalami perubahan waktu ke waktu seiring
 dengan perkembangan teknologi, ekonomi, pendidikan, sosial dan budaya.
 Dengan semakin banyaknya produk yang muncul menyebabkan tingkat
 persaingan yang cukup tinggi sehingga setiap perusahaan dituntut untuk dapat
 melaksanakan strategi pemasaran secara tepat dalam mengatasi persaingan.
 Tingkat pendapatan konsumen yang semakin meningkat dan alternatif
 tempat pembelian yang semakin banyak akan menimbulkan kebebasan
 konsumen dalam memilih produk. Kepuasan atau ketidakpuasan terhadap
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 atribut yang dimiliki produk akan mempengaruhi sikap konsumen dalam
 mengambil keputusan selanjutnya. Bila konsumen merasa puas, maka ia akan
 melakukan pembelian ulang dan akan mengatakan hal-hal baik kepada orang
 lain tentang produk tersebut. Dan apabila konsumen merasa tidakpuas akan
 melakukan tindakan sebaliknya.
 Dengan berlandasan pada pemikiran diatas serta pentingnya
 memahami sejauh mana kepuasan konsumen dalam pengambilan keputusan
 pembelian terhadap produk, maka dalam rangka penelitian untuk menyusun
 skripsi ini, penulis mengambil judul penelitian yaitu ”ANALISIS
 PERBEDAAN KEPUASAN DAN LOYALITAS KONSUMEN
 TERHADAP PENGGUNA NOTE BOOK ACER” (Studi Kasus pada
 Pengguna Notebook Acer di Wilayah Pedukuhan Krodan, Sleman
 Yogyakarta).
 B. Rumusan Masalah
 1. Seberapa tinggi tingkat kepuasan konsumen pengguna Notebook Acer?
 2. Seberapa tinggi tingkat loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer?
 3. Adakah perbedaan tingkat kepuasan konsumen pengguna Notebook Acer
 berdasarkan jenis kelamin dan jenis pekerjaan?
 4. Adakah perbedaan tingkat loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer
 berdasarkan jenis kelamin dan jenis pekerjaan?
 5. Adakah pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
 pengguna Notebook Acer?
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 C. Batasan Masalah
 Berdasarkan permasalahan di atas, penulis akan membatasi penelitian
 ini hanya mencakup pada tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen, serta
 penelitian dilakukan di Wilayah Pedukuhan Krodan, Paingan Sleman
 Yogyakarta. Kepuasan konsumen akan lebih difokuskan pada dimensi produk
 yang meliputi : segi mutu atau kualitas, segi kecepatan dan segi harga.
 Sedangkan loyalitas pelanggan akan difokuskan pada frekuensi pembelian
 (pembeliaan berulang), komitmen pada produk, dan rekomendasi produk pada
 orang lain.
 D. Maksud dan Tujuan Penelitian
 Adapun tujuan penelitian yang ingin dicapai melalui penulis skripsi ini
 adalah sebagai berikut:
 1. Untuk mengetahui seberapa tinggi tingkat kepuasan konsumen pengguna
 Notebook Acer.
 2. Untuk mengetahui seberapa tinggi tingkat loyalitas konsumen pengguna
 Notebook Acer.
 3. Untuk mengetahui perbedaan tingkat kepuasan konsumen pengguna
 Notebook Acer berdasarkan jenis kelamin dan jenis pekerjaan.
 4. Untuk mengetahui perbedaan tingkat loyalitas konsumen pengguna
 Notebook Acer berdasarkan jenis kelamin dan jenis pekerjaan.
 5. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas
 konsumen pengguna Notebook Acer.

Page 20
                        

5
 E. Manfaat Penelitian
 1. Bagi Perusahaan
 Masukan sebagai informasi dan bahan pertimbangan untuk manajer dalam
 mengambil keputusan.
 2. Bagi Universitas
 Sebagai informasi untuk penelitian selanjutnya yang terkait dengan
 kepuasan konsumen.
 3. Bagi Peneliti
 Sarana dalam menerapkan teori-teori yang diperoleh selama kuliah dan
 menambah pengalaman dalam memasuki dunia kerja.
 4. Bagi Pihak Lain
 Bahan bacaan untuk menambah pengetahuan dan pertimbangan dalam
 menghadapi permasalahan yang sama.
 F. Sistematika Penulisan
 Bab I Pendahuluan
 Pada bab ini akan dijelaskan mengenai latar belakang masalah,
 rumusan masalah, batasan masalah, tujuan penelitian, manfaat
 penelitian dan sistematika penulisan.
 Bab II Landasan Teori
 Pada bab ini akan dijelaskan mengenai teori-teori yang berkaitan
 dengan permasalahan-permasalahan dan konsep yang mendasari
 perumusan masalah.
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 Bab III Metode Penelitian
 Pada bab ini akan dijelaskan mengenai jenis penelitian, waktu dan
 tempat penelitian, subyek dan obyek penelitian, variabel penelitian,
 definisi operasional, sumber data, populasi, teknik pengambilan
 sampel, teknik pengumpulan data, pengujian instrumen, teknik
 analisis data.
 Bab IV Gambaran Umum Perusahaan
 Pada bab ini akan dikemukakan mengenai sejarah dan
 perkembangan perusahaan, struktur organisasi dan pemasaran.
 Bab V Analisis Data
 Pada bab ini akan dijelaskan analisis data dan pembahasannya.
 Bab VI Kesimpulan, Saran dan Keterbatasan
 Pada bab ini akan diuraikan mengenai kesimpulan dari analisis data
 yang ada serta saran yang dapat diberikan oleh penulis kepada
 perusahaan.
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 BAB II
 LANDASAN TEORI
 A. Pengertian Manajemen
 Pengertian manajemen itu sendiri sangat luas, sehingga dalam
 kenyataannya tidak ada definisi yang digunakan secara konsisten oleh semua
 orang. Setiap ahli mendefinisikan secara berbeda, namun walaupun berbeda
 definisi manajemen yang diberikan oleh para ahli mempunyai pengertian inti
 yaitu mencapai tujuan melalui kegiatan orang lain. Pengertian manajemen
 menurut para ahli yaitu :
 1. Menurut Luther Gulick (T. Hani Handoko 1997 : 7) adalah : Suatu bidang
 ilmu pengetahuan (science) yang berusaha secara sistematis untuk
 memahami mengapa dan bagaimana bekerja bersama untuk mencapai
 tujuan dan membuat system kerja lebih bermanfaat bagi kemanusiaan.
 2. Menurut James A.F. Stoner (Al Fonsius Sirait, 1996: 8) manajemen adalah
 proses perencanaan, pengorganisasian, pengarahan, pengawasan, usaha-
 usaha para anggota organisasi dan penggunaan sumber daya organisasi
 agar dapat mencapai tujuan yang telah ditetapkan.
 Berdasarkan definisi-definisi tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa
 manajemen merupakan serangkaian kegiatan berupa perencanaan,
 pengorganisasian, pengarahan, pengawasan dan pengendalian yang
 melibatkan kerja sama antara individu dalam suatu kelompok secara efektif
 dan efisien agar apa yang menjadi tujuan organisasi dapat tercapai.
 7
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 B. Pengertian Pemasaran
 Pemasaran merupakan salah satu kegiatan pokok perusahaan untuk
 kelangsungan hidup perusahaan. Karena pemasaran yang terpadu
 memungkinkan perusahaan untuk terus berkembang. Istilah pemasaran sering
 dikacaukan dengan kegiatan penjualan, perdagangan dan distribusi,
 sebenarnya ketiga istilah tersebut hanya bagian dari kegiatan pemasaran secara
 keseluruhan, jadi istilah pemasaran memiliki arti yang lebih luas. Ada
 beberapa ahli yang mengemukakan pendapatnya mengenai pemasaran, antara
 lain :
 1. Menurut Kotler (1997: 8) : Pemasaran adalah suatu proses sosial dan
 manajerial yang didalamnya terdapat individu dan kelompok untuk
 mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan
 menciptakan, menawarkan dan menukarkan produk yang bernilai kepada
 pihak lain.
 2. Menurut William J. Stanton (Basu Swasta, 1984: 10) : Pemasaran adalah
 sistem keseluruhan dari kegiatan usaha yang ditunjukkan untuk
 merencanakan, menentukan harga, mempromosikan, dan mendistribusikan
 barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan pembeli yang ada
 maupun pembeli potensial.
 Dari definisi diatas dapat kita tarik kesimpulan bukan hanya sekedar
 menjual barang kepada konsumen tetapi harus pula ada koordinasi antara
 produk, harga, distribusi dan promosi yang dilakukan oleh produsen yang
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 pada akhirnya konsumen merasa kebutuhan dan keinginannya dapat terpenuhi
 atau dengan kata lain konsumen merasa terpuaskan.
 C. Arti Penting Konsep Pemasaran
 Konsep pemasaran mengajarkan bahwa kegiatan pemasaran suatu
 perusahaan harus dimulai dengan usaha mengenal dan merumuskan keinginan
 dan kebutuhan konsumennya, kemudian perusahaan tersebut merumuskan dan
 menyusun suatu kombinasi dan kebijaksanaan produk, harga, promosi dan
 distribusi sebaik-baiknya agar kebutuhan para konsumen dapat dipenuhi
 dengan memuaskan. Tiga unsur pokok konsep pemasaran (Basu Swasta & T.
 Hani Handoko, 1997 : 7) :
 1. Orientasi pada konsumen
 Perusahaan yang benar-benar ingin memperhatikan konsumen harus :
 a. Menentukan kebutuhan pokok dari pembeli yang akan dilayani dan
 dipenuhi.
 b. Menentukan kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran
 penjualan, karena perusahaan tidak mungkin dapat memenuhi segala
 kebutuhan pokok konsumen maka perusahaan harus memilih
 kelompok pembeli tertentu.
 c. Menentukan produk dan program pemasarannya. Untuk memenuhi
 kebutuhan yang berbeda-beda perusahaan dapat menghasilkan barang-
 barang dengan tipe atau model yang berbeda-beda dan dipasarkan
 dengan program pemasaran yang berlainan.
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 d. Mengadakan penelitian pada konsumen untuk mengukur, menilai,
 menafsirkan keinginan, sikap serta perilaku konsumen.
 e. Menentukan dan melaksanakan strategi yang paling baik apakah
 menitik beratkan pada mutu yang tinggi atau harga yang lebih murah.
 2. Menyusun kegiatan pemasaran secara integral
 Pengintegrasian kegiatan pemasaran berarti bahwa setiap orang dan
 setiap bagian dalam pemasaran turut berkecimpung dalam usaha yang
 terkoordinir untuk memberikan kepuasan konsumen, sehingga tujuan
 perusahaan dapat terealisir. Selain itu juga harus terdapat penyesuaian dan
 koordinasi antara produk, harga, saluran distribusi dan promosi untuk
 mencapaikan hubungan pertukaran yang kuat dengan konsumen.
 3. Kepuasan Konsumen
 Faktor yang menentukan apakah perusahaan dalam jangka panjang
 akan mendapatkan laba adalah banyak sedikitnya kepuasakan konsumen
 yang dapat terpenuhi.
 Definisi konsep pemasaran menurut beberapa ahli adalah sebagai berikut :
 1. Menurut Basu Swasta (1984: 17) Konsep pemasaran adalah suatu falsafah
 bisnis yang menyatakan bahwa pemuasan kebutuhan konsumen
 merupakan syarat ekonomi dan social bagi kelangsungan hidup
 perusahaan.
 2. Philip Kotler dan Gary Amstrong (1997: 17) Konsep pemasaran
 merupakan falsafah menajenem pemasaran yang berkeyakinan bahwa
 pencapaian sasaran organisasi tergantung pada penentuan kebutuhan dan
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 keinginan pasar sasaran dan menyampaikan kepuasan yang itu lebih
 efektif dan efisien ketimbang pesaing.
 Dari kedua definisi konsep pemasaran diatas terlihat jelas bahwa
 konsep pemasaran pada intinya meneliti kebutuhan dan keinginan konsumen
 untuk mencapai kepuasan konsumen. Dengan kata lain perusahaan dikatakan
 berhasil jika dalam usaha memasarkan produknya dilandaskan pada tujuan
 pemuasan kebutuhan konsumen.
 D. Perilaku Konsumen
 Dalam usaha pemenuhan kebutuhan hidupnya manusia memiliki
 perilaku yang berbeda-beda, ada manusia yang merasa sudah puas dengan
 kehidupannya yang apa adanya namun lebih banyak manusia yang merasa
 tidak pernah puas dengan kebutuhan hidupnya, bila suatu keinginanya sudah
 tercapai maka akan timbul keinginan yang lain harus dicapai begitu
 seterusnya. Perilaku konsumen merupakan bagian dari kegiatan manusia yang
 menarik untuk diteliti baik oleh perusahaan maupun oleh konsumen itu
 sendiri. Perilaku konsumen cenderung berubah-ubah sesuai dengan pengaruh
 sosial, kebutuhan konsumen yang terus meningkat, sehingga perusahaan atau
 produsen berusaha mencari motivasi konsumen maka dilakukan penelitian
 sebagai langkah awal untuk mengetahui perilaku konsumen, pengertian
 perilaku konsumen yang dikemukakan oleh para ahli, yaitu :
 1. Menurut Engel (1973 : 5), perilaku konsumen adalah kegiatan-kegiatan
 yang secara langsung terlibat dalam mendapatkan, mempergunakan barang
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 atau jasa termasuk didalamnya proses pengambilan keputusan pada
 persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan tersebut.
 2. Menurut Anwar Prabu (1988 : 3), perilaku konsumen adalah proses
 pengambilan keputusan dan aktivitas individu secara fisik yang melibatkan
 dalam mengevaluasi, memperoleh, serta dapat menggunakan barang atau
 jasa.
 Dari pengertian diatas ada dua elemen penting dalam pengertian
 perilaku konsumen yaitu pengambilan keputusan dan kegiatan fisik yang
 semuanya melibatkan individu dalam menilai, mendapatkan dan
 mempergunakan barang dan jasa yang dipengaruhi oleh lingkungan. Perilaku
 konsumen tidak hanya mengamati kegiatan yang tampak jelas dan mudah
 diamati tetapi juga menyangkut kegiatan yang jelas terlihat dalam proses yang
 sulit, perilaku konsumen selain mempelajari apa yang dibeli konsumen juga
 mempelajari dimana dan bagaimana cara membelinya.
 Menurut Philip Kotler (1997 : 153) faktor-faktor yang mempengaruhi
 perilaku konsumen adalah sebagai berikut :
 1. Faktor budaya, ada tiga komponen :
 a. Kultur (kebudayaan) adalah determinan paling fundamental dari
 perilaku dan keinginan konsumen.
 b. Sub kultur yang terdiri dari sub-sub kultur yang lebih kecil yang
 memberikan identifikasi sosialisasi anggotanya yang lebih spesifik.
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 c. Kelas sosial adalah bagian-bagian yang relatif homogen dan tetap
 dalam suatu masyarakat yang tersusun secara hirarkis dan anggotanya
 memiliki tata nilai, minat dan perilaku yang mirip.
 2. Faktor sosial, ada tiga komponen yaitu :
 a. Kelompok acuan, adalah semua kelompok yang mempunyai pengaruh
 langsung atau tidak langsung terhadap pendirian atau perilaku
 seseorang.
 b. Keluarga, adalah suatu organisasi pembelian konsumen yang paling
 kecil dalam masyarakat.
 c. Peran dan status sosial adalah posisi seseorang dalam setiap kelompok.
 3. Faktor pribadi, keputusan seseorang dipengaruhi faktor pribadi, antara
 lain:
 a. Usia dan tahap siklus hidup, berisi tahap-tahap siklus hidup psikologis.
 b. Keadaan ekonomi meliputi pendapatan yang dapat dibelanjakan,
 tabungan, kekayaan, hutang, kekuatan untuk meminjam dan pendirian
 terhadap belanja dan menabung.
 c. Gaya hidup adalah pola hidup seseorang yang diungkapkan dalam
 kegiatan minat, dan pendapatan seseorang.
 d. Kepemimpinan dan konsep diri, kepribadian diartikan sebagai
 karakteristik psikologis yang berbeda dari seseorang tanggapan relatif
 konsisten dan tetap terhadap lingkungannya.

Page 29
                        

14
 4. Faktor psikologis
 a. Motivasi adalah keadaan psikologis yang mendorong seseorang untuk
 bertindak.
 b. Persepsi didefinisikan sebagai proses bagaimana seseorang
 menyeleksi, mengatur dan menginterpretasikan masukan-masukan
 informasi untuk menciptakan gambaran keseluruhan yang berarti.
 c. Pengetahuan menjelaskan perubahan dalam perilaku suatu individu
 yang berasal dari pengalaman, pengetahuan seseorang dihasilkan
 melalui suatu proses yang saling mempengaruhi dari dorongan stimuli,
 petunjuk, tanggapan dan pengamatan.
 d. Kepercayaan dan sikap pendirian adalah pikiran deskritif yang dianut
 seseorang mengenai suatu hal.
 E. Sikap
 1. Pengertian Sikap
 Seseorang mempunyai sikap dalam memberikan penilaian terhadap
 obyek atau produk yang dihadapinya. Menurut James F. Engel, Roger S.
 Blackwell, Paul W. Miniard (1994: 53) :
 Sikap adalah suatu evaluasi menyeluruh yang memungkinkan orang
 merespon dengan cara menguntungkan atau tidak menguntungkan secara
 konsisten berkenaan dengan obyek atau alternatif yang diberikan.
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 Jadi sikap itu memberi gambaran yang baik atau tidak, perasaan
 emosional, kecenderungan berbuat dan bertahan selama waktu tertentu
 terhadap suatu obyek.
 2. Karakteristik Sikap
 Menurut David L. Loudon dan Alber J. Della Bitta (1993: 251),
 sikap memiliki beberapa karakteristik, yaitu :
 a. Sikap mempunyai tujuan
 Tujuan dari sikap bisa berupa hal yang abstrak atau konkret dan dapat
 berupa benda maupun kegiatan.
 b. Sikap memiliki arah, tingkat dan intensitas
 Memiliki arah berarti seseorang dapat berpendapat mnguntungkan
 serta setuju atau tidak setuju seberapa besar seseorang suka atau tidak
 suka terhadap suatu obyek. Memiliki intensitas artinya sikap memiliki
 keyakinan atau kepercayaan terhadap suatu obyek.
 c. Sikap mempunyai struktur
 Sikap tidak berdiri sendiri melainkan terikat satu sama lain dan
 membentuk suatu keseluruhan yang kompleks. Sikap juga cenderung
 tetap dalam jangka waktu tertentu dengan batas yang tidak dapat
 ditentukan tetapi juga tidak bersifat sementara. Konsumen cenderung
 menyamakan sikap tersebut dalam usaha mempermudah keputusan dan
 pembelian mereka.
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 d. Sikap dapat dipelajari
 Sikap berkembang dari pengalaman seseorang dari berbagai informasi.
 Jadi sangat penting untuk menyadari bahwa pengetahuan dapat untuk
 mengembangkan dan perubahan sikap konsumen.
 F. Pengertian Kepuasan Konsumen
 Persaingan yang semakin ketat dewasa ini telah membuat banyak
 produsen yang terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen,
 menyebabkan setiap perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan
 konsumen sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya
 perusahaan yang menyertakan komitmennya terhadap kepuasan konsumen
 dalam pernyataan misinya, iklan maupun public relations release. Dewasa ini
 semakin diyakini bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah
 pemberian nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian produk
 dan jasa berkualitas dengan harga bersaing. Dengan semakin banyaknya
 produsen yang menawarkan produk dan jasa, maka konsumen memiliki
 banyak pilihan dengan demikian kekuatan tawar menawar konsumen semakin
 besar, hak-hak konsumen pun mulai mendapat perhatian besar terutama aspek
 keamanan dalam pemakaian barang atau jasa tertentu. Menurut Schnaars
 (1999), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan para
 pelanggan yang merasa puas, terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberi
 berbagai manfaat, diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggan
 menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang dan
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 terciptanya loyalitas pelanggan. Kepuasan konsumen tidak mudah untuk
 didefinisikan, ada beberapa ahli yang memberikan definisi kepuasan
 konsumen (Tjipono, 1995 : 27) antara lain :
 1. Day (dalam Tse dan Wilton, 1998) kepuasan konsumen dan
 ketidakpuasan konsumen adalah respon konsumen terhadap evaluasi
 kesesuaian dan ketidaksesuaian (disconinformation) yang dirasakan antara
 harapan sebelumnya dan kinerja aktual (produk yang dirasakan sesudah
 pemakaian).
 2. Menurut F. Engel et.al (1990) kepuasan konsumen merupakan evaluasi
 purna beli dimana alternatif yang dipilih sekurang-kurangnya memberikan
 hasil yang sama atau melampaui harapan konsumen, sedangkan
 ketidakpuasan timbul bila hasil (outcome) yang diperoleh tidak memenuhi
 harapan konsumen.
 3. Menurut Wilkie (1990) kepuasan konsumen adalah suatu tanggapan
 emosional dan evaluasi pengalaman konsumen terhadap suatu produk atau
 jasa.
 Dari ketiga pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa kepuasan
 konsumen adalah tingkat perasaan konsumen setelah membandingkan
 kenyataan dengan harapannya. Seorang pelanggan merasa puas terhadap nilai
 yang diberikan oleh suatu produk atau jasa, kemungkinan besar akan menjadi
 pelanggan dalam waktu yang lama.
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 G. Macam-macam Kepuasan Konsumen
 Kepuasan terdiri dari dua macam, yaitu kepuasan fungsional dan
 kepuasan psikologis. Kepuasan fungsional merupakan kepuasan yang
 diperoleh dari fungsi suatu produk yang dimanfaatkan, sedangkan kepuasan
 psikologis merupakan kepuasan yang diperoleh dari atribut yang bersifat tidak
 berwujud dari suatu produk. misalnya dapat menaikan gengsi dan
 menciptakan citra pribadi tertentu.
 Pada dasarnya ada tiga macam pelanggan dalam sistem kualitas
 modern (Gaspersz, 1997:10), yaitu :
 1. Pelanggan internal (internal costomer), yaitu orang yang berada didalam
 perusahaan dan memiliki pegaruh pada performansi (performance)
 pekerjaan (atau perusahaan) kita. Misalnya bagian pembelian, produksi,
 penjualan, pembayaran gaji, rekrutmen dan karyawan.
 2. Pelanggan antara (intermediate customer), yaitu mereka yang bertindak
 atau berperan sebagai perantara, bukan sebagai pemakai produk akhir itu.
 Contoh dari pelanggan antara lain : Distribusi yang mendistribusikan
 barang dan agen-agen penjualan.
 3. Pelanggan eksternal (external customer), yaitu pembeli atau pemakai akhir
 produk yang sering disebut sebagai pelanggan nyata (real customer)
 pelanggan eksternal merupakan orang yang membayar untuk
 menggunakan produk yang dihasilkan itu.
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 H. Metode Pengukuran Kepuasan Konsumen
 Pemantauan dan pengukuran terhadap kepuasan pelanggan telah
 menjadi hal yang sangat esensial bagi setiap perusahaan. Hal ini dikarenakan
 karena langkah tersebut dapat memberikan umpan balik dan masukan bagi
 keperluan pengembangan dan implementasi strategi peningkatan kepuasan
 pelanggan.
 Menurut Kotler, at al, (1996), mengidentifikasikan 4 metode untuk
 mengukur kepuasan konsumen yaitu :
 1. Sistem Keluhan dan Saran
 Setiap perusahaan berorientasi pada konsumen (Customer oriented) perlu
 memberikan kesempatan yang luas kepada para pelangganya untuk
 menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Banyak perusahaan
 yang menghasilkan barang atau jasa menyedikan formulir atau kotak saran
 untuk menyampaikan kritik dan saran dari pelanggan bahkan sekarang
 banyak perusahaan mempunyai telepon khusus yang memberikan
 pelayanan kepada pelanggan selama 24 jam dan bebas pulsa untuk
 memudahkan konsumen bertanya, memberikan saran atau keluhan.
 2. Ghost Shopping
 Salah satu cara untuk memperoleh gambaran mengenai kepuasan
 pelanggan adalah dengan mempekerjakan beberapa orang (ghost shopper)
 untuk berperan atau bersikap sebagai pelanggan/pembeli potensial produk
 perusahaan dan pesaing. Kemudian mereka melaporkan temuan-temuanya
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 mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan dan pesaing
 berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk tersebut.
 3. Lost Customer Analysis
 Perusahaan seyogyanya menghubungi para pelanggan yang telah berhenti
 membeli atau telah pindah pemasok agar dapat memahami mengapa hal
 itu terjadi dan supaya dapat mengambil kebijakan perbaikan selanjutnya.
 4. Survei Kepuasan Pelanggan
 Umumnya banyak penelitian mengenai kepuasan pelanggan yang
 dilakukan dengan penelitian survei, baik dengan survei melalui pos,
 telepon maupun wawancara pribadi (Mc Neal dan Lamb dalam Peterson
 dan Wilson, 1992). Melalui survei perusahaan akan memperoleh
 tanggapan dan umpan balik (feedback) secara langsung dari pelanggan dan
 juga memberikan tanda positif bahwa perusahan menaruh perhatian
 terhadap para pelanggan.
 I. Teknik Pengukuran Kepuasan Konsumen
 Metode survei merupakan metode yang paling banyak digunakan
 dalam pengukuran kepuasan konsumen. Metode survei kepuasan pelanggan
 dapat menggunakan pengukuran dengan berbagai cara antara lain :
 1. Pengukuran dapat dilakukan secara langsung dengan pernyataan seperti
 ungkapan seberapa puas saudara terhadap produk tertentu pada skala
 berikut: sangat tidakpuas, tidak puas, netral, puas, sangat puas” (directly
 reported satisfaction).
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 2. Respon diberi pertanyaan seberapa besar mereka mengharapkan suatu
 atribut tertentu dan seberapa besar mereka rasakan (derived
 dissatisfaction).
 3. Responden diminta untuk menuliskan masalah-masalah yang mereka
 hadapi yang berkaitan dengan penawaran dari perusahaan dan juga diminta
 untuk menuliskan perbaikan-perbaikan yang mereka sarankan (problem
 analysis).
 4. Responden dapat diminta untuk meranking berbagai elemen dari
 penawaran berdasarkan derajat pentingnya setiap elemen dan seberapa
 baik kinerja perusahaan dalam masing-masing elemen (importance
 performance ratings).
 J. Pengertian Produk
 Menurut Drs. Basu Swastha DH dan Drs. T. Hani Handoko ( 1987 : 8 )
 menyatakan, Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan
 produsen untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli, digunakan, atau
 dikonsumsi pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan pasar yang
 bersangkutan. Tetapi produk bukan semata-mata hanya pada bentuk fisiknya
 saja tetapi juga pada pelayanan.
 Sehingga produk dapat diartikan sebagai suatu yang dipasarkan
 termasuk objek fisik, jasa/pelayanan dan orang, tempat organisasi. Jadi,
 produk bisa berupa manfaat tangible maupun intangible yang dapat
 memuaskan pelanggan.
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 Dalam merencanakan produk pemasar perlu memahami lima tingkatan
 produk yaitu :
 1. Produk utama/inti (core benefit) yang menawarkan manfaat atau kegunaan
 utama yang dibutuhkan pelanggan.
 2. Produk generik, yang mencerminkan versi dasar (fungsional) dari suatu
 produk.
 3. Produk yang diharapkan (expected product) yaitu sekumpulan atribut dan
 kondisi yang biasanya diharapkan pelanggan pada saat membelinya.
 4. Produk tambahan (augmented product) meliputi pelayanan dan manfaat
 yang membedakan penawaran perusahaan dengan penawaran perusahaan
 lainnya.
 5. Produk potensial, yaitu segala tambahan dan transformasi pada produk
 yang mungkin dilakukan dimasa yang akan datang.
 Jadi, sebuah produk memiliki suatu ciri-ciri produk yang akan dapat
 memberikan kepuasan dan memberikan kesenangan pada konsumen.
 K. Klasifikasi Produk
 Klasifikasi produk diperlukan bagi seseorang pemasar untuk mencari
 dan menentukan strategi pemasaran. Klasifikasi produk (Fandy Tjiptono 1995:
 78) didasarkan pada karakteristik produk, klasifikasi produk antara lain :
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 1. Berdasarkan daya tahan produk.
 a. Barang tidak tahan lama (non durable goods)
 Barang tidak tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya habis
 dikonsumsi dalam satu atau beberapa kali pemakaian.
 b. Barang tahan lama (durable goods)
 Barang tahan lama adalah barang berwujud yang biasanya digunakan
 atau dikonsumsi bisa bertahan lama dalam banyak pemakaian.
 c. Jasa (services)
 Jasa merupakan aktivitas, manfaat atau kepuasan yang ditawarkan
 untuk dijual.
 2. Kebiasaan konsumen dalam berbelanja
 a. Convenience Goods
 Merupakan barang yang pada umumnya memiliki frekuensi pembelian
 tinggi (sering dibeli), dibutuhkan dalam waktu segera, dan hanya
 memerlukan usaha yang minimum dalam perbandingan dan
 pembelian.
 b. Convenience Goods dapat dikelompokkan menjadi :
 1. Staples adalah barang yang dibeli konsumen secara reguler atau
 rutin.
 2. Impluse goods adalah barang yang dibeli tanpa perencanaan
 terlebih dahulu ataupun usaha-usaha untuk mencarinya.
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 3. Emergency goods adalah barang yang dibeli bila suatu kebutuhan
 dirasa konsumen sangat mendesak.
 c. Shopping Goods
 Merupakan barang-barang yang dalam proses pemilihan dan
 pembeliannya dibandingkan oleh konsumen diantara berbagai
 alternatif yang tersedia.
 d. Shopping goods dikelompokkan menjadi :
 1. Homogeneus shopping gods adalah barang-barang yang oleh
 konsumen dianggap serupa dalam hal kualitas tetapi cukup berbeda
 dalam harga.
 2. Heterogeneus shopping goods adalah barang-barang yang aspek
 karakteristiknya atau features dianggap lebih penting oleh
 konsumen dari pada aspek harganya.
 e. Specially Goods
 Merupakan barang-barang yang memiliki karakteristik dan atau
 identifikasi merk yang unik dimana sekelompok konsumen bersedia
 melakukan usaha khusus untuk membelinya.
 f. Unsought Goods
 Merupakan barang-barang yang tak diketahui konsumen kalau pun
 sudah diketahui tetapi pada umumnya tidak terpikirkan untuk
 membelinya.
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 g. Unsought goods dikelompokkan menjadi :
 1. Regularly unsought product adalah barang-barang yang sebetulnya
 sudah ada dan diketahui konsumen, tetapi tak terpikirkan untuk
 membelinya.
 2. New unsought product adalah barang-barang yang benar-benar
 baru dan sama sekali belum diketahui konsumen.
 3. Berdasarkan barang industri
 a. Materials and Parts
 Merupakan barang-barang yang sepenuhnya atau seluruhnya masuk ke
 dalam produk jadi.
 Materials and Parts terdiri dari :
 1) Bahan baku yang dibagi menjadi dua yaitu produk pertanian dan
 produk alam.
 2) Bahan jadi dan suku cadang terdiri dari component materials dan
 component parts.
 1. Component materials
 Material yang masih perlu diolah lebih lanjut
 2. Component parts
 Komponen yang seluruhnya termasuk dalam produk jadi tanpa
 mengalami perubahan bentuk dan sifat.
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 b. Capital Items
 Merupakan barang-barang tahan lama (long lasting) yang memberi
 kemudahan dalam mengembangkan dan atau mengelola produk jadi.
 Capital Items terdiri dari :
 1) Instalasi yang terdiri dari bangunan dan peralatan.
 2) Peralatan tambahan terdiri dari peralatan dan perkakas pabrik yang
 bersifat portable dan peralatan kantor.
 c. Supplies and Services
 Merupakan barang-barang tidak tahan lama (short lasting) yang
 memberikan kemudahan dalam mengembangkan dan atau mengelola
 keseluruhan produk jadi.
 Kelompok ini terdiri dari :
 1) Supplies terdiri dari atas perlengkapan operasi, bahan pemeliharaan
 dan reparasi.
 2) Business service terdiri atas jasa pemeliharaan dan reparasi dan
 jasa konsultasi bisnis.
 L. Loyalitas Pelanggan
 1. Pengertian Loyalitas Pelanggan
 Loyalitas pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan
 karena akan membantu kelangsungan perusahaan. Loyalitas pelanggan
 menurut Henry Assael (1992: 187) adalah pembelian kembali karena
 komitmen untuk yakin terhadap merek atau perusahaan.
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 Loyalitas pelanggan timbul dari keputusan yang diperoleh
 pelanggan yang melibatkan komitmen pelanggan untuk membuat suatu
 investasi yang berkelanjutan pada suatu hubungan yang terus menerus
 dengan merek atau perusahaan tertentu. Palanggan yang loyal tercermin
 dari kombinasi sikap-sikap berikut ini (Tjiptono, 2001) :
 a. Kemauan untuk membeli kembali atau membeli tamnbahan produk
 atau jasa dari perusahaan yang sama.
 b. Kemauan untuk merekomendasikan perusahaan kepada orang lain
 c. Komitmen pada perusahaan untuk tidak berpindah ke pesaing.
 2. Membangun Loyalitas
 Tujuan dan maksud utama hbungan pemasaran adalah mencapai
 hubungan planggan dan membangun kesetiaan pelanggan dengan cara
 (Lewis dan Chambers, 1995:49) :
 a. Core Service, Jasa utama didasarkan pada kebutuhan pasar yang utama
 dari situ hubungan pelanggan dibangun karena dengan pelayanan inti
 yang memuasklan pelanggan benar-benar mulai percaya dan puas akan
 jasa kita.
 b. Customizing the Relationship, Karena perusahaan jasa sangat fleksibel
 untuk tingkat yang lebih besar maka bisnis ini punya pertimbangan
 keuntungan melebihi barang produk manufaktur karena mereka
 mempunyai pelanggan yang berbeda dan problem yang berbeda pula.
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 c. Service Augmentation. Jasa tambahan berarti membangun pelayanan
 plus dan lebih baik lagi jika pelayanan plus itu tidak dapat ditiru oleh
 pesaing.
 d. Relationship Pricing. Harga sangat mempengaruhi orang untuk
 membeli barang. Untuk membangun loyalitas pelanggan dapat
 ditempuh dengan cara memberi potongan-potongan bagi pelanggan
 sehingga mereka merasa perusahaan memberi perhatian.
 e. Internal Marketing. Pemasaran internal merupakan faktor yang cukup
 penting. Tekanannya pada karyawan, bagaimana perusahaan mampu
 mengelolo karyawannya agar mengerti prinsip-prinsip pemasaran dan
 melaksanakan dalam tugas.
 Konsep loyalitas yang dikemukakan oleh Oliver (2001:79) terdiri
 dari tiga tahap yaitu :
 Cognitively loyal (Cognition) adalah tahap dimana pengetahuan
 langsung maupun tidak langsung konsumen akan jasa dan manfaatnya, dan
 dilanjutkan ke pembelian berdasarkan pada keyakinan akan superioritas
 yang ditawarkan. Pada tahap ini dasar kesetiaan adalah informasi tentang
 produk atau jasa yang disediakan bagi konsumen. Bentuk loyalitas ini
 merupakan bentuk yang terlemah.
 Affectively Loyal (Attitude), sikap favorable konsumen terhadap jasa
 yang merupakan hasil dari konfirmasi yang berulang dari harapannya
 selama tahap cognitively loyal berlangsung. Pada tahap ini dasar
 kesetiaannya adalah pada sikap dan komitmen konsumen terhadap produk
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 atau jasa sehingga pada tahap ini telah terbentuk suatu hubungan yang
 lebih mendalam antara konsumen dengan penyedia produk atau jasa
 dibandingkan pada tahap sebelumnya. Affectivelly Loyal bukanlah
 prediktor yang baik dalam mengukur kesetiaan karena meskipun
 konsumen merasa puas dengan produk tertentu bukan berarti ia akan terus
 mengkonsumsinya dimasa depan.
 Conatively Loyal (Behavior), Intensi membeli ulang yang sangat
 kuat dan memiliki keterlibatan tinggi yang merupakan dorongan motivasi.
 Sehingga dari ketiga bentuk kesetiaan diatas, conatively loyal merupakan
 prediktor yang terbaik.
 M. Kerangka Pemikiran
 Loyalitas pelanggan timbul karena pelanggan merasa puas dengan apa
 yang telah diberikan oleh produk yang telah dibelinya, baik itu berupa barang
 atau jasa, sehingga pelanggan akan membeli ulang produk yang telah
 memberinya kepuasan yang tinggi. Dewasa ini banyak perusahaan terfokus
 pada kepuasan pelanggan, karena kepuasan pelanggan yang tinggi akan
 menciptakan kesetiaan dan loyalitas terhadap produk. Kepuasan pelanggan
 sebagai variabel independen mempengaruhi loyalitas pelanggan sebagai
 Kepuasan Pelanggan
 LoyalitasPelanggan
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 variabel dependen. Artinya pelanggan yang puas terhadap produk baik itu
 berupa barang atau jasa akan menimbulkan loyalitas terhadap produk tersebut.
 Menurut Schnaars, 1998 (Tjiptono 2000: 107), akan dihasilkan empat
 alternatif situasi, yaitu failures, forced, loyality, defectors, dan successes.
 Loyalitas Pelanggan Rendah Tinggi Rendah
 Kepuasan Pelanggan
 Tinggi Tinggi
 Kondisi failures dicirikan dengan kondisi tidak puas dan tidak loyal,
 forcedloyality dicirikan dengan kondisi tidak puas, namun ada perasaan terikat
 pada program promosi yang dirancangkan perusahaan sehingga tetap menjadi
 loyal. Sedangkan defectors dicirikan sebagai tingkat kepuasan yang tinggi,
 tetapi merasa tidak harus terikat dengan produk tersebut, dan successes
 dicirikan sebagai konsumen yang merasa puas dan paling mungkin untuk
 memberikan word of mouth yang positif. (Umar, 2003 : 16).
 Dorongan loyalitas
 Tidak puas, namun
 terikat pada program
 promosi loyalitas
 perusahaan
 Sukses
 Puas, loyal dan paling
 mungkin memberikan
 word-of-mouth
 positif
 Gagal
 Tidak puas dan tidak
 loyal
 Cacat
 Puas, tetapi tidak
 loyal
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 Dewasa ini banyak perusahaan – perusahaan yang menyatakan bahwa
 mereka memberikan perhatian besar pada kepuasan yang menyatakan bahwa
 mereka memberikan perhatian besar pada kepuasan pelanggannya. Persaingan
 yang semakin ketat, dimana semakin banyak produsen yang terlibat dalam
 pemenuhan harus menempatkan orientasi pada kepuasan sebagai tujuan
 utama. Menurut Schaars (1997), pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah
 menciptakan para pelanggan yang merasa puas. Terciptanya kepuasan
 pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, terciptanya kepuasan
 pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara
 perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan suatu
 rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi
 perusahaan (Tjiptono, 1995 : 27).
 N. Hipotesis
 Dalam penelitian ini, penulis merumuskan tiga hipotesis yang
 merupakan anggapan sementara yang berfungsi sebagai pedoman untuk
 mempermudah jalannya penelitian, yaitu :
 1. Ada perbedaan tingkat kepuasan konsumen pengguna Notebook Acer
 berdasarkan jenis kelamin dan jenis pekerjaan.
 2. Ada perbedaan tingkat loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer
 berdasarkan jenis kelamin dan jenis pekerjaan.
 3. Ada pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen pengguna
 Notebook Acer.
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 BAB III
 METODOLOGI PENELITIAN
 A. Jenis Penelitian
 Jenis penelitian yang dilakukan berupa studi kasus pada pengguna
 Note Book Acer di Wilayah Pedukuhan Krodan Sleman Yogyakarta. Studi
 kasus merupakan penelitian yang mendalam mengenai sesuatu kasus pada satu
 orang atau satu unit. Kesimpulan dari penelitian ini hanya berlaku pada kasus
 yang bersangkutan, sehingga tidak dapat dipakai pada kasus yang lain.
 B. Lokasi dan Waktu Penelitian
 1. Lokasi Penelitian
 Penelitian dilakukan di Wilayah Pedukuhan Krodan yang dibatasi dengan
 Wilayah Paingan, Sleman Yogyakarta.
 2. Waktu Penelitian
 Penelitian ini dilaksanakan pada bulan Juni 2009.
 C. Subyek dan Obyek Penelitian
 1. Subyek Penelitian
 Subyek penelitian ini adalah pengguna note book acer di Wilayah
 Pedukuhan Krodan.
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 2. Obyek Penelitian
 Obyek penelitian ini adalah beberapa variabel yang akan penulis teliti.
 Pada penelitian ini obyek penelitiannya adalah: kepuasan konsumen dan
 loyalitas konsumen pengguna notebook acer.
 D. Data yang dibutuhkan
 1. Data Primer
 Data primer yaitu data yang diambil langsung dari konsumen tentang
 respon kepuasan dan loyalitas konsumen pengguna produk notebook Acer.
 2. Data Sekunder
 Data sekunder yaitu data yang diambil dengan cara membaca atau
 mencatat data yang berkaitan dengan penelitian. Data sekunder diperoleh
 dari studi kasus pustaka dan sumber lain yang menunjang dalam proses
 penelitian ini (C. Kiener, Thomas, James, 1985: 66). Data sekunder yang
 diambil dari perusahaan ialah tentang gambaran umum produk tersebut.
 E. Definisi Operasional
 1. Kepuasan Konsumen
 Kepuasan konsumen adalah tingkat perasaan seseorang setelah
 membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapan. Dalam
 mengukur tingkat kepuasan akan digunakan beberapa dimensi produk
 sebagai berikut: segi mutu atau kualitas, segi kecepatan dan segi harga.
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 2. Loyalitas Konsumen
 Loyalitas konsumen adalah kecenderungan konsumen untuk membeli
 suatu produk pada perusahaan yang sama denga tingkat konsistensi
 (komitmen) yang tinggi, dalam hal ini pembelian dilakukan sebayak dua
 kali atau lebih. Loyalitas konsumen terbagi atas tiga dimensi berupa
 pembelian ulang yaitu intensi untuk membeli ulang produk, komitmen
 pada produk yaitu memiliki ikatan untuk tetap menggunakan produk dan
 rekomendasi produk yaitu keinginan merekomendasikan produk pada
 orang lain.
 F. Teknik Pengumpulan Data
 Teknik pengumpulan data yang digunakan penulis adalah kuesioner
 /angket Kuesioner adalah teknik pengumpulan data dengan cara memberikan
 daftar pertanyaan kepada responden pengguna notebook Acer di Wilayah
 Pedukuhan Krodan, Paingan Sleman Yogyakarta.
 G. Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel
 Populasi merupakan wilayah generalisasi yang terdiri atas objek atau
 subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan
 oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya (Sugiyono,
 2006: 55). Populasi dalam penelitian ini adalah konsumen yang memakai
 produk notebook Acer di Wilayah Pedukuhan Krodan sekitar kampus Sanata
 Dharma, khususnya pedukuhan Krodan dan Paingan yang terdiri atas subyek
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 yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu ditetapkan oleh peneliti
 untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya.
 Sampel adalah bagian dari populasi untuk mewakili populasi (Nawawi,
 1983: 30). Dalam menentukan besarnya sampel digunakan rumus sebagai
 berikut (Budiyuwono, 2001 :180) :
 ( ) ( )22 ./1 errorsamplingzn ππ −=
 Dimana : n = jumlah sampel
 z = derajat koefisien confidence
 π = proporsi populasi
 Apabila proporsi populasi ( )π tidak diktahui maka besarnya π
 diasumsikan 50% sehingga π (1 - π ) = 0,5 dengan confidence level sebesar
 95% maka besar nilai z = 1,96 dengan kemungkinan tingkat kesalahan
 pengambilan sampel (sampling error) tidak lebih dari 10%. Maka besar nilai
 sampel ( ) ( ) ( ) .04,9610,0/25,096,1 22 ==n
 Jadi besar sampel minimal yang dapat diambil 96,04 mengingat
 luasnya populasi tersebut dalam penelitian ini akan diambil sampel sebanyak
 100 responden. Adapun untuk teknik pengambilan sampel mengacu pada
 teknik yang disebut convenience sampling yang merupakan teknik sampling
 dimana peneliti atau penulis dan pihak yang membantu dalam penyebaran
 kuesioner bebas memilih siapa saja yang dapat ditemui dan bersedia mengisi
 kuesioner asalkan responden itu adalah pemakai notebook Acer. Teknik ini
 dipilih oleh penulis, karena praktis, lebih murah dan cepat, serta mudah untuk
 melaksanakannya.
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 H. Teknik Pengukuran Data
 Teknik pengukuran data untuk mengetahui seberapa besar tingkat
 kepuasan konsumen dalam penelitian ini digunakan pengukuran langsung
 menggunakan skala Likert.
 Setiap item pertanyaan untuk mengukur tingkat kepuasan konsumen
 menggunakan Skala Likert, sebagai berikut :
 Skor kelompok pertanyaan tentang kepuasan adalah :
 Sangat Setuju skor 5
 Setuju skor 4
 Ragu-ragu skor 3
 Tidak Setuju skor 2
 Sangat Tidak Setuju skor 1
 Sedangkan untuk mengetahui seberapa besar tingkat loyalitas dapat
 pula diukur dengan membuat pertanyaan yang mengacu pada tiga hal, antara
 lain pembelian ulang yaitu intensi untuk membeli ulang produk, komitmen
 pada produk yaitu memiliki ikatan untuk tetap menggunakan produk dan
 rekomendasi produk yaitu keinginan merekomendasikan produk pada orang
 lain.
 Setiap item pertanyaan masih menggunakan skala lima poin Skala
 Likert, yaitu :
 Sangat Setuju skor 5
 Setuju skor 4
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 Ragu-ragu skor 3
 Tidak Setuju skor 2
 Sangat Tidak Setuju skor 1
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 I. Teknik Pengujian Instrumen
 Untuk mengetahui apakah setiap item dalam kuesioner yang digunakan
 sudah valid atau belum maka dilakukan uji statistik untuk mengukur
 kesahihan butir dan keandalan butir dengan menggunakan validitas.
 1. Analisis Validitas
 Analisis validitas ini untuk mengetahui bahwa instrument sudah
 dapat dikatakan sahid/valid apabila mampu mengukur apa yang diinginkan
 atau yang akan diukur. Analisis validitas yang digunakan untuk
 menunjukkan tingkat validitas kesahihan butir dengan menggunakan
 rumus koefisien Korelasi Product Moment dari Pearson (Arikunto, 2002:
 169) :
 Dengan rumus :
 ( )( )( ){ } ( ){ }2222 YYNXXN
 YXXYNrxyΣ−ΣΣ−Σ
 ΣΣ−Σ=
 Dimana :
 rxy = koefisien korelasi setiap item
 x = nilai dari setiap item
 y = nilai dari semua item
 N = jumlah sampel
 Besarnya rxy dapat dihitung dengan menggunakan korelasi dengan
 taraf signifikansi { }α = 5%. Jika rxy lebih besar dari r table maka
 kuesioner yang digunakan sebagai alat ukur dapat dikatakan valid atau
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 sahih. Namun sebaliknya, Jika rxy lebih kecil dari r table maka tidak dapat
 dikatakan valid atau sahih.
 2. Analisis Reliabilitas
 Untuk pengujian reliabilitas menggunakan cronbach alpha untuk
 menunjukkan sejauh mana suatu alat dapat dipercaya untuk mengukur
 suatu obyek, koefisien alpha yang semakin mendekati 1 berarti butir-butir
 pertanyaan dalam koefisien semakin reliabel. Sebuah faktor dinyatakan
 reliabel jika koefisien Alpha lebih besar dari 0,7 (Sekaran, 2003).
 Pengujian reliabilitas adalah berkaitan dengan masalah adanya
 kepercayaan terhadap instrumen. Suatu instrumen dapat memiliki tingkat
 kepercayaan yang tinggi (konsisten) jika hasil dari pengujian instrumen
 tersebut menunjukkan hasil yang tetap. Dengan demikian, masalah
 reliabilitas instrumen berhubungan dengan masalah ketepatan hasil. Uji
 reliabilitas dilakukan untuk mengetahui tingkat kestabilan suatu alat ukur.
 Pada penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan dengan menggunakan
 pendekatan internal consistency reliability yang menggunakan Cronbach
 Alpha untuk mengidentifikasikan seberapa baik item-item dalam kuisioner
 berhubungan antara satu dengan yang lainnya.
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 J. Teknik Analisis Data
 1. Analisis mean aritmatik
 Untuk menjawab permasalahan pertama dan kedua maka penulis
 menggunakan analisis mean aritmatik. Rumus mean aritmatik sebagai
 berikut:
 Rumus:
 n
 Xix
 n
 i∑== 1
 Keterangan:
 X = Rata-rata
 Xi = Nilai X ke i sampai ke n
 ∑ = Epsilon (jumlah)
 n = Jumlah individu
 Langkah-langkah sebagai berikut :
 1) Menjumlahkan skor jawaban masing-masing responden.
 2) Jumlah skor responden dibagi dengan jumlah item pertanyaan.
 3) Menjumlah rata-rata skor masing-masing responden.
 4) Jumlah rata-rata skor dibagi jumlah sample.
 5) Dimasukkan ke interval.
 Nilai mean aritmatik dikonfirmasikan berdasarkan nilai skala interval
 jawaban responden. Nilai interval jawaban responden berkisar dari
 1=Sangat Tidak Setuju sampai 5=Sangat Setuju. Interval merupakan
 kisaran jawaban responden yang diperoleh melalui selisih nilai maksimal
 dengan minimum dibandingkan jumlah kelas (Dajan, 1998:63) yaitu:
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 Interval = Nilai maksimal – nilai minimum
 Jumlah kelas
 0,8 5
 1 - 5 Interval ==
 Berdasarkan informasi tersebut maka dapat ditentukan skala
 distribusi pendapat responden sebagai berikut:
 a. nilai sebesar 1,00 sampai dengan 1,79 = tingkat kepuasan dan
 loyalitas konsumen pada produk notebook Acer sangat rendah
 b. nilai sebesar 1,80 sampai dengan 2,59 = tingkat kepuasan dan
 loyalitas konsumen pada produk notebook Acer rendah
 c. nilai sebesar 2,60 sampai dengan 3,39 = tingkat kepuasan dan
 loyalitas konsumen pada produk notebook Acer cukup tinggi
 d. nilai sebesar 3,40 sampai dengan 4,19 = tingkat kepuasan dan
 loyalitas konsumen pada produk notebook Acer tinggi
 e. nilai sebesar 4,20 sampai dengan 5,00 = tingkat kepuasan dan
 loyalitas konsumen pada produk notebook Acer sangat tinggi
 2. Analisis t-test
 Untuk menjawab permasalahan ketiga mengenai tingkat kepuasan
 konsumen antara pria dan wanita maka penulis menggunakan t-test
 digunakan untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan yang signifikan dari
 dua rata-rata sampel dari suatu variabel yang diteliti. Sampel ini bisa
 berasal dari populasi yang mempunyai means yang sama atau berbeda.
 Pada pengujian T-Test, mean dari variabel yang diuji harus mempunyai
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 kesesuaian perhitungan statistik terhadap 2 kelompok yang akan
 dibandingkan. Pengujian hipotesis dapat menggunakan probabilitas t-
 hitung dibandingkan dengan α = 5%, apabila probabilitas > 0,05 maka
 hipotesis ditolak yang berarti tidak terdapat perbedaan antara pria dan
 wanita
 Analisis ANOVA
 Untuk menjawab permasalahan ketiga mengenai tingkat kepuasan
 perbedaan pekerjaan maka penulis menggunakan Analysis of Variance
 (ANOVA) digunakan untuk mengetahui ada tidaknya perbedaan yang
 signifikan dari dua rata-rata atau lebih sampel dari suatu variabel yang
 diteliti. ANOVA merupakan analisis komparatif yang bersifat parametik
 dengan tujuan menguji hipotesis komparatif (Sugiyono, 2006:195).
 ANOVA dalam penelitian ini digunakan untuk menganalisis dan menguji
 hipotesis ada tidaknya perbedaan tingkat kepuasan dan loyalitas konsumen
 ditinjau dari perbedaan jenis kelamin dan jenis pekerjaan. Analisis
 ANOVA dibantu menggunakan program statistik SPSS for windows versi
 11. Uji hipotesis penelitian menggunakan uji-F. Pengujian melalui uji F
 atau variasinya dengan membandingkan F–hitung (Fh) dengan F–tabel
 (Ft) pada derajat signifikan 5%. Fhitung menggunakan rumus:
 R2 / K Fhitung =
 (1 – R2) / (n – k – 1)
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 Keterangan :
 R2 : Koefisien determinasi
 k : Jumlah variabel bebas
 n : Jumlah sampel
 Apabila hasil perhitungan menunjukkan :
 a) Fh > Ft, atau apabila probabilitas kesalahan kurang dari 5% maka
 Ho ditolak dan Ha diterima.
 b) Fh ≤ Ft, atau apabila probabilitas kesalahan sama atau lebih dari
 5% maka Ho diterima dan Ha ditolak.
 3. Untuk menjawab permasalah ke empat mengenai tingkat loyalitas antara
 pria dan wanita menggunakan Ujii Beda seperti analisis masalah ke tiga.
 Dan untuk menjawab permasalahan ke empat mengenai tingkat loyalitas
 berdasarkan jenis pekerjaan menggunakan Analisis Anova seperti analisis
 masalah ke tiga.
 4. Analisis Regresi
 Untuk menjawab permasalahan kelima maka penulis menggunakan
 Analisis regresi. Analisis tersebut digunakan untuk menganalisis pengaruh
 kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen. Adapun persamaan
 regresi sebagai berikut:
 Y= a + bX
 Keterangan: Y = Loyalitas konsumen a = kostanta b1 = koefisien regresi x1 = Kepuasan konsumen e = standart error
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 Uji statistik t pada dasarnya menunjukan seberapa jauh pengaruh
 satu variabel penjelasan atau independen secara individual dalam
 menerangkan variasi variabel dependen. Langkah uji t adalah sebagai
 berikut (Sugiyono, 2004: 184).
 Rumus t-hitung:
 212
 rnrt−−
 =
 Keterangan:
 n : jumlah sampel
 r : koefisieen korelasi
 Kriteria pengujian hipotesis :
 H 0 : tidak ada pengaruh tingkat kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
 pelanggan
 H1 : ada pengaruh tingkat kepuasan pelanggan terhadap loyalitas
 pelanggan.
 Kriteria pengambilan keputusan :
 H 0 ditolak : apabila t-hitung > t-tabel atau probabilitas lebih dari 0,05
 H0 diterima : apabila t-hitung ≤ t-tabel atau probabilitas kurang dari 0,05
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 BAB IV
 GAMBARAN UMUM PT ACER
 A. Gambaran Umum Pedukuhan Krodan
 Pedukuhan Krodan terletak di Desa Maguwoharjo, Kecamatan Depok,
 Kabupaten Sleman, Daerah Istimewa Yogyakarta. Pedukuhan Krodan terletak
 pada 7º46’48” LS, dan 110º23’45” BT, dengan luas wilayah 557.875 Ha dan
 didiami oleh 1.348 jiwa. Kondisi geografi pedukuhan Krodan terletak pada
 ketinggian tanah dari permukaan laut 108 meter, banyaknya curah hujan antara
 2.500 – 3.500 Mm/tahun, dan suhu udara rata-rata antara 25º sampai 35º.
 Sebagaimana dengan wilayah-wilayah lainnya, pedukuhan Krodan juga
 memiliki batasan yang membedakan antara satu desa dengan desa yang lainnya,
 batasan tersebut meliputi:
 1. Sebelah Utara : Wedomartani
 2. Sebelah Timur : Denokan
 3. Sebelah Selatan : Pugeran
 4. Sebelah Barat : Jenengan
 Dari sisi perekonomian berdasarkan data yang diperoleh dari pedukuhan
 Krodan dapat diketahui bahwa factor pendukung perekonomian pedukuhan
 krodan berasal dari sektor pertanian yang menghasilkan beberapa jenis tanaman
 pertanian (padi, jagung, kacang-kacangan, sayur-mayur). Sektor perdagangan
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 (toko kelontongan, minimarket, apotek, warung makan). Sektor jasa yang turut
 mendukung perekonomian pedukuhan Krodan antara lain lembaga pendidikan,
 kontrakan, laundry, salon, warnet, notaries, dan lain-lain. Semua kegiatan
 perekonomian tersebut dari waktu ke waktu menunjukkan perkembangan yang
 signifikan, yaitu ditunjukkan dengan semakin banyaknya bisnis yang berkembang
 di pedukuhan Krodan.
 B. Sejarah Umum
 Sejarah umum PT Acer diakses melalui www.Acer.co.id. Acer merupakan
 sebuah merek lima besar komputer pribadi dunia. Produk Acer antara lain adalah
 desktop, notebook, server, penyimpanan data, layar, peripheral, dan solusi e-
 bisnis untuk bisnis, pemerintah, pendidikan dan pengguna pribadi.
 Pertama kali didirikan dengan nama Multitech yang didirikan pada 1976,
 yang kemudian dinamakan Acer pada 1987. Grup pan Acer mempekerjakan
 39.000 orang di lebih dari 100 negara. Pendapatannya pada 2002 adalah AS$12,9
 milyar. Kantor pusatnya terletak di Kota Sijhih, Taipei County, Taiwan.
 Pasaran Acer di Amerika Utara telah merosot dalam beberapa tahun
 terakhir sementara pasar Eropanya terus meningkat. Kesuksesannya di Eropa
 sebagian karena pensponsoran dari Tim Formula 1 Ferrari dan bekas tim F1, Prost
 Grand Prix.
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 C. Profil umum Perusahaan Acer Pusat
 Tipe Perusahaan Publik (LSE: ACID, Templat:TSE)
 Didirikan 1976
 Pendiri Stan Shih et al.
 Letak Taipei, Taiwan
 Tokoh penting J.T. Wang, Chairman & CEO of Acer GroupGianfranco Lanci, CEO of Acer[1]
 Industri Perangkat keras komputer
 Produk Desktops, Laptop, Netbook, Servers, IT Services, Handhelds, Monitors, LCD TVs, Video projektors, Kamera Digital
 Pendapatan US$19 billion (2008)
 Laba bersih US$338 million (2006)
 Karyawan 6.554 (2005)
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 Anak Acer Computer Australia Acer India Acer America Corporation Gateway, Inc. Packard Bell eMachines E-TEN
 Gambar Produk
 Alamat PT Acer Indonesia:
 Jl Jend Sudirman Kav 1 Wisma 46 Kota BNI Suite 1508 Lt 15
 JAKARTA 10220
 Phone : 021-5702226, 021-5722892, 021-5745888
 Kantor:
 Jl Gn Sahari Raya Mangga Dua Square Bl A-1/2
 JAKARTA 10130
 Phone : 021-6337827, 021-6339787, 021-63854309, 021-63865777, 021-
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 62312998
 Jl Jend Sudirman Kav 9 Ratu Plaza 29-31 Lt 3
 JAKARTA 10270
 Phone : 021-5710993
 D. Produk Acer
 Produk Notebook Acer dikategorikan sebagai berikut:
 1. TravelMate series
 2. TravelMate 8000 series
 3. Tablet PC series
 4. Aspire series
 5. Ferrari series
 Ferrari 4000 series : Notebook produksi massal pertama di dunia yang dibuat
 dengan chassis karbon fiber.
  
 Personal Digital Assistant N Series
 1. Acer N30
 2. Acer N30
 3. Acer N50
 4. Acer N50
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 E. Bisnis Perusahaan Acer
 Acer merupakan salah satu perusahaan pembuat notebook terkemuka di
 dunia. Pada kenyataanya, perusahaan Acer pada saat ini merupakan perusahaan
 notebook terbesar nomor tiga di dunia. Saat ini Acer sedang mencari cara agar
 dapat menjadi teratas di dunia, dengan produk andalannya yaitu meluncurkan
 produk Aspire One.
 Tahun 2009 Acer sudah meluncurkan notebook Atom-powered nya
 selama tahun ini di pertunjukan Computex di Taipei China. Peluncurannya
 tersebut sebagai salah satu alternatif terbaik untuk Eee PC. Perusahaan Acer
 sukses menggunakan versi Linux pada Eee PC dan juga akan menggunakan
 sistem operasi Windows XP.
 Dengan adanya produksi yang baru ini, kini Acer telah menetapkan suatu
 target penjualan yang tinggi, menargetkan penjualan produknya seperti penjualan
 pada produk ASUS. Perusahaan Acer akan mengirimkan 5-7 juta netbook Aspire
 One XP serentak dalam waktu enam bulan. Hal ini dapat membantu Acer untuk
 dapat menstabilkan peringkat ke 3 di dalam pasar notebook dan bahkan
 meningkatkan posisi di dalam segmen pasar AS. Aspire One XP itu akan
 diluncurkan di Taiwan pada akhir Juli, dan akan diperlihatkan di Taipei dalam
 acara Computer Applications dan bagi para konsumen di negara AS dan orang
 Eropa dapat mendapatkan produk tersebut pada Bulan Agustus.
 Digitimes melaporkan bahwa Acer akan ikut serta dalam penjualan PC di
 negara US dan akan meningkatkan penjualan setelah pengadaan Gateway di
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 tahun 2007. Bagaimanapun, karena bagian saham dari merek Gateway tetap
 berlanjut di dalam pasar desktop, meskipun peluncuran dari notebook Blu-ray di
 dalam perempat yang kedua dari 2008. Acer dapat juga mendapatkan keuntungan
 dari pelepasan platform Intel Centrino 2, dimana akan menaikan penjualan
 notebook di seluruh dunia.
 Setelah melakukan akuisisi, Acer memperkenalkan eMachines di
 Indonesia. Ini adalah bagian dari strategi multi-produk Acer di pasar TI tanah air.
 Menurut Acer, pasar telah berubah dan PC telah menjadi sebuah komoditas.
 Merek mempunyai sifat membangun hubungan yang eksklusif dan timbal balik
 dengan segmen pasar yang spesifik, namun masih belum dapat berharap untuk
 menjangkau seluruh pasar.
 Kemampuan untuk berkomunikasi dengan kelompok sosial-demografis
 yang berbeda-beda hanya dapat dicapai melalui ketersediaan dari banyak merek,
 dikendalikan dengan kerangka berbagai-merek yang terintegrasi.Untuk alasan
 ini, Acer Group telah mengimplementasikan strategi multi-produk yang
 menyebarkan kesadaran positif yang telah dibangun oleh group perusahaan
 (Acer, Packard Bell, Gateway dan eMachines) melalui customer base perusahaan
 yang cukup unik, oleh karena itu, masing-masing merek tersebut mempunyai
 identitas sendiri
 Naiknya Gianfranco Lanci sebagai Presiden & CEO Acer Inc. pada 2004,
 rupanya membawa perubahan terhadap performa Acer di pasar global, tak
 terkecuali Indonesia. Tiga tahun lalu posisi Acer di dunia hanya bertengger di
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 urutan ke-7, tetapi dalam dua tahun terakhir peringkatnya berubah drastis.
 Berdasarkan data yang dirilis lembaga riset Gartner, pada 2005 posisi Acer
 berada di urutan keempat — di bawah Dell, HP dan Lenovo/IBM — dengan
 pangsa pasar 5,5%. Bahkan, produk notebook Acer mampu bertengger di urutan
 ketiga dengan penguasaan pasar 12,2%. Tak heran, dengan pertumbuhan sebesar
 56,2% (dibandingkan 2004), Acer disebut sebagai world fastest growing brand.
 Sementara itu, rata-rata pertumbuhan merek lain hanya sekitar 20%. Total
 pendapatan yang dibukukan sebesar US$ 9,65 miliar, naik 41% dibanding tahun
 sebelumnya.
 Pertumbuhan Acer di Indonesia paling tinggi dibandingkan dengan
 negara Asia Tenggara lainnya, Jason Lim, Presdir PT Acer Indonesia,
 mengklaim. Pada 2005, dengan pertumbuhan lebih dari 50%, Acer — untuk
 semua produk PC: desktop, notebook, server — berada di posisi kedua setelah
 HP. Pangsa pasarnya 9,7%. Bahkan, notebook Acer menjadi pemimpin pasar di
 sini dengan pangsa pasar 30%, mengungguli Toshiba dan HP. Total penjualan
 dari ketiga jenis notebook — seri TravelMate, Aspire dan Ferrari — mencapai
 160 ribu unit. Begitu pula halnya consumer PC (multimedia), mampu menggapai
 posisi teratas (pangsa pasar 18%).
 PC komersial (bisnis) dalam perusahaan Acer masih berada di posisi
 keempat. Di kategori ini, pangsa pasarnya hanya sekitar 5%. â€œTerus terang,
 untuk PC komersial ini agak sulit karena banyak produk rakitan,â€� kilah Jason.
 Secara keseluruhan, pendapatan Acer di Indonesia lebih dari 50% disumbang
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 oleh penjualan notebook. Selanjutnya, dari desktop, baik consumer maupun PC
 komersial, server & storage dan periferal (monitor LCD dan proyektor).
 Acer bisa turn-around dan bertumbuh pesat karena tepat menerapkan
 model bisnis. Konsep bisnis yang dianut Acer, yakni Channel Business Model,
 sangat mendukung kerja sama dengan mitra dan pemasok, dengan fokus pada
 supply chain management serta riset dan pengembangan. Ini disadari karena PC
 merupakan komoditas produk teknologi yang very fast moving.
 Begitu pula di Indonesia. Tentunya dengan mengadopsi Channel
 Business Model, , ada tiga aspek yang dilakukannya sehingga Acer di sini juga
 bisa sukses, yakni: mengembangkan desain produk, reliabilitas produk, dan
 layanan pascajual. Dari segi reliabilitas produk, lanjut Jason, semua produk Acer
 diujicobakan berdasarkan standar internasional. Sementara itu, untuk menopang
 layanan pascajual, Acer memiliki sistem service centre management software.
 Fungsinya, antara lain, mengelola suku cadang atau mengecek pengiriman
 barang. Saat ini Acer memiliki pusat layanan di 19 kota di Indonesia.
 Untuk desain, hampir semua produk Acer dibuat sangat fungsional dan
 user friendly. Produk notebook misalnya, desain sebelumnya mirip dengan
 produk notebook keluaran vendor lain. Karena itu, sejak dua tahun lalu Acer
 melakukan pembaruan desain. Maka, lahirlah yang disebut Folio Design. Bentuk
 konstruksi melengkung (curve) di ujung, dan dengan magnesium alloy, warna
 ditampilkan sedikit hijau. Berbeda dari notebook umumnya, interface notebook
 Acer ditaruh di bagian depan dan samping. Sementara itu, di bagian belakang
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 tinggal replikator dan VGA, sehingga lebih memudahkan pengguna.
 â€œSekarang desain semua produk Acer mengikuti Folio Design. Prinsipnya,
 semua produk Acer diarahkan untuk memenuhi kebutuhan user.
 Notebook Acer sangat fungsional dan cukup memberi rasa aman karena
 memiliki beberapa fitur pengamanan, seperti teknologi antitheft. Melalui
 teknologi ini, notebook Acer bisa berbunyi seperti alarm mobil jika diambil
 orang lain. Selain itu, harddisk bisa dienkripsi supaya data tidak bisa dibaca
 orang lain. USB bisa diberi password. Keberhasilan Acer mendominasi pasar
 Indonesia juga tak lepas dari upaya pemasaran yang intensif. Acer begitu agresif
 menggelar program promo, termasuk gencar beriklan di media cetak. Setelah
 program promo Tabrak Rejeki, belakangan Acer sangat gencar mempromosikan
 program Gila-Gilaan. Program promo yang digelar sejak Februari lalu itu
 memberikan hadiah tunai Rp 10 juta setiap hari dan grand prize berupa New
 Toyota Camry untuk setiap pembelian produk Acer. Indonesia diidentifikasi
 sebagai pasar potensial. Karena itu, kami melakukan branding secara gencar.
 Selain itu, promosi terselubungpun aktif dilakukan Acer dengan
 menggandeng pihak lain. Misalnya, program All Risk Protections yang bekerja
 sama dengan perusahaan asuransi Allianz; program PC murah bekerja sama
 dengan PT Microsoft Indonesia — oleh Jason disebut sebagai program Corporate
 Social Responsibility. Alasannya, selain menawarkan PC murah seharga Rp 3
 juta yang dilengkapi sistem operasional Microsoft Windows XP Starter Edition,
 Acer juga berpartisipasi menyumbangkan 100 unit produk PC untuk keperluan
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 pendidikan sekolah ataupun perguruan tinggi di 10 kota. Ditargetkan, dari
 program PC murah ini bisa terjual 5 ribu unit dalam satu bulan.
 Selain upaya promosi yang gencar, kekuatan Acer juga ditopang oleh
 jaringan distribusi yang luas. Didukung 6 distributor dan 13 mitra, produk Acer
 mampu menjangkau hampir seluruh kota di Indonesia. Dari sisi harga produk
 Acer diklaim terjangkau dibandingkan dengan kualitasnya. Harga yang dipatok
 Acer disesuaikan dengan segmen pasar. Karena itu, positioning produk Acer
 dibagi menjadi tiga bagian berdasarkan harga, value (untuk membidik UKM dan
 pelajar); mainstream (bisnis); premium (gaya hidup dan entertainment).
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 BAB V
 ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN
 Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 orang yang ditemui di
 Pedukuhan Krodan, Paingan yang terletak di daerah Maguwoharjo Depok-
 Sleman, Yogyakarta. Kuesioner yang disebar secara langsung oleh peneliti
 sebanyak 100 buah dan kembali 100 dengan respons rate 100%. Data
 dikumpulkan pada bulan Juni 2009 oleh peneliti dengan menyebarkan kuesioner
 secara langsung pada responden.
 A. Analisis Deskriptif
 Dalam penelitian ini analisis deskriptif akan membahas gambaran
 responden yang dibedakan menjadi tiga macam karakteristik responden yaitu jenis
 kelamin, pekerjaan dan lama telah menggunakan notebook Acer. Adapun
 keterangan selengkapnya adalah sebagai berikut:
 1. Jenis Kelamin
 Berdasarkan jenis kelamin responden, terdiri atas dua kelompok, yaitu
 kelompok laki-laki dan perempuan. Data karakteristik responden berdasarkan
 jenis kelamin responden ditunjukkan pada tabel 5.1 berikut:
 Tabel 5.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
 Jenis Kelamin Jumlah Persentase
 Pria 67 67%
 Wanita 33 33%
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 Total 100 100%
 Sumber : Data Primer yang diolah, 2009
 Berdasarkan tabel 5.1 di atas dapat diketahui konsumen notebook
 Acer yang berjenis kelamin pria yaitu sebanyak 67 orang atau 67% dan
 wanita sebanyak 33 orang atau 33%. Sehingga dapat diketahui mayoritas
 konsumen yang pengguna notebook Acer dalam penelitian ini berjenis
 kelamin pria.
 2. Pekerjaan
 Berdasarkan pendapatan responden, terdiri atas 4 kelompok, yaitu
 kelompok konsumen yang memiliki pekerjaan pelajar/mahasiswa,
 pegawai negeri/swasta, wiraswasta dan lain-lain. Data karakteristik
 responden berdasarkan pekerjaan responden ditunjukkan pada tabel 5.2
 berikut:
 Tabel 5.2
 Karakteristik Responden Berdasarkan Pekerjaan
 Pekerjaan Jumlah Persentase
 Pelajar/mahasiswa 58 58%
 Pegawai negeri 11 11%
 Pegawai swasta 19 19%
 Wiraswasta 12 12%
 Total 100 100%
 Sumber : Data Primer yang diolah, 2009
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 Berdasarkan tabel 5.2 di atas dapat diketahui bahwa berdasarkan
 pekerjaan konsumen mayoritas adalah mempunyai pekerjaan sebagai
 pelajar/mahasiswa sebesar 58% atau sebanyak 58 orang, pegawai negeri
 sebesar 11% atau sebanyak 11 orang, pegawai swasta sebesar 19% atau
 sebanyak 19 orang, wiraswasta sebanyak 12 orang, lain-lain sebesar 12%
 atau sebanyak 12 orang.
 3. Lama Menggunakan (Memiliki) Notebook Acer
 Berdasarkan lama menggunakan notebook Acer, responden terdiri
 atas 4 kelompok, yaitu kelompok konsumen yang memiliki pekerjaan
 pelajar/mahasiswa, pegawai negeri/swasta, wiraswasta dan lain-lain. Data
 karakteristik responden berdasarkan pekerjaan responden ditunjukkan
 pada tabel 5.2 berikut:
 Tabel 5.3
 Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menggunakan Notebook Acer
 Lama Jumlah Persentase
 < 1 tahun 11 11%
 1-2 tahun 46 46%
 2,1-3 tahun 34 34%
 > 3 tahun 9 9%
 Total 100 100%
 Sumber : Data Primer yang diolah, 2009
 Berdasarkan tabel 5.3 di atas dapat diketahui bahwa berdasarkan
 lama telah menggunakan notebook Acer mayoritas telah menggunakan 1-2
 tahun sebesar 46% atau sebanyak 46 orang, yang menggunakan kurang
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 dari 1 tahun sebesar 11% atau sebanyak 11 orang, yang menggunakan 2,1-
 3 tahun sebesar 34% atau sebanyak 34 orang, dan yang menggunakan
 lebih dari 3 tahun sebesar 9% atau sebanyak 9 orang.
 B. Hasil Pengujian Instrumen
 Agar kuesioner tersebut dapat dipergunakan dalam penelitian, maka
 terlebih dahulu harus diuji tingkat validitas dan reliabilitasnya. Oleh karena itu
 setelah kuesioner ini disusun, harus diujicobakan pada obyek penelitian.
 Percobaan ini dimaksudkan untuk melihat kemungkinan adanya kesalahan-
 kesalahan atau ketidakmampuan dalam mengungkapkan suatu gejala yang
 sedang diteliti. Dengan kata lain uji coba instrumen ini dimaksudkan untuk
 mengetahui tingkat validitas dan reliabilitasnya.
 Pelaksanaan uji validitas dan reliabilitas ini menggunakan teknik sekali
 ukur (one shot technique) dimana dengan metode ini kuesioner hanya
 dibagikan satu kali saja kepada responden (Hadi, 1991). Hasil jawaban yang
 diperoleh dari responden sekaligus akan digunakan sebagai masukan dalam
 analisis validitas dan reliabilitas.
 1. Pengujian Validitas
 Validitas adalah suatu ukuran yang menunjukkan tingkat kesahihan
 suatu instrumen/kuesioner. Sebuah instrumen dikatakan valid apabila mampu
 mengukur apa yang diinginkan untuk diukur, dapat mengungkapkan data dari
 variabel yang diteliti secara akurat.
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 Pelaksanaan uji validitas ini menggunakan teknik sekali ukur (one shot
 technique), dimana dengan metode ini kuesioner hanya dibagikan satu kali
 saja kepada responden (Hadi, 1991). Hasil jawaban yang diperoleh dari
 responden sekaligus akan digunakan sebagai masukan dalam analisis validitas.
 Mengingat perhitungan validitas ini cukup rumit, apalagi jika jumlah
 butir pertanyaan banyak, maka peneliti menggunakan bantuan program SPSS
 Versi 12.0 for Windows. Hasil uji validitas menggunakan koefisien Korelasi
 Product Moment sebagai berikut:
 Tabel 5.4.
 Hasil Perhitungan Koefisien Validitas Kepuasan Konsumen
 Item Pertanyaan Korelasi (r-hitung) r tabel Status X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10
 0,775 0,652 0,911 0,737 0,899 0,901 0,747 0,789 0,895 0,673
 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195
 Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid
 Sumber : Data Primer yang diolah (2009) (Lampiran 2)
 Dari nilai koefisien korelasi butir yang disajikan pada tabel di atas,
 terlihat bahwa masing-masing butir pertanyaan tentang kepuasan konsumen
 mempunyai nilai koefisien korelasi (rxy) yang lebih besar dari koefisien
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 korelasi kritis (rtabel) yaitu 0,195. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing
 butir dinyatakan valid atau sahih.
 Tabel 5.5. Hasil Perhitungan Koefisien Validitas Loyalitas Konsumen
 Item Pertanyaan Korelasi (r-hitung) r tabel Status
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9
 0,756 0,235 0,278 0,754 0,595 0,765 0,795 0,795 0,754
 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195 0,195
 Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid Valid
 Sumber : Data Primer yang diolah (2009) (Lampiran 2)
 Dari nilai koefisien korelasi butir yang disajikan pada tabel di atas,
 terlihat bahwa masing-masing butir pertanyaan tentang loyalitas konsumen
 mempunyai nilai koefisien korelasi (rxy) yang lebih besar dari koefisien
 korelasi kritis (rtabel) yaitu 0,195. Hal ini menunjukkan bahwa masing-masing
 butir dinyatakan valid atau sahih.
 2. Pengujian Reliabilitas
 Koefisien reliabilitas sama dengan 1 berarti adanya konsistensi yang
 sempurna pada hasil ukur yang digunakan. Koefisien reliabilitas yang semakin
 mendekati 1 berarti semakin reliabel. Standar minimum penerimaan adalah
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 apabila nilai Alpha lebih besar dari 0,7 (Sekaran, 1992). Dari angka koefisien
 alpha cronbach (α) lebih mendekati 1 dibanding mendekati 0, sehingga dapat
 diambil keputusan bahwa daftar pertanyaan tersebut reliabel (handal) untuk
 digunakan.
 Dari hasil perhitungannya pada program SPSS for Windows 12.00
 diperoleh koefisien reliabilitas untuk pertanyaan tentang kepuasan konsumen
 dan loyalitas konsumen sebagai berikut:
 Tabel 5.6.
 Hasil Perhitungan Koefisien Reliabilitas
 Variabel Cronbach Alpha Reliabilitas
 Kepuasan konsumen 0,937 Reliabel
 Loyalitas konsumen 0,813 Reliabel
 Sumber: Data primer, 2009 (Lampiran 3)
 Dengan demikian semua variabel dalam penelitian reliabel karena
 memiliki nilai Alpha > 0,7.
 C. Analisis Data
 1. Analisis Tingkat Kepuasan dan Loyalitas Konsumen (Mean Aritmatik)
 Untuk menganalisis tingkat kepuasan konsumen dan loyalitas
 konsumen pengguna Notebook Acer menggunakan analisis mean aritmatik.
 Analisis mean aritmatik menggunakan program SPSS versi 12, tabel data
 disajikan di lampiran 2. Hasil perhitungan mean aritmatik kemudian
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 dikonfirmasikan ke nilai interval. Dasri hasil perhitungan kemudian dimaknai
 dalam tabel 5.7.
 Tabel 5.7.
 Hasil Mean Aritmatik Kepuasan Konsumen
 Interval Kategori Mean
 1,00 – 1,79 Sangat rendah
 1,80 – 2,59 Rendah
 2,60 – 3,39 Sedang
 3,40 – 4,19 Tinggi 3,5210
 4,20 – 5,00 Sangat tinggi
 Sumber: Data primer, 2009 (Lampiran 4)
 Berdasarkan analisis data diketahui nilai mean aritmatik kepuasan
 konsumen sebesar 3,5210 yang berada pada kategori tinggi (skala 3,40-4,19).
 Dengan demikian dapat diketahui bahwa konsumen memiliki kepuasan yang
 tinggi terhadap produk notebook Acer. Hasil mean aritmatik loyalitas
 konsumen sebagai berikut:
 Tabel 5.8. Hasil Mean Aritmatik Loyalitas Konsumen
 Interval Kategori Mean
 1,00 – 1,79 Sangat rendah
 1,80 – 2,59 Rendah
 2,60 – 3,39 Sedang
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 3,40 – 4,19 Tinggi 3,5811
 4,20 – 5,00 Sangat tinggi
 Sumber: Data primer, 2009 (Lampiran 4)
 Berdasarkan analisis data diketahui nilai mean aritmatik loyalitas
 konsumen sebesar 3,58 yang berada pada kategori tinggi (skala 3,40-4,19).
 Dengan demikian dapat diketahui bahwa konsumen memiliki loyalitas yang tinggi
 terhadap produk notebook Acer.
 2. Analisis Perbedaan Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Berdasarkan Jenis
 Kelamin (Independent Samples t-test)
 Untuk menganalisis perbedaan tingkat kepuasan konsumen dan
 loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan jenis kelamin
 menggunakan analisis Independent Samples t-test. Analisis Independent
 Samples t-test menggunakan program SPSS versi 12. Hasil perbedaan tingkat
 kepuasan konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan jenis kelamin
 disajikan dalam tabel berikut ini:
 Tabel 5.9
 Hasil Uji Beda Kepuasan Konsumen Berdasarkan Jenis Kelamin
 Jenis kelamin Mean T-hitung Sig.
 Pria 3,22 -8,613 0,000
 Wanita 4,12
 Sumber: Data primer, 2009 (Lampiran 5)
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 Berdasarkan analisis Independent Samples t-test diketahui nilai t-hitung
 sebesar -6,754 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat
 perbedaan kepuasan konsumen antara konsumen pria dan wanita. Dengan
 demikian Ha yang diajukan diterima. Berdasarkan nilai mean diketahui bahwa
 kepuasan konsumen wanita dengan rerata sebesar 4,12 lebih tinggi
 dibandingkan kepuasan konsumen pria dengan rerata sebesar 3,22. Dari segi
 kepuasan wanita memiliki kepuasan tinggi. Hasil perbedaan tingkat loyalitas
 konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan jenis kelamin disajikan dalam
 tabel berikut ini:
 Tabel 5.10 Hasil Uji Beda Loyalitas Konsumen Berdasarkan Jenis Kelamin
 Jenis kelamin Mean T-hitung Sig.
 Pria 3,33 -10,152 0,000
 Wanita 4,07
 Sumber: Data primer, 2009 (Lampiran 5)
 Berdasarkan analisis Independent Samples t-test diketahui nilai t-hitung
 sebesar -8,669 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat
 perbedaan yang signifikan loyalitas konsumen pada konsumen pria dan wanita.
 Dengan demikian Ha yang diajukan diterima. Berdasarkan nilai mean diketahui
 bahwa loyalitas konsumen wanita dengan rerata sebesar 4,07 lebih tinggi
 dibandingkan loyalitas konsumen pria dengan rerata sebesar 3,33.
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 3.Analisis Perbedaan Kepuasan dan Loyalitas Konsumen Berdasarkan
 Pekerjaan (ANOVA)
 perbedaan tingkat kepuasan konsumen dan loyalitas konsumen
 pengguna Notebook Acer berdasarkan pekerjaan menggunakan analisis
 ANOVA.
 Analisis ANOVA menggunakan program SPSS versi 12. Hasil
 perbedaan tingkat kepuasan konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan
 pekerjaan disajikan dalam tabel berikut ini:
 Tabel 5.11
 Hasil Uji Beda Kepuasan Konsumen Berdasarkan Pekerjaan
 Jenis Pekerjaan Mean F-hitung Sig.
 Pelajar/mahasiswa 3,98 53,576
 0,000
 Pegawai negeri 2,97
 Pegawai swasta 3,18
 Wiraswasta 2,31
 Sumber: Data primer, 2009 (Lampiran 6)
 Berdasarkan analisis ANOVA diketahui nilai F-hitung sebesar 53,576
 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat perbedaan yang
 Ha yang diajukan diterima. Analisis dilanjutkan dengan posthoc menggunakan
 metode Tukeys HSD untuk mengetahui perbedaan secara parsial antar
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 karakteristik. Hasil posthoc menunjukkan terdapat perbedaan kepuasan
 berdasarkan jenis pekerjaan kecuali pegawai negeri dan pegawai swata dengan
 signifikansi sebesar 0,634 > 0,05. Berdasarkan nilai mean diketahui bahwa
 kepuasan konsumen pelajar atau mahasiswa dengan rerata sebesar 3,98 lebih
 tinggi dibandingkan kepuasan konsumen berdasarkan jenis pekerjaan pegawai
 swasta, pegawai negeri, wiraswasta. Urutan kepuasan konsumen berikutnya
 yang memiliki jenis pekerjaan pegawai swasta dengan nilai rerata sebesar 3,18
 lebih tinggi dari wiraswasta, kepuasan konsumen yang memiliki jenis
 pekerjaan pegawai negeri dengan nilai rerata sebesar 2,97 sedangkan kepuasan
 konsumen terendah dengan jenis pekerjaan wiraswasta dengan nilai rerata
 sebesar 2,31. Segmen mahasiswa membutuhkan notebook untuk keperluan
 studi sehingga faktor-faktor yang ada pada notebook Acer mendukung
 kebutuhan mahasiswa sehingga mereka lebih puas daripada lainnya. Hasil
 perbedaan tingkat loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan
 pekerjaan disajikan dalam tabel berikut ini:
 Tabel 5.12 Hasil Uji Beda Loyalitas Konsumen Berdasarkan Pekerjaan
 Jenis Pekerjaan Mean F-hitung Sig.
 Pelajar/mahasiswa 3,92 73,105
 0,000
 Pegawai negeri 3,11
 Pegawai swasta 3,36
 Wiraswasta 2,70
 Sumber: Data primer, 2009 (Lampiran 6)
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 Berdasarkan analisis ANOVA diketahui nilai F-hitung sebesar 73,105
 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat perbedaan yang
 signifikan loyalitas konsumen berdasarkan jenis pekerjaan. Dengan demikian
 hipotesis yang diajukan diterima. Analisis dilanjutkan dengan posthoc
 menggunakan metode Tukeys HSD untuk mengetahui perbedaan secara parsial
 antar karakteristik. Hasil posthoc menunjukkan terdapat perbedaan loyalitas
 berdasarkan jenis pekerjaan kecuali pegawai negeri dan pegawai swata dengan
 signifikansi sebesar 0,122 > 0,05. Berdasarkan nilai mean diketahui bahwa
 loyalitas konsumen pelajar atau mahasiswa dengan rerata sebesar 3,92 lebih
 tinggi dibandingkan loyalitas konsumen berdasarkan jenis pekerjaan pegawai
 swasta, pegawai negeri, wiraswasta. Urutan loyalitas konsumen berikutnya
 yang memiliki jenis pekerjaan pegawai swasta dengan nilai rerata sebesar 3,36,
 loyalitas konsumen yang memiliki jenis pekerjaan pegawai negeri dengan nilai
 rerata sebesar 3,11 sedangkan loyalitas konsumen terendah dengan jenis
 pekerjaan wiraswasta dengan nilai rerata sebesar 2,70.
 4. Analisis Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Konsumen
 Analisis pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
 pengguna Notebook Acer menggunakan analisis regresi linier sederhana. Hasil
 analisis menggunakan regresi linier sederhana yang dibantu dengan program
 SPSS ver 12 sebagai berikut:

Page 84
                        

69
 Tabel 5.13 Hasil Regresi Linier Sederhana
 Model Summary
 ,894a ,800 ,798 ,23834Model1
 R R SquareAdjustedR Square
 Std. Error ofthe Estimate
 Predictors: (Constant), Kepuasan konsumena.
 Coefficientsa
 1,369 ,114 11,980 ,000,628 ,032 ,894 19,804 ,000
 (Constant)Kepuasan konsumen
 Model1
 B Std. Error
 UnstandardizedCoefficients
 Beta
 StandardizedCoefficients
 t Sig.
 Dependent Variable: Loyalitas konsumena.
 Sumber: Data primer, 2009 (Lampiran 7)
 Dari tabel di atas dapat dirumuskan suatu persamaan regresi pengaruh
 kepuasan terhadap loyalitas konsumen sebagai berikut:
 Y’ = 1,369 + 0,628X
 Keterangan :
 Y = Loyalitas konsumen
 X = Kepuasan konsumen
 Dari persamaan regresi tersebut dapat dilihat dari nilai lampiran 7 nilai
 konstanta sebesar 1,369 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti
 loyalitas konsumen yang tidak disebabkan oleh kepuasan sebagai faktor
 adalah sebesar 1,369. Sedangkan nilai koefisien regresi sebesar 0,628 berarti
 apabila rata-rata kepuasan konsumen naik 1 satuan maka rata-rata loyalitas
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 konsumen akan naik sebesar 0,628. Demikian juga sebaliknya apabila rata-rata
 kepuasan konsumen turun 1 satuan maka rata-rata loyalitas konsumen akan
 turun sebesar 0,628. Besarnya peran variabel kepuasan konsumen dalam
 menjelaskan loyalitas konsumen sebesar 80% (R2 = 0,800). Variabel lain yang
 menjelaskan variabel loyalitas konsumen selain kepuasan konsumen adalah
 sebesar 20%.
 Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan signifikansi nilai-t
 yang dibantu dengan program statistik SPSS for Windows Release 12.
 Pengujian dilakukan dengan taraf signifikansi 0.025 atau tingkat kepercayaan
 95% dua sisi (2-tailed). Dari signifikansi nilai-t, didapat tingkat signifikansi
 0,000. Nilai probabilitas (0,000) lebih kecil dari 0,05 maka ini berarti
 Hipotesis yang diajukan diterima.
 Adanya pengaruh kepuasan konsumen terhadap loyalitas konsumen
 menunjukkan semakin tinggi kepuasan konsumen maka semakin tinggi
 loyalitas konsumen. Konsumen yang puas berdasarkan evaluasi produk yang
 digunakan akan melakukan pembelian ulang serta komitmen pada produk yang
 digunakan. Adanya perbedaan kepuasan dan loyalitas berdasarkan jenis
 kelamin menunjukkan adanya peran emosi pria dan wanita dalam konsumsi
 produk. Konsumen wanita menilai spesifikasi produk berdasarkan realitas
 emosi seperti warna model, ukuran dibandingkan konsumen pria yang lebih
 rasional seperti daya tahan, kecepatan dan harga jual. Perbedaan kepuasan dan
 loyalitas berdasarkan pekerjaan menunjukkan adanya peran pekerjaan dalam
 proses konsumsi produk. Secara berurutan kepuasan dan loyalitas konsumen
 yaitu kepuasan dan loyalitas konsumen yang memiliki jenis pekerjaan pegawai
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 swasta, pegawai negeri dan wiraswata. Pegawai swasta lebih puas dan loyal
 produk notebook Acer karena pekerjaan yang dibebani lebih membutuhkan
 produk notebook, selain itu spesifikasi notebook Acer sangat sesuai dengan
 kebutuhan mereka. Jenis kelamin dan pekerjaan merupakan faktor biografis
 yang bermanfaat dalam segmentasi produk.
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 BAB VI
 KESIMPULAN DAN SARAN
 A. Kesimpulan
 Berdasarkan dari berbagai analisis dan pembahasan pada bab-bab
 sebelumnya, maka dapat ditarik kesimpulan sebagai berikut:
 1. Berdasarkan analisis data diketahui nilai mean aritmatik kepuasan konsumen
 sebesar 3,52 yang berada pada kategori tinggi (skala 3,40-4,19). Dengan
 demikian dapat diketahui bahwa konsumen memiliki kepuasan yang tinggi
 terhadap produk notebook Acer. Berdasarkan analisis data juga diketahui nilai
 mean aritmatik loyalitas konsumen sebesar 3,58 yang berada pada kategori
 tinggi (skala 3,40-4,19). Dengan demikian dapat diketahui bahwa konsumen
 memiliki loyalitas yang tinggi terhadap produk notebook Acer
 2. Hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat perbedaan tingkat kepuasan
 konsumen dan loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan jenis
 kelamin terbukti atau diterima. Hasil analisis Independent Samples t-test
 menunjukkan nilai t-hitung sebesar -6,754 dengan signifikansi sebesar 0,000 <
 0,05 yang berarti terdapat perbedaan yang signifikan kepuasan konsumen pada
 konsumen pria dan wanita. Nilai t-hitung sebesar -8,669 dengan signifikansi
 sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat perbedaan yang signifikan loyalitas
 konsumen pada konsumen pria dan wanita. Berdasarkan nilai mean diketahui
 bahwa kepuasan dan loyalitas konsumen wanita lebih tinggi dibandingkan
 kepuasan dan loyalitas konsumen pria.
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 3. Hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat perbedaan tingkat kepuasan
 konsumen dan loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer berdasarkan jenis
 pekerjaan terbukti atau diterima. Berdasarkan analisis ANOVA diketahui nilai
 F-hitung sebesar 53,576 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti
 terdapat perbedaan yang signifikan kepuasan konsumen berdasarkan jenis
 pekerjaan. Berdasarkan analisis ANOVA diketahui nilai F-hitung sebesar
 73,105 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,05 yang berarti terdapat
 perbedaan yang signifikan loyalitas konsumen berdasarkan jenis pekerjaan.
 Analisis dengan posthoc menggunakan metode Tukeys HSD menunjukkan
 terdapat perbedaan kepuasan dan loyalitas berdasarkan jenis pekerjaan kecuali
 pegawai negeri dan pegawai swata Berdasarkan nilai mean diketahui bahwa
 loyalitas konsumen pelajar atau mahasiswa lebih tinggi dibandingkan loyalitas
 konsumen berdasarkan jenis pekerjaan lainnya. Secara berurutan kepuasan dan
 loyalitas konsumen yaitu kepuasan dan loyalitas konsumen yang memiliki
 jenis pekerjaan pegawai swasta, pegawai negeri dan wiraswata.
 4. Hipotesis yang menyatakan bahwa terdapat pengaruh kepuasan konsumen
 terhadap loyalitas konsumen pengguna Notebook Acer terbukti atau diterima.
 Kepuasan konsumen berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen, hal ini
 berarti semakin tinggi kepuasan konsumen maka semakin tinggi juga loyalitas
 konsumen. Besarnya peran variabel kepuasan konsumen dalam menjelaskan
 loyalitas konsumen sebesar 80% (R2 = 0,800). Variabel lain yang menjelaskan
 variabel loyalitas konsumen selain kepuasan konsumen adalah sebesar 20%.
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 B. Saran
 Berdasarkan pada kesimpulan yang dikemukakan di atas serta
 penjelasan pada bab sebelumnya, dapat diusulkan saran-saran yang
 diharapkan dapat bermanfaat bagi pihak manajemen PT. Acer dalam
 keputusan manajerial dan komunikasi pemasaran. Untuk meningkatkan
 loyalitas konsumen, perusahaan perlu meningkatkan kepuasan konsumen
 melalui daya tahan notebook, ukuran layar notebook, harga beli, spesifikasi
 (fitur), ketersediaan suku cadang, kecepatan kerja (akses dan proses data) dan
 pilihan warna. Segmen notebook Acer dapat dikembangkan pada segmen
 pelajar/mahasiswa karena segmen ini memiliki loyalitas yang tinggi pada
 notebook Acer.
 C. Keterbatasan penelitian
 Penelitian ini tidak lepas dari beberapa keterbatasan dan kelemahan.
 Keterbatasan dalam penelitian ini berupa persepsi responden tergantung pada
 pemahaman butir pertanyaan yang tercantum dalam kuesioner sehingga
 kemungkinan terjadi perbedaan persepsi responden dengan pengukuran atau
 terjadi liniency bias. Selain itu keterbatasan dari penelitian ini yaitu pada
 sampel disekitar Pedukuhan Krodan, Paingan sehingga hasil penelitian tidak
 dapat digeneralisasi, penelitian selanjutnya dapat juga mengembangkan
 perspektif yang diteliti lebih luas lagi misalnya memperluas sampel serta
 perbandingan dengan merek notebook lainnya sebagai benchmark.
 .
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Lampiran 1 Kuesioner Responden
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Hal : Kuesioner Penelitian
 Kepada Yth :
 Di tempat
 Dengan Hormat
 Dengan segala kerendahan hati saya mohon kesediaan Bapak/Ibu/Sdr/I
 untuk memberikan pendapat dan tanggapan seta informasi untuk mengisi
 kuesioner mengenai harapan terhadap Produk Notebook Acer, kualitas yang telah
 Bapak/Ibu/Sdr/I dapatkan dari Produk Notebook Acer, serta pendapat anda selama
 menjadi pelanggan Notebook Acer.
 Hasil penelitian ini akan digunakan oleh peneliti untuk tujuan ilmiah, yaitu
 penyusunan skripsi yang berjudul “Analisis Kepuasan Dan Loyalitas Konsumen
 Pengguna Produk Notebook Acer” sebagai syarat untuk menyelesaikan Studi
 Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Sanata Dharma.
 Bantuan dari Bapak/Ibu/Sdr/I dalam menjawab seluruh penelitian yang
 ada akan sangat membantu keberhasilan penelitiaan ini.
 Akhirnya atas perhatian dan bantuan Bapak/Ibu/Sdr/I, peneliti
 mengucapkan bayak terima kasih.
 Hormat Saya,
 Lussy Aprilianti
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KUESIONER
 Bagian I
 Mohon jawablah pertanyaan berikut dengan cara mengisi atau hanya memberi
 tanda (x)
 1. Jenis Kelamin Anda
 a. Pria
 b. Wanita
 2. Jenis Pekerjaan Anda saat ini
 a. Pelajar / Mahasiswa
 b. Pegawai Negeri
 c. Pegawai Swasta
 d. Wiraswasta
 e. Lainnya, mohon diisi:......................
 3. Berapa lama anda telah menggunakan notebook Acer: ...............
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Bagian II
 Pilihlah jawaban yang sesuai dengan anda, dengan memberikan tanda silang (X)
 pada kolom jawaban yang anda pilih.
 Bagaimana sikap anda selama menggunakan produk notebook Acer
 Keterangan :
 Sangat tidak setuju skor 1
 Tidak setuju skor 2
 Ragu-Ragu skor 3
 Setuju skor 4
 Sangat setuju skor 5
 NO Komponen STS TS RR S SS 1. Saya puas dengan daya tahan
 Notebook saya
 2. Saya puas dengan model ukuran Notebook saya
 3. Saya puas dengan ukuran layar Notebook saya
 4. Saya puas dengan spesifikasi (fitur) Notebook saya
 5. Saya puas dengan harag beli Notebook Acer.
 6. Saya puas dengan ketersediaan suku cadang Notebook Acer
 7. Saya puas dengan adanya jaminan atau garansi Notebook Acer.
 8. Saya puas dengan harga purnajual Notebook Acer.
 9. Saya puas dengan kecepatan kerja (akses dan proses data) notebook Acer
 10. Saya puas dengan pilihan warna notebook Acer
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Bagian III
 NO Komponen STS TS RR S SS 1 Apabila akan melakukan pembelian
 ulang notebook, Notebook Acer menjadi pilihan pertama saya
 2 Misalkan ada tiga pilihan notebook yang akan dibeli, notebook Acer termasuk salah satu pilihan utama saya
 3 Dilain waktu, saya tetap bersedia membeli notebook Acer.
 4 Saya tetap terus akan menggunakan notebook Acer meskipun harganya telah meningkat
 5 Saya memiliki pilihan yang sangat kuat pada notebook Acer
 6 Saya tetap akan menggunakan notebook Acer ini meskipun ada perubahan spesifikasi
 7 Saya akan merekomendasikan orang lain untuk menggunakan notebook Acer
 8 Saya akan mengatakan hal-hal yang positif pada orang lain mengenai produk notebook Acer
 9 Saya akan memberikan tanggapan yang posistif terhadap produk notebook Acer
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Lampiran 2 Koefisien Validitas
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Correlations
 Correlations
 1 ,633** ,641** ,526** ,606** ,757** ,539** ,519** ,615** ,444** ,775**. ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,633** 1 ,499** ,360** ,530** ,599** ,505** ,313** ,507** ,394** ,652**,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,641** ,499** 1 ,659** ,809** ,773** ,584** ,741** ,901** ,607** ,911**,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,526** ,360** ,659** 1 ,675** ,506** ,398** ,483** ,651** ,725** ,737**,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,606** ,530** ,809** ,675** 1 ,838** ,696** ,668** ,797** ,497** ,899**,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,757** ,599** ,773** ,506** ,838** 1 ,764** ,707** ,768** ,424** ,901**,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,539** ,505** ,584** ,398** ,696** ,764** 1 ,608** ,555** ,310** ,747**,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,002 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,519** ,313** ,741** ,483** ,668** ,707** ,608** 1 ,668** ,457** ,789**,000 ,002 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,615** ,507** ,901** ,651** ,797** ,768** ,555** ,668** 1 ,641** ,895**,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,444** ,394** ,607** ,725** ,497** ,424** ,310** ,457** ,641** 1 ,673**,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,002 ,000 ,000 . ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,775** ,652** ,911** ,737** ,899** ,901** ,747** ,789** ,895** ,673** 1,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .100 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
 Pearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)NPearson CorrelaSig. (2-tailed)N
 X1
 X2
 X3
 X4
 X5
 X6
 X7
 X8
 X9
 X10
 Kepuasan konsu
 X1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10Kepuasankonsumen
 Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**.
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Correlations
 Correlations
 1 ,037 ,045 ,979** ,347** ,382** ,434** ,443** ,979** ,756**. ,718 ,654 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
 100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,037 1 ,850** ,024 -,235* -,151 -,088 ,068 ,024 ,235*,718 . ,000 ,810 ,018 ,133 ,385 ,504 ,810 ,019100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,045 ,850** 1 ,017 -,090 -,136 -,076 ,129 ,017 ,278**,654 ,000 . ,870 ,373 ,179 ,452 ,199 ,870 ,005100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,979** ,024 ,017 1 ,335** ,391** ,440** ,448** 1,000** ,754**,000 ,810 ,870 . ,001 ,000 ,000 ,000 . ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,347** -,235* -,090 ,335** 1 ,664** ,506** ,398** ,335** ,595**,000 ,018 ,373 ,001 . ,000 ,000 ,000 ,001 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,382** -,151 -,136 ,391** ,664** 1 ,834** ,698** ,391** ,765**,000 ,133 ,179 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,434** -,088 -,076 ,440** ,506** ,834** 1 ,764** ,440** ,795**,000 ,385 ,452 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,443** ,068 ,129 ,448** ,398** ,698** ,764** 1 ,448** ,795**,000 ,504 ,199 ,000 ,000 ,000 ,000 . ,000 ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,979** ,024 ,017 1,000** ,335** ,391** ,440** ,448** 1 ,754**,000 ,810 ,870 . ,001 ,000 ,000 ,000 . ,000100 100 100 100 100 100 100 100 100 100,756** ,235* ,278** ,754** ,595** ,765** ,795** ,795** ,754** 1,000 ,019 ,005 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 .100 100 100 100 100 100 100 100 100 100
 Pearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)NPearson CorrelatSig. (2-tailed)N
 Y1
 Y2
 Y3
 Y4
 Y5
 Y6
 Y7
 Y8
 Y9
 Loyalitas konsum
 Y1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9Loyalitas
 konsumen
 Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).**.
 Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).*.
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Lampiran 3 Koefisien
 Reliabilitas
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Reliability
 Reliability
 Reliability Statistics
 ,937 10
 Cronbach'sAlpha N of Items
 Reliability Statistics
 ,813 9
 Cronbach'sAlpha N of Items
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Lampiran 4 Mean Aritmatik
 Kepuasan Loyalitas Konsumen
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Frequencies
 Frequency Table
 Statistics
 100 1000 0
 ValidMissing
 NJenis kelamin Pekerjaan
 Jenis kelamin
 67 67,0 67,0 67,033 33,0 33,0 100,0
 100 100,0 100,0
 PriaWanitaTotal
 ValidFrequency Percent Valid Percent
 CumulativePercent
 Pekerjaan
 58 58,0 58,0 58,011 11,0 11,0 69,019 19,0 19,0 88,012 12,0 12,0 100,0
 100 100,0 100,0
 Pelajar/mahasiswaPegawai negeriPegawai swastaWiraswastaTotal
 ValidFrequency Percent Valid Percent
 CumulativePercent
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Descriptives
 Descriptive Statistics
 100 2,10 4,80 3,5210 ,75496100 2,33 4,78 3,5811 ,53037100
 Kepuasan konsumenLoyalitas konsumenValid N (listwise)
 N Minimum Maximum Mean Std. Deviation
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Lampiran 5 Uji Beda Kepuasan
 dan Loyalitas berdasarkan Jenis
 Kelamin
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T-Test
 Group Statistics
 67 3,2239 ,73259 ,0895033 4,1242 ,31027 ,05401
 Jenis kelaminPriaWanita
 Kepuasan konsumenN Mean Std. Deviation
 Std. ErrorMean
 Independent Samples Test
 48,168 ,000 -6,754 98 ,000 -,90036 ,13330 1,16490 -,63583
 -8,613 96,444 ,000 -,90036 ,10454 1,10785 -,69287
 Equal variancassumedEqual variancnot assumed
 Kepuasan konsuF Sig.
 Levene's Test forquality of Variance
 t df Sig. (2-tailedMean
 DifferenceStd. ErrorDifference Lower Upper
 95% ConfidenceInterval of the
 Difference
 t-test for Equality of Means
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T-Test
 Group Statistics
 67 3,3367 ,44820 ,0547633 4,0774 ,27706 ,04823
 Jenis kelaminPriaWanita
 Loyalitas konsumenN Mean Std. Deviation
 Std. ErrorMean
 Independent Samples Test
 6,125 ,015 -8,699 98 ,000 -,74079 ,08516 -,90979 -,57179
 -10,152 92,858 ,000 -,74079 ,07297 -,88570 -,59589
 Equal variancassumedEqual variancnot assumed
 Loyalitas konsuF Sig.
 Levene's Test forquality of Variance
 t df Sig. (2-tailedMean
 DifferenceStd. ErrorDifference Lower Upper
 95% ConfidenceInterval of the
 Difference
 t-test for Equality of Means
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Lampiran 6 Uji Beda Kepuasan
 dan Loyalitas berdasarkan Pekerjaan
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Oneway
 Post Hoc Tests
 Descriptives
 Kepuasan konsumen
 58 3,9845 ,44987 ,05907 3,8662 4,1028 2,10 4,8011 2,9727 ,57112 ,17220 2,5890 3,3564 2,10 3,7019 3,1842 ,58048 ,13317 2,9044 3,4640 2,10 4,0012 2,3167 ,14668 ,04234 2,2235 2,4099 2,20 2,70
 100 3,5210 ,75496 ,07550 3,3712 3,6708 2,10 4,80
 Pelajar/mahasiswPegawai negeriPegawai swastaWiraswastaTotal
 N Mean Std. DeviationStd. Error Lower BoundUpper Bound
 95% Confidence Interval forMean
 Minimum Maximum
 ANOVA
 Kepuasan konsumen
 35,326 3 11,775 53,576 ,00021,100 96 ,22056,426 99
 Between GroupsWithin GroupsTotal
 Sum ofSquares df Mean Square F Sig.
 Multiple Comparisons
 Dependent Variable: Kepuasan konsumen
 1,01176* ,15418 ,000 ,6086 1,4149,80027* ,12392 ,000 ,4763 1,1243
 1,66782* ,14868 ,000 1,2791 2,0566-1,01176* ,15418 ,000 -1,4149 -,6086
 -,21148 ,17762 ,634 -,6759 ,2529,65606* ,19570 ,006 ,1444 1,1677
 -,80027* ,12392 ,000 -1,1243 -,4763,21148 ,17762 ,634 -,2529 ,6759,86754* ,17287 ,000 ,4156 1,3195
 -1,66782* ,14868 ,000 -2,0566 -1,2791-,65606* ,19570 ,006 -1,1677 -,1444-,86754* ,17287 ,000 -1,3195 -,4156
 (J) PekerjaanPegawai negeriPegawai swastaWiraswastaPelajar/mahasiswPegawai swastaWiraswastaPelajar/mahasiswPegawai negeriWiraswastaPelajar/mahasiswPegawai negeriPegawai swasta
 (I) PekerjaanPelajar/mahasisw
 Pegawai negeri
 Pegawai swasta
 Wiraswasta
 Tukey HSD
 MeanDifference
 (I-J) Std. Error Sig. Lower BoundUpper Bound95% Confidence Interval
 The mean difference is significant at the .05 level.*.
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Oneway
 Descriptives
 Loyalitas konsumen
 58 3,9234 ,31920 ,04191 3,8394 4,0073 3,11 4,7811 3,1111 ,38168 ,11508 2,8547 3,3675 2,33 3,4419 3,3626 ,15200 ,03487 3,2893 3,4358 3,11 3,6712 2,7037 ,26940 ,07777 2,5325 2,8749 2,33 3,11
 100 3,5811 ,53037 ,05304 3,4759 3,6863 2,33 4,78
 Pelajar/mahasiswPegawai negeriPegawai swastaWiraswastaTotal
 N Mean Std. Deviation Std. Error Lower Bound Upper Bound
 95% Confidence Interval forMean
 Minimum Maximum
 ANOVA
 Loyalitas konsumen
 19,370 3 6,457 73,105 ,0008,479 96 ,088
 27,848 99
 Between GroupsWithin GroupsTotal
 Sum ofSquares df Mean Square F Sig.
 Multiple Comparisons
 Dependent Variable: Loyalitas konsumen
 ,81226* ,09773 ,000 ,5567 1,0678,56080* ,07856 ,000 ,3554 ,7662
 1,21967* ,09425 ,000 ,9732 1,4661-,81226* ,09773 ,000 -1,0678 -,5567-,25146 ,11259 ,122 -,5458 ,0429,40741* ,12405 ,008 ,0831 ,7318
 -,56080* ,07856 ,000 -,7662 -,3554,25146 ,11259 ,122 -,0429 ,5458,65887* ,10958 ,000 ,3724 ,9454
 -1,21967* ,09425 ,000 -1,4661 -,9732-,40741* ,12405 ,008 -,7318 -,0831-,65887* ,10958 ,000 -,9454 -,3724
 (J) PekerjaanPegawai negeriPegawai swastaWiraswastaPelajar/mahasiswPegawai swastaWiraswastaPelajar/mahasiswPegawai negeriWiraswastaPelajar/mahasiswPegawai negeriPegawai swasta
 (I) PekerjaanPelajar/mahasisw
 Pegawai negeri
 Pegawai swasta
 Wiraswasta
 Tukey HSD
 MeanDifference
 (I-J) Std. Error Sig. Lower BoundUpper Bound95% Confidence Interval
 The mean difference is significant at the .05 level.*.
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Lampiran 7 Regresi Linear
 Sederhana
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Regression
 Variables Entered/Removedb
 Kepuasankonsumen
 a . Enter
 Model1
 VariablesEntered
 VariablesRemoved Method
 All requested variables entered.a.
 Dependent Variable: Loyalitas konsumenb.
 Model Summary
 ,894a ,800 ,798 ,23834Model1
 R R SquareAdjustedR Square
 Std. Error ofthe Estimate
 Predictors: (Constant), Kepuasan konsumena.
 ANOVAb
 22,281 1 22,281 392,217 ,000a
 5,567 98 ,05727,848 99
 RegressionResidualTotal
 Model1
 Sum ofSquares df Mean Square F Sig.
 Predictors: (Constant), Kepuasan konsumena.
 Dependent Variable: Loyalitas konsumenb.
 Coefficientsa
 1,369 ,114 11,980 ,000,628 ,032 ,894 19,804 ,000
 (Constant)Kepuasan konsumen
 Model1
 B Std. Error
 UnstandardizedCoefficients
 Beta
 StandardizedCoefficients
 t Sig.
 Dependent Variable: Loyalitas konsumena.
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Lampiran 8 Rekapitulasi
 Jawaban Responden
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No KEPUASAN KONSUMENX1 X2 X3 X4 X5 X6 X7 X8 X9 X10 ∑
 1 4 5 4 3 3 3 3 2 4 4 3,52 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3,73 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3,64 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4,55 5 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4,36 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3,17 3 4 2 3 2 2 3 1 2 3 2,58 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 49 4 3 2 3 1 1 2 1 2 3 2,2
 10 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,211 3 4 2 1 1 2 3 2 2 1 2,112 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3,913 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2,314 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,215 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3,816 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2,317 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 418 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,219 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 420 4 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2,721 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3,722 4 3 5 4 3 4 4 5 4 4 423 4 4 4 5 4 2 2 4 4 3 3,624 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 3,925 5 5 4 4 4 5 5 5 4 4 4,526 4 4 4 4 4 4 4 4 3 3 3,827 2 3 4 4 3 2 3 2 4 3 328 4 5 2 2 3 4 4 5 4 4 3,729 3 4 4 3 4 4 3 4 3 4 3,630 2 2 3 3 2 2 4 2 3 3 2,631 4 5 4 3 3 3 3 2 4 4 3,532 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3,733 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3,634 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4,535 5 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4,336 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3,137 3 4 2 3 2 2 3 1 2 3 2,538 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 439 4 3 2 3 1 1 2 1 2 3 2,240 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,241 3 4 2 1 1 2 3 2 2 1 2,142 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3,943 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2,344 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,245 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3,846 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2,347 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 448 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,249 4 5 4 3 3 3 3 2 4 4 3,550 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3,751 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3,652 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4,553 5 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4,354 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3,155 3 4 2 3 2 2 3 1 2 3 2,556 4 5 4 3 3 3 3 2 4 4 3,557 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3,758 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3,659 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4,560 5 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4,361 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3,162 3 4 2 3 2 2 3 1 2 3 2,563 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 464 4 3 2 3 1 1 2 1 2 3 2,265 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,266 3 4 2 1 1 2 3 2 2 1 2,167 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3,968 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2,369 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,270 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3,871 2 2 3 2 3 2 2 2 3 2 2,3
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72 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 473 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,274 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 475 4 2 3 2 2 3 3 3 3 2 2,776 4 4 4 3 4 3 4 3 4 4 3,777 4 3 5 4 3 4 4 5 4 4 478 4 4 4 5 4 2 2 4 4 3 3,679 4 4 4 4 4 3 4 3 4 5 3,980 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3,681 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4,582 5 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4,383 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3,184 3 4 2 3 2 2 3 1 2 3 2,585 4 5 4 3 3 3 3 2 4 4 3,586 4 4 4 4 3 3 3 4 4 4 3,787 4 4 3 4 4 4 4 2 4 3 3,688 5 5 5 4 5 5 5 4 4 3 4,589 5 5 5 4 4 5 3 3 5 4 4,390 3 4 3 3 3 3 3 3 3 3 3,191 3 4 2 3 2 2 3 1 2 3 2,592 5 4 4 3 4 5 4 4 4 3 493 4 3 2 3 1 1 2 1 2 3 2,294 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,295 3 4 2 1 1 2 3 2 2 1 2,196 4 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3,997 3 2 2 3 2 2 2 2 2 3 2,398 4 4 5 4 4 4 4 4 5 4 4,299 4 4 4 3 4 4 4 4 4 3 3,8
 100 5 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4,8
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No LOYALITAS KONSUMEN JK JPY1 Y2 Y3 Y4 Y5 Y6 Y7 Y8 Y9 ∑
 1 3 4 3 4 3 3 3 3 4 3,33 1 22 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3,67 2 13 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3,44 1 24 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4,33 2 15 4 3 3 4 4 4 5 3 4 3,78 1 16 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3,33 1 27 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3,11 1 28 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4,11 1 19 3 5 5 3 3 1 1 2 3 2,89 1 4
 10 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 111 4 5 5 4 1 1 2 3 4 3,22 1 212 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 2 113 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2,33 1 214 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4,22 2 115 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3,67 1 116 2 5 5 2 2 3 2 2 2 2,78 1 417 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3,78 2 118 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4,11 1 119 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4,11 2 120 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2,44 1 221 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3,78 1 122 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3,56 1 123 4 3 3 4 5 4 2 2 4 3,44 1 224 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3,89 1 125 5 4 4 5 4 4 5 5 5 4,56 2 126 4 4 3 4 4 4 4 4 4 3,89 2 127 3 4 4 3 4 3 2 3 3 3,22 1 228 3 4 4 3 2 3 4 4 3 3,33 1 229 4 4 4 4 3 4 4 3 4 3,78 2 130 2 5 5 2 3 2 2 4 2 3 1 231 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3,44 1 332 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3,67 2 133 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3,44 1 334 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4,33 2 135 4 3 3 4 4 4 5 3 4 3,78 2 136 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3,33 1 337 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3,11 1 338 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4,11 2 139 3 5 5 3 3 1 1 2 3 2,89 1 440 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 141 4 5 5 4 1 1 2 3 4 3,22 1 342 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 2 143 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2,33 1 444 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4,22 2 145 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3,67 1 146 2 5 5 2 2 3 2 2 2 2,78 1 447 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3,78 1 148 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4,11 1 149 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3,44 2 150 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3,67 2 151 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3,44 1 352 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4,33 2 153 4 3 3 4 4 4 5 3 4 3,78 1 154 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3,33 1 355 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3,11 1 356 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3,44 1 357 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3,67 1 158 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3,44 1 359 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4,33 2 160 4 3 3 4 4 4 5 3 4 3,78 1 161 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3,33 1 362 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3,11 1 363 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4,11 2 164 3 5 5 3 3 1 1 2 3 2,89 1 465 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 166 4 5 5 4 1 1 2 3 4 3,22 1 367 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 1 168 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2,33 1 469 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4,22 2 170 4 3 3 4 3 4 4 4 4 3,67 1 371 2 5 5 2 2 3 2 2 2 2,78 1 4
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72 4 3 3 4 4 4 4 4 4 3,78 1 173 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4,11 2 174 4 4 5 4 4 4 4 4 4 4,11 2 175 2 3 3 2 2 2 3 3 2 2,44 1 476 4 4 4 4 3 4 3 4 4 3,78 1 177 3 4 4 3 4 3 4 4 3 3,56 1 378 4 3 3 4 5 4 2 2 4 3,44 1 379 4 4 4 4 4 4 3 4 4 3,89 1 180 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3,44 1 381 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4,33 2 182 4 3 3 4 4 4 5 3 4 3,78 1 183 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3,33 1 384 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3,11 1 485 4 4 3 4 3 3 3 3 4 3,44 1 186 4 4 4 4 4 3 3 3 4 3,67 1 187 3 3 3 3 4 4 4 4 3 3,44 1 388 4 4 4 4 4 5 5 5 4 4,33 2 189 4 3 3 4 4 4 5 3 4 3,78 1 190 4 3 3 4 3 3 3 3 4 3,33 1 191 4 3 3 4 3 2 2 3 4 3,11 1 192 4 5 4 4 3 4 5 4 4 4,11 2 193 3 5 5 3 3 1 1 2 3 2,89 1 494 4 4 4 4 4 4 4 4 4 4 2 195 4 5 5 4 1 1 2 3 4 3,22 1 196 4 4 5 4 4 3 4 4 4 4 2 197 2 3 3 2 3 2 2 2 2 2,33 1 498 4 5 5 4 4 4 4 4 4 4,22 2 199 3 3 3 4 3 4 4 4 4 3,56 1 1
 100 5 5 5 5 5 4 5 4 5 4,78 2 1
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Data Kepuasan Konsumen Pria dan Wanita
 Responden Kepuasan Jenis Kelamin 1 3,5 Pria 2 3,7 Wanita 3 3,6 Pria 4 4,5 Wanita 5 4,3 Pria 6 3,1 Pria 7 2,5 Pria 8 4 Pria 9 2,2 Pria 10 4,2 Wanita 11 2,1 Pria 12 3,9 Wanita 13 2,3 Pria 14 4,2 Wanita 15 3,8 Pria 16 2,3 Pria 17 4 Wanita 18 4,2 Pria 19 4 Wanita 20 2,7 Pria 21 3,7 Pria 22 4 Pria 23 3,6 Pria 24 3,9 Pria 25 4,5 Wanita 26 3,8 Wanita 27 3 Pria 28 3,7 Pria 29 3,6 Wanita 30 2,6 Pria 31 3,5 Pria 32 3,7 Wanita 33 3,6 Pria 34 4,5 Wanita 35 4,3 Wanita 36 3,1 Pria 37 2,5 Pria 38 4 Wanita 39 2,2 Pria 40 4,2 Wanita 41 2,1 Pria 42 3,9 Wanita
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43 2,3 Pria 44 4,2 Wanita 45 3,8 Pria 46 2,3 Pria 47 4 Pria 48 4,2 Pria 49 3,5 Wanita 50 3,7 Wanita 51 3,6 Pria 52 4,5 Wanita 53 4,3 Pria 54 3,1 Pria 55 2,5 Pria 56 3,5 Pria 57 3,7 Pria 58 3,6 Pria 59 4,5 Wanita 60 4,3 Pria 61 3,1 Pria 62 2,5 Pria 63 4 Wanita 64 2,2 Pria 65 4,2 Wanita 66 2,1 Pria 67 3,9 Pria 68 2,3 Pria 69 4,2 Wanita 70 3,8 Pria 71 2,3 Pria 72 4 Pria 73 4,2 Wanita 74 4 Wanita 75 2,7 Pria 76 3,7 Pria 77 4 Pria 78 3,6 Pria 79 3,9 Pria 80 3,6 Pria 81 4,5 Wanita 82 4,3 Pria 83 3,1 Pria 84 2,5 Pria 85 3,5 Pria 86 3,7 Pria 87 3,6 Pria
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88 4,5 Wanita 89 4,3 Pria 90 3,1 Pria 91 2,5 Pria 92 4 Wanita 93 2,2 Pria 94 4,2 Wanita 95 2,1 Pria 96 3,9 Wanita 97 2,3 Pria 98 4,2 Wanita 99 3,8 Pria 100 4,8 Wanita
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Data Loyalitas Konsumen Pria dan Wanita
 Responden Loyalitas Jenis Kelamin 1 3,3 Pria 2 3,7 Wanita 3 3,4 Pria 4 4,3 Wanita 5 3,8 Pria 6 3,3 Pria 7 3,1 Pria 8 4,1 Pria 9 2,9 Pria 10 4 Wanita 11 3,2 Pria 12 4 Wanita 13 2,3 Pria 14 4,2 Wanita 15 3,7 Pria 16 2,8 Pria 17 3,8 Wanita 18 4,1 Pria 19 4,1 Wanita 20 2,4 Pria 21 3,8 Pria 22 3,6 Pria 23 3,4 Pria 24 3,9 Pria 25 4,6 Wanita 26 3,9 Wanita 27 3,2 Pria 28 3,3 Pria 29 3,8 Wanita 30 3 Pria 31 3,4 Pria 32 3,7 Wanita 33 3,4 Pria 34 4,3 Wanita 35 3,8 Wanita 36 3,3 Pria 37 3,1 Pria 38 4,1 Wanita 39 2,9 Pria 40 4 Wanita 41 3,2 Pria 42 4 Wanita
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43 2,3 Pria 44 4,2 Wanita 45 3,7 Pria 46 2,8 Pria 47 3,8 Pria 48 4,1 Pria 49 3,4 Wanita 50 3,7 Wanita 51 3,4 Pria 52 4,3 Wanita 53 3,8 Pria 54 3,3 Pria 55 3,1 Pria 56 3,4 Pria 57 3,7 Pria 58 3,4 Pria 59 4,3 Wanita 60 3,8 Pria 61 3,3 Pria 62 3,1 Pria 63 4,1 Wanita 64 2,9 Pria 65 4 Wanita 66 3,2 Pria 67 4 Pria 68 2,3 Pria 69 4,2 Wanita 70 3,7 Pria 71 2,8 Pria 72 3,8 Pria 73 4,1 Wanita 74 4,1 Wanita 75 2,4 Pria 76 3,8 Pria 77 3,6 Pria 78 3,4 Pria 79 3,9 Pria 80 3,4 Pria 81 4,3 Wanita 82 3,8 Pria 83 3,3 Pria 84 3,1 Pria 85 3,4 Pria 86 3,7 Pria 87 3,4 Pria
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88 4,3 Wanita 89 3,8 Pria 90 3,3 Pria 91 3,1 Pria 92 4,1 Wanita 93 2,9 Pria 94 4 Wanita 95 3,2 Pria 96 4 Wanita 97 2,3 Pria 98 4,2 Wanita 99 3,6 Pria 100 4,8 Wanita
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Data Kepuasan Konsumen Berdasarkan Pekerjaan
 Responden Kepuasan Pekerjaan 1 3,5 Pegawai negeri 2 3,7 Pelajar/mahasiswa 3 3,6 Pegawai negeri 4 4,5 Pelajar/mahasiswa 5 4,3 Pelajar/mahasiswa 6 3,1 Pegawai negeri 7 2,5 Pegawai negeri 8 4 Pelajar/mahasiswa 9 2,2 Wiraswasta 10 4,2 Pelajar/mahasiswa 11 2,1 Pegawai negeri 12 3,9 Pelajar/mahasiswa 13 2,3 Pegawai negeri 14 4,2 Pelajar/mahasiswa 15 3,8 Pelajar/mahasiswa 16 2,3 Wiraswasta 17 4 Pelajar/mahasiswa 18 4,2 Pelajar/mahasiswa 19 4 Pelajar/mahasiswa 20 2,7 Pegawai negeri 21 3,7 Pelajar/mahasiswa 22 4 Pelajar/mahasiswa 23 3,6 Pegawai negeri 24 3,9 Pelajar/mahasiswa 25 4,5 Pelajar/mahasiswa 26 3,8 Pelajar/mahasiswa 27 3 Pegawai negeri 28 3,7 Pegawai negeri 29 3,6 Pelajar/mahasiswa 30 2,6 Pegawai negeri 31 3,5 Pegawai swasta 32 3,7 Pelajar/mahasiswa 33 3,6 Pegawai swasta 34 4,5 Pelajar/mahasiswa 35 4,3 Pelajar/mahasiswa 36 3,1 Pegawai swasta 37 2,5 Pegawai swasta 38 4 Pelajar/mahasiswa 39 2,2 Wiraswasta 40 4,2 Pelajar/mahasiswa 41 2,1 Pegawai swasta 42 3,9 Pelajar/mahasiswa
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43 2,3 Wiraswasta 44 4,2 Pelajar/mahasiswa 45 3,8 Pelajar/mahasiswa 46 2,3 Wiraswasta 47 4 Pelajar/mahasiswa 48 4,2 Pelajar/mahasiswa 49 3,5 Pelajar/mahasiswa 50 3,7 Pelajar/mahasiswa 51 3,6 Pegawai swasta 52 4,5 Pelajar/mahasiswa 53 4,3 Pelajar/mahasiswa 54 3,1 Pegawai swasta 55 2,5 Pegawai swasta 56 3,5 Pegawai swasta 57 3,7 Pelajar/mahasiswa 58 3,6 Pegawai swasta 59 4,5 Pelajar/mahasiswa 60 4,3 Pelajar/mahasiswa 61 3,1 Pegawai swasta 62 2,5 Pegawai swasta 63 4 Pelajar/mahasiswa 64 2,2 Wiraswasta 65 4,2 Pelajar/mahasiswa 66 2,1 Pegawai swasta 67 3,9 Pelajar/mahasiswa 68 2,3 Wiraswasta 69 4,2 Pelajar/mahasiswa 70 3,8 Pegawai swasta 71 2,3 Wiraswasta 72 4 Pelajar/mahasiswa 73 4,2 Pelajar/mahasiswa 74 4 Pelajar/mahasiswa 75 2,7 Wiraswasta 76 3,7 Pelajar/mahasiswa 77 4 Pegawai swasta 78 3,6 Pegawai swasta 79 3,9 Pelajar/mahasiswa 80 3,6 Pegawai swasta 81 4,5 Pelajar/mahasiswa 82 4,3 Pelajar/mahasiswa 83 3,1 Pegawai swasta 84 2,5 Wiraswasta 85 3,5 Pelajar/mahasiswa 86 3,7 Pelajar/mahasiswa 87 3,6 Pegawai swasta
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88 4,5 Pelajar/mahasiswa 89 4,3 Pelajar/mahasiswa 90 3,1 Pelajar/mahasiswa 91 2,5 Pelajar/mahasiswa 92 4 Pelajar/mahasiswa 93 2,2 Wiraswasta 94 4,2 Pelajar/mahasiswa 95 2,1 Pelajar/mahasiswa 96 3,9 Pelajar/mahasiswa 97 2,3 Wiraswasta 98 4,2 Pelajar/mahasiswa 99 3,8 Pelajar/mahasiswa 100 4,8 Pelajar/mahasiswa
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Data Loyalitas Konsumen Berdasarkan Pekerjaan
 Responden Loyalitas Pekerjaan 1 3,3 Pegawai negeri 2 3,7 Pelajar/mahasiswa 3 3,4 Pegawai negeri 4 4,3 Pelajar/mahasiswa 5 3,8 Pelajar/mahasiswa 6 3,3 Pegawai negeri 7 3,1 Pegawai negeri 8 4,1 Pelajar/mahasiswa 9 2,9 Wiraswasta 10 4 Pelajar/mahasiswa 11 3,2 Pegawai negeri 12 4 Pelajar/mahasiswa 13 2,3 Pegawai negeri 14 4,2 Pelajar/mahasiswa 15 3,7 Pelajar/mahasiswa 16 2,8 Wiraswasta 17 3,8 Pelajar/mahasiswa 18 4,1 Pelajar/mahasiswa 19 4,1 Pelajar/mahasiswa 20 2,4 Pegawai negeri 21 3,8 Pelajar/mahasiswa 22 3,6 Pelajar/mahasiswa 23 3,4 Pegawai negeri 24 3,9 Pelajar/mahasiswa 25 4,6 Pelajar/mahasiswa 26 3,9 Pelajar/mahasiswa 27 3,2 Pegawai negeri 28 3,3 Pegawai negeri 29 3,8 Pelajar/mahasiswa 30 3 Pegawai negeri 31 3,4 Pegawai swasta 32 3,7 Pelajar/mahasiswa 33 3,4 Pegawai swasta 34 4,3 Pelajar/mahasiswa 35 3,8 Pelajar/mahasiswa 36 3,3 Pegawai swasta 37 3,1 Pegawai swasta 38 4,1 Pelajar/mahasiswa 39 2,9 Wiraswasta 40 4 Pelajar/mahasiswa 41 3,2 Pegawai swasta 42 4 Pelajar/mahasiswa
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43 2,3 Wiraswasta 44 4,2 Pelajar/mahasiswa 45 3,7 Pelajar/mahasiswa 46 2,8 Wiraswasta 47 3,8 Pelajar/mahasiswa 48 4,1 Pelajar/mahasiswa 49 3,4 Pelajar/mahasiswa 50 3,7 Pelajar/mahasiswa 51 3,4 Pegawai swasta 52 4,3 Pelajar/mahasiswa 53 3,8 Pelajar/mahasiswa 54 3,3 Pegawai swasta 55 3,1 Pegawai swasta 56 3,4 Pegawai swasta 57 3,7 Pelajar/mahasiswa 58 3,4 Pegawai swasta 59 4,3 Pelajar/mahasiswa 60 3,8 Pelajar/mahasiswa 61 3,3 Pegawai swasta 62 3,1 Pegawai swasta 63 4,1 Pelajar/mahasiswa 64 2,9 Wiraswasta 65 4 Pelajar/mahasiswa 66 3,2 Pegawai swasta 67 4 Pelajar/mahasiswa 68 2,3 Wiraswasta 69 4,2 Pelajar/mahasiswa 70 3,7 Pegawai swasta 71 2,8 Wiraswasta 72 3,8 Pelajar/mahasiswa 73 4,1 Pelajar/mahasiswa 74 4,1 Pelajar/mahasiswa 75 2,4 Wiraswasta 76 3,8 Pelajar/mahasiswa 77 3,6 Pegawai swasta 78 3,4 Pegawai swasta 79 3,9 Pelajar/mahasiswa 80 3,4 Pegawai swasta 81 4,3 Pelajar/mahasiswa 82 3,8 Pelajar/mahasiswa 83 3,3 Pegawai swasta 84 3,1 Wiraswasta 85 3,4 Pelajar/mahasiswa 86 3,7 Pelajar/mahasiswa 87 3,4 Pegawai swasta
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88 4,3 Pelajar/mahasiswa 89 3,8 Pelajar/mahasiswa 90 3,3 Pelajar/mahasiswa 91 3,1 Pelajar/mahasiswa 92 4,1 Pelajar/mahasiswa 93 2,9 Wiraswasta 94 4 Pelajar/mahasiswa 95 3,2 Pelajar/mahasiswa 96 4 Pelajar/mahasiswa 97 2,3 Wiraswasta 98 4,2 Pelajar/mahasiswa 99 3,6 Pelajar/mahasiswa 100 4,8 Pelajar/mahasiswa
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Kepuasan dan Loyalitas Konsumen
 Responden Kepuasan Loyalitas 1 3,5 3,3 2 3,7 3,7 3 3,6 3,4 4 4,5 4,3 5 4,3 3,8 6 3,1 3,3 7 2,5 3,1 8 4 4,1 9 2,2 2,9 10 4,2 4 11 2,1 3,2 12 3,9 4 13 2,3 2,3 14 4,2 4,2 15 3,8 3,7 16 2,3 2,8 17 4 3,8 18 4,2 4,1 19 4 4,1 20 2,7 2,4 21 3,7 3,8 22 4 3,6 23 3,6 3,4 24 3,9 3,9 25 4,5 4,6 26 3,8 3,9 27 3 3,2 28 3,7 3,3 29 3,6 3,8 30 2,6 3 31 3,5 3,4 32 3,7 3,7 33 3,6 3,4 34 4,5 4,3 35 4,3 3,8 36 3,1 3,3 37 2,5 3,1 38 4 4,1 39 2,2 2,9 40 4,2 4 41 2,1 3,2 42 3,9 4

Page 131
                        

43 2,3 2,3 44 4,2 4,2 45 3,8 3,7 46 2,3 2,8 47 4 3,8 48 4,2 4,1 49 3,5 3,4 50 3,7 3,7 51 3,6 3,4 52 4,5 4,3 53 4,3 3,8 54 3,1 3,3 55 2,5 3,1 56 3,5 3,4 57 3,7 3,7 58 3,6 3,4 59 4,5 4,3 60 4,3 3,8 61 3,1 3,3 62 2,5 3,1 63 4 4,1 64 2,2 2,9 65 4,2 4 66 2,1 3,2 67 3,9 4 68 2,3 2,3 69 4,2 4,2 70 3,8 3,7 71 2,3 2,8 72 4 3,8 73 4,2 4,1 74 4 4,1 75 2,7 2,4 76 3,7 3,8 77 4 3,6 78 3,6 3,4 79 3,9 3,9 80 3,6 3,4 81 4,5 4,3 82 4,3 3,8 83 3,1 3,3 84 2,5 3,1 85 3,5 3,4 86 3,7 3,7 87 3,6 3,4
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88 4,5 4,3 89 4,3 3,8 90 3,1 3,3 91 2,5 3,1 92 4 4,1 93 2,2 2,9 94 4,2 4 95 2,1 3,2 96 3,9 4 97 2,3 2,3 98 4,2 4,2 99 3,8 3,6 100 4,8 4,8
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Lampiran 9 Tabel r produk
 moment
 Tabel Distribusi F
 Tabel t
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Tabel r Product Moment
 Interval Kepercayaan Interval Kepercayaan n 95% 99% n 95% 99%
 3 0,997 0,999 33 0,344 0,442 4 0,950 0,990 34 0,339 0,436 5 0,878 0,959 35 0,334 0,430 6 0,811 0,917 36 0,329 0,424 7 0,754 0,874 37 0,325 0,418 8 0,707 0,874 38 0,320 0,413 9 0,666 0,798 39 0,316 0,408 10 0,632 0,765 40 0,312 0,403 13 0,553 0,684 45 0,294 0,380 14 0,532 0,661 55 0,266 0,345 15 0,514 0,641 60 0,254 0,330 16 0,497 0,623 65 0,244 0,317 17 0,482 0,606 70 0,235 0,306 18 0,468 0,590 75 0,227 0,296 19 0,456 0,575 80 0,220 0,286 20 0,444 0,561 85 0,213 0,278 23 0,413 0,526 90 0,207 0,270 24 0,404 0,515 95 0,202 0,263 25 0,396 0,505 100 0,195 0,256 26 0,388 0,496 125 0,176 0,230 27 0,381 0,487 150 0,159 0,210 28 0,374 0,478 175 0,148 0,194 29 0,367 0,470 200 0,138 0,181 30 0,361 0,463 300 0,113 0,148
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Tabel t
 df = 5% = 2,5% 1 6.314 12.706 2 2.920 4.303 3 2.353 3.182 4 2.132 2.776 5 2.015 2.571 6 1.943 2.447 7 1.895 2.365 8 1.860 2.306 9 1.833 2.262 10 1.812 2.228 20 1.725 2.086 30 1.697 2.042 40 1.684 2.021 50 1.676 2.009 60 1.671 2.000 70 1.667 1.994 80 1.664 1.990 90 1.662 1.987 91 1.662 1.986 92 1.662 1.986 93 1.661 1.986 94 1.661 1.986 95 1.661 1.985 96 1.661 1.985 97 1.661 1.985 98 1.661 1.984 99 1.660 1.984 100 1.660 1.984
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Tabel Distribusi F Taraf kesalahan 5%
 = dk
 penyebut = dk pembilang
 1 2 4 5 1 161 200 225 230 10 4,96 4,10 3,48 3,33 20 4,35 3,49 2,87 2,71 50 4,03 3,18 2,36 2,10 60 4,00 3,15 2,54 2,37 70 3,98 3,13 2,50 2,35 80 3,96 3,44 2,48 2,33 95 3,94 3,09 2,47 2,31 98 3,94 3,09 2,46 2,31 100 3,94 3,09 2,46 2,30
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