PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITASPELAYANAN
ORANGE TV TERHADAP KOMPLAIN PELANGGAN
PADA CV. ASFA

SKRIPS|

Untuk Memenuhi Salah Satu Syarat Guna Memperoleh
Gelar Sarjana Ekonomi

RIFKY ABDULLAH AKLIS
No. Regis. 32110002

JURUSAN MANAJEMEN
FAKULTASEKONOMI
UNIVERSITASKATOLIK WIDYA MANDIRA
KUPANG
2015

1



LEMBAR PENGESAHAN

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
ORANGE TV TERHADAP KOMPLAIN PELANGGAN
PADA CV. ASFA KUPANG

Yang diajukan oleh :
Nama : Rifky A. Aklis
Nomor Registrasi : 32110002
Jurusan : Manajemen
Program Studi : Manajemen
Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Skripsi ini telah disetujui oleh Tim Pembimbing Fakultas Ekonomi
Universitas Katolik Widya Mandira Kupang

Pembimbing | Pembimbing II




LEMBAR PERSETUJUAN

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN
ORANGE TV TERHADAP KOMPLAIN PELANGGAN
PADA CV. ASFA KUPANG

Nama : Rifky Abdullah Aklis
Nomor Registrasi: : 32110002

Jurusan : Manajemen
Progam Studi : Manajemen
Konsentrasi : Manajemen Pemasaran

Telah dipertahankan di depan Panitia Ujian dan dinyatakan Lulus
pada tanggal 18 Juni 2015, di ruang B 116

Susunan itia

1. Ketua : Drs. Ec. Gaudensius Djuang, MM ..., 40cvriceeee
2. Sekretaris : Dra. Sukamti, MM M._:

3. Anggota Pengujil : Drs. Ec. Sabinus Hatul, MM Sid sia Trau i

4. Anggota Pengujill : Drs. Wilhelmus Ngete, MM ﬂ’/f/

5. Anggota Penguiji III : Drs. Ec. Gaudensius Djuang, MM //,_V"«;

Kupang, Juli2015
Mengetahui,




MOTTO:

“Jika kamu mampu bersabar,

Tuhan mampu memberikan lebih dari apa yang kau minta”

PERSEMBAHAN

Dengan sepenuh hati dan rasa syukur, karya tulis ini saya persembahkan

kepada:

1. Tuhan Yang Maha Esa yang selalu memberikan kekuatan dan kesabaran
kepada saya di setiap waktu.

2. Bapak M. Sofyan Aklis, Mama Nuraini Aklis, Kakak Ardin Aklis
sekeluarga, Rizal Aklis, Rian Aklis, Bebe Mariam Sidin dan Rizky Aklis
yang menjadi motivas dan pemberi semangat saya.

3. Saudara/i, sahabat, teman-teman, dan kekasih saya Nyza Normandiri yang
selalu memberikan semangat, motivasi, dan masukan-masukan dalam
menyelesaikan skripsi ini.

4. Almamater tercinta UNIVERSITAS KATOLIK WIDYA MANDIRA

KUPANG khususnya Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen.



ABSTRAK

Rifky Abdillah Aklis (32110002) “Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas
Pelayanan Orange TV Terhadap Komplain Pelanggan Pada CV. ASFA Kupang”. Di
bawah bimbingan Bapak Drs. Ec. Gaudensius Djuang, MM. selaku pembimbing | dan Ibu
Sukamti, MM selaku pembimbing I1.

Orange TV merupakan salah satu produk Pay TV CV. Asfa yang beredar di pasaran.
Selain Orange TV, ada juga merek lainnya seperti INDOVISION, Big TV dan K-VISION.
Berdasarkan data penjualan CV. Asfa di Kota Kupang, penjualan Orange TV mengalami
penurunan dari tahun 2012 hingga tahun 2014 karena Orange TV mempunyai kelemahan-
kelemahan yang berhubungan dengan kualitas produk dan kualitas pelayanan. Hal ini
menyebabkan pelanggan Orange TV CV. Asfa melakukan komplain.

Populasi dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan produk Orange TV CV. Asfa
di kota kupang yaitu 186 orang. Teknik pengambilan sampel menggunakan rumus Slovin,
yaitu mendapatkan jumlah sampel sebesar 65 orang. Jadi, sampel dalam penelitian ini
sebanyak 65 orang. Data yang diperoleh dalam penelitian ini adalah data primer dan data
sekunder, data kuantitatif dan data kualitatif. Teknik pengumpulan data menggunakan
kuesioner dan wawancara. Setelah data dikumpulkan kemudian diolah dan dianalisis dengan
menggunakan analisis deskriptif dan anadisisinferensial.

Hasil analisis deskriptif menunjukkan variabel kualitas produk sebesar 68,15%
dalam kategori baik, variabel kualitas pelayanan sebesar 70,15% dalam kategori baik, dan
variabel komplain sebesar 48,62% yang masuk kategori kurang baik. Hasil analisis regres
linier berganda diperoleh persamaan sebagai berikut: Y = -0,474X, - 0,341X, + e. Hasll uji
parsia (t) dan simultan (F) menunjukkan bahwa dari kedua variabel yaitu kualitas produk
dan kualitas pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap komplain pelanggan.
Hasil dari koefisien determinasi menunjukkan bahwa 56,20% variabel kualitas produk dan
kualitas pelayanan berpengaruh terhadap komplain pelanggan, sedangkan sisanya 43.80%
dijelaskan oleh variabel lain.

Berdasarkan hasil analisis tersebut disarankan untuk mengurangi komplain
pelanggan, Orange TV perlu meningkatkan kualitas produk yang telah diterimah komplain
dari pdanggan melalui CV. Asfa, dan selanjutnya CV. Asfa memberitahukan hasil komplain
pelanggan tersebut kepada produsen Orange TV. Selain itu CV. Asfa juga perlu
meningkatkan kualitas pelayanan dengan memberikan pelayanan yang mudah, cepat dan
tepat sehingga dapat mencapai kepuasan pelanggan.

Kata kunci: kualitas produk, kualitas pelayanan dan komplain pelanggan.
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