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RINGKASAN

Karina Utami Anastuti. 2013. “Pengaruh Diferensiasi Produk Terhadap
Kepuasan Pelanggan (Survei Pada Mahasiswa Pengguna iPhone Di Universitas
Brawijaya Malang). Dibimbing oleh Dr. Zainul Arifin, MS dan Drs. Wilopo,
MAB.

Penelitian ini betujuan untuk mengetahui bagaimana pengaruh Diferensiasi
Produk baik secara bersama-sama maupun parsial serta untuk mengetahui variabel
yang berpengaruh secara dominan terhadap kepuasan pelanggan iPhone di
Universitas Brawijaya Malang. Adapun Variabel Independen yang digunakan
dalam penelitian ini adalah bentuk (X;), keistimewaan (X), kualitas/mutu kinerja
(X3), mutu kesesuaian (X,), daya tahan (Xs), keandalan (Xg), mudah diperbaiki
(X7), gaya (Xs), dan rancangan (Xg). Variabel dependen yang digunakan dalam
penelitian ini adalah Kepuasan Pelanggan (Y).

Jenis penelitian pada penelitian ini adalah explanatory research yang mana
menggunakan instrumen penelitian berupa kuesioner yang disebar kepada 118
responden yang merupakan pengguna iPhone di Universitas Brawijaya Malang.
Pengolahan data dilakukan dengan menggunakan software SPSS 13.0 for
windows. Untuk pengujian instrumen menggunakan uji validitas, dan uji
reliabilitas. Sedangkan untuk teknik analisis data menggunakan analisis deskriptif
dan analisis regresi linier berganda. Analisis regresi linier berganda digunakan
karenza penelitian ini lebih dari dua variabel, dengan menggunakan uji F, uji t, dan
uji R%.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa dari kesembilan variabel
Diferensiasi produk yaitu bentuk, keistimewaan, kualitas/mutu kinerja, mutu
kesesuaian, keandalan, daya tahan, mudah diperbaiki, gaya, dan rancangan secara
bersama-sama berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan iPhone di Universitas
Brawijaya Malang. Dari perhitungan SPSS 13.0 untuk uji F diketahui bahwa
Fhitung = 31,244 > Fiape 1,968 dengan signifikansi sebesar 0,000 < 0,5. Secara
parsial diketahui hanya variabel bentuk, kualitas/mutu kinerja, keandalan, mudah
diperbaiki, gaya dan rancangan yang berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Selain uji F dan uji t, uji R? diketahui nilai R Square sebesar 0,723
yang berarti besarnya variabel independen terhadap variabel dependen sebesar
72,3%

Kata kunci : Diferensiasi Produk, Kepuasan Pelanggan



SUMMARY

Karina Utami Anastuti. 2013. “"The Effect of Product Differentiation
Against Customer Satisfaction (Survey Student iPhone Users In UB). Mentored
by Dr. Zainul Arifin, MS dan Drs. Wilopo, MAB.

This study aims to determine how the effect of product differentiation either
jointly or partial as well as to determine which variables are the dominant
influence on customer satisfaction in UB's iPhone. The independent variables
used in this study is the form (X;), features (X;), performance quality (Xs),
conformance of quality (X,), durability (Xs), reliability (X¢), easily repaired (X5),
style (Xg), and design (Xg). The dependent variables used in this study is the
Customer Satisfaction (Y).

Type of research in this study is explanatory research which uses a
questionnaire research instruments were distributed to 118 respondents who are
iPhone users at UB. Data processing was performed using SPSS 13.0 software for
windows. To test the validity of the test instrument use, and reliability testing. As
for the techniques of data analysis using descriptive analysis and multiple linear
regression analysis. Multiple linear regression analysis was used for this study of
more than two variables, using the F test, t test, and test R%

The results showed that of the nine variables that form of product
differentiation, distinction, quality / performance quality, conformance quality,
reliability, durability, easily repaired, style, and design jointly influence on
customer satisfaction in UB's iPhone. SPSS 13.0 for calculation of the F test is
known that the F value = 31.244> F 1.968 with a significance of 0.000 <0.5.
Partially known only variable shape, quality / grade performance, reliability, easy
to fix, style and design that significantly influence customer satisfaction. In
addition to the F test and t-test, known R? R Square value of 0.723, which means
the magnitude of the independent variable on the dependent variable of 72.3%

Keywords: Product Differentiation, Customer Satisfaction
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