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MOTTO 

 

Karena hikmat akan masuk ke dalam hatimu dan pengetahuan akan 

menyenangkan jiwamu; kebijaksanaan akan memelihara engkau, 

kepandaian akan menjaga engkau. 

(Amsal 2: 10 &11) 

 

Proses yang kita jalani seringkali membuat kita lelah, namun yang paling 

penting adalah respon kita terhadap proses tersebut, karena respon kitalah 

yang akan menentukan hasilnya. 

(ANONYMOUS) 

 

Ketika Tuhan memecahkan masalahmu, kamu memiliki kepercayaan pada 

kemampuanNya, namun ketika Tuhan tidak memecahkan masalahmu, Dia 

memiliki kepercayaan pada kemampuanmu. 

(Penulis) 

 

Dalam kita mengerjakan segala sesuatu, cobalah untuk terus belajar dan 

jangan mudah menyerah. 

(Penulis)  
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ABSTRAK 

 

 
Dalam penelitian ini penulis mengambil judul “ANALISIS KEPUASAN 

KONSUMEN TERHADAP AC LG HERCULES MINI DI KOTA 

YOGYAKARTA”. Maksud dari penelitian ini adalah mengumpulkan data, 

mengolah, menganalisis serta mengiterpretasikan data konsumen AC LG Hercules 

Mini. Sedangkan yang menjadi tujuan dari penelitian ini adalah mengetahui 

apakah konsumen puas terhadap produk AC LG HERCULES MINI dan 

menganalisis apakah ada perbedaan kepuasan konsumen terhadap AC LG 

HERCULES MINI ditinjau dari profil konsumennya. 

Metode penelitian yang digunakan adalah metode deskriptif. Data yang 

diperlukan untuk penelitian ini dikumpulkan melalui observasi, wawancara dan 

kuesioner. Populasi untuk penelitian ini adalah konsumen yang memiliki dan 

menggunakan AC LG HERCULES MINI, untuk kemudian diambil sampel 

sebesar 50 responden. Metode analisis data menggunakan teknik analisis indek 

kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil analisis indek kepuasan konsumen, 

disimpulkan bahwa konsumen cukup puas terhadap produk AC LG HERCULES 

MINI yang ditunjukan dengan nilai IKP sebesar 201,11.  

 

 

Kata Kunci : produk, harga, promosi, distribusi dan kepuasan konsumen 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1.Latar Belakang 

 Persaingan di dunia perdagangan saat ini terbilang sangat ketat. Apalagi di 

era globalisasi yang menyebabkan munculnya perdagangan bebas yang membuat 

dunia seolah tanpa batas. Perusahaan harus sadar akan tingginya persaingan dalam 

pasar globalisasi saat ini, sehingga memicu bagi perusahaan untuk selalu 

mengantisipasi dengan berbagai cara agar dapat memperoleh pangsa pasar.  

Semakin besarnya pangsa pasar yang diperoleh maka dimungkinkan suatu 

perusahaan tersebut memperoleh pasar yang tinggi agar dapat terus bersaing dan 

melanjutkan kelangsungan usahanya. Pangsa pasar biasanya memilih produk dan 

jasa yang memberikan nilai terbesar bagi mereka. Jadi, kunci agar berhasil dan 

dapat mempertahankan pasar tersebut adalah memahami lebih baik kebutuhan dan 

proses pembelian mereka, termasuk didalamnya dengan memberikan mutu dan 

servis yang terbaik. Walaupun memiliki berbagai produk layanan yang baik, 

namun semua hal di atas belum tentu membuat customer terpuaskan. Tingkat 

kepuasan customer sendiri tergantung pada kualitas pelayanan yang ditawarkan 

oleh perusahaan. Tingkat kepuasan konsumen terhadap suatu barang akan 

memberikan cerminan keberhasilan produsen dalam memproduksi suatu barang, 

sebab apabila suatu produk akan menjadi gagal apabila barang tersebut tidak 

memberikan kepuasan bagi penggunanya, maka produsen akan terus berusaha 

mengembangkan produknya agar konsumen merasa puas dengan barang yang 

dibeli. Untuk menentukan kelangsungan hidup perusahaan dalam jangka panjang 

biasanya sangat di pengaruhi oleh tingkat kepuasan konsumen. Karena dengan 
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kepuasan tinggi atau dengan kesenangan yang tinggi menciptakan kelekatan 

emosional terhadap merek tertentu. Untuk itu perusahaan harus bersaing dengan 

perusahaan sejenis dengan menampilkan produk yang berbeda atau lebih spesifik 

bahkan harus memiliki karakteristik tersendiri yang mampu memuaskan 

konsumen.  

 Kepuasan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan 

kinerja atau hasil yang dirasakan dengan harapannya. Tingkat kepuasan 

merupakan fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan harapan. 

Apabila kinerja dibawah harapan, maka pelanggan akan kecewa. Bila kinerja 

sesuai dengan harapan, pelanggan akan sangat puas. Harapan pelanggan dapat 

dibentuk oleh pengalaman masa lampau, komputer dari kerabatnya serta janji dan 

informasi dari pemasar. Kepuasan merupakan sesuatu hal yang harus diperhatikan 

oleh produsen, seperti Schnaars, pada dasarnya tujuan dari bisnis adalah untuk 

menciptakan para konsumen yang merasa puas. Terciptanya kepuasan konsumen 

dapat memberikan beberapa manfaat salah satunya hubungan antara perusahaan 

dan konsumennya menjadi erat. Keputusan penting dalam pengembangan dan 

pemasaran produk dan jasa individu meliputi beberapa hal yaitu atribut produk, 

pemberian merek, pengemasan, pemasangan label, dan jasa pendukung produk 

(Kotler, 2001). 

 Banyak sekali perusahaan yang memenangkan persaingan dengan cara 

memanfaatkan peluang bisnis yang ada dan berusaha menerapkan strategi 

pemasaran yang tepat untuk menciptakan dan mempertahankan pelanggan agar 

tetap setia (resisten) terhadap produk perusahaan. Strategi pemasaran pemasaran 

tersebut tercakup dalam bauran pemasaran atau sering disebut marketing mix 
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dimana keempat bauran tersebut adalah syarat mutlak bagi sebuah perusahaan 

untuk membentuk loyalitas dan memberi kepuasan konsumen. 

 Kepuasan konsumen merupakan tujuan utama bagi sebuah perusahaan. 

Apapun bentuk bisnis atau usaha kita, kepuasan konsumen sangatlah penting kita 

bangun guna menciptakan loyalitas konsumen terhadap bisnis kita, minimal bisnis 

kita dikenal baik oleh masyarakat maupun konsumen tersebut. Dengan demikian 

setiap upaya pemasaran yang kita lakukan dapat tercapat secara maksimal. 

Apabila suatu perusahaan akan mengeluarkan sebuah produk maka sebaiknya 

harus disesuaikan dengan kebutuhan dan keinginan konsumen. Dengan begitu 

maka produk tersebut dapat bersaing di pasaran, sehingga menjadikan konsumen 

memiliki banyak alternatif  pilihan produk sebelum mengambil keputusan untuk 

membeli suatu produk yang ditawarkan di pasaran. 

Ketatnya persaingan kini menjadikan pemasaran bertumpu pada 

penciptaan merek-merek yang bersifat membedakan (different), dengan tetap 

mengutamakan kebutuhan dan kepuasan konsumen itu sendiri, sehingga dapat 

memperkuat loyalitas konsumen terhadap produknya. Dan hal inilah yang menjadi 

dasar bagi LG untuk memproduksi AC (pendingin ruangan) pada tahun 2011.  LG 

Hercules mini  merupakan pendingin ruangan keluaran pertama yang diproduksi 

oleh LG, pendingin ruangan yang hemat energi dengan daya listrik 320 watt. Kini 

di tahun 2011 telah hadir AC LG hercules mini yang lebih irit pemakain listriknya 

hanya 260 watt atau 1 Ampere. 

Saat ini memang beberapa produsen AC berlomba-lomba membuat produk 

terbaru dengan AC yang lebih hemat energi untuk bisa menjangkau kelas bawah, 

karena sekarang AC sudah menjadi kebutuhan di saat cuaca yang sangat 
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panas.AC LG Hercules mini sangat cocok untuk rumah yang menggunakan daya 

listriknya 900 watt. 

Spesifikasi AC LG Hercules mini LG S-05LPBX-R  

- Energy saving 

- Gold fin anti corrosion 

- Timer On off 24 jam 

- Jet cool 

- Filter anti virus 

- Auto clean 

Saat ini baru AC LG hercules mini berkapasitas 0,5 pk dengan watt 

terendah pertama yang ada di indonesia satu-satunya. dan akan lebih dahsyat lagi 

jika AC ini di padukan dengan refrigerator MUSIcool yang terbukti memmpunyai 

keunggulan dalam hal hemat energi hingga 20%. keunggulan MUSIcool ini benar 

benar terbukti ampuhnya bahkan Pabrik LG yang berlokasi di MM2100 cibitung-

bekasi sudah mengganti freon R22 nya dengan MUSIcool.  

Mayoritas konsumen berasal dari kalangan menengah keatas. Meski 

mayoritas konsumennya dari kalangan menengah kebawah, jadi peranan harga 

sangat di perhitungkan, karena di segmen ini konsumen dipastikan lebih kritis 

mengenai value for money sebuah barang. Dan disinilah peran dari kepuasan 

konsumen terhadap pelayanan jasa maupun produk tersebut sangat penting, 

dimana perusahaan pasti akan berusaha untuk meningkatkan kualitas produknya 

maupun pelayanannya agar dapat menjamin kepuasan dari konsumen itu sendiri. 
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 Berangkat dari latar belakang diatas, peneliti ingin mengetahui apakah 

konsumen puas terhadap LG Hercules mini. Untuk itu penulis mengadakan 

penelitian tentang “ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP AC 

LG HERCULES MINIDI KOTA YOGYAKARTA” 

 

1.2.Batasan Masalah 

1.Lokasi penelitian adalah di kota Yogyakarta. 

2.Waktu penelitian antara bulan februari sampai dengan bulan April 2013. 

3.Produk yang diteliti adalah produk AC LG Hercules Mini. 

4.Responden yang diteliti adalah mereka yang telah mengenal dan 

yangmemiliki produk AC LG Hercules Mini tersebut. 

5.Jumlah responden yang diteliti adalah 50 orang. 

6.Profil konsumen yang diteliti berdasarkan : 

Jenis Kelamin :a. Pria 

    b. Wanita 

Usia  :a. Sampai dengan 17 tahun 

    b. 18 - 30 tahun 

    c. 31 - 40 tahun 

    d. Lebih dari 40 taun 

 

Pekerjaan :a. Pelajar/Mahasiswa 

    b. Pegawai Negeri 

    c. Pegawai Swasta 

    d. Wiraswasta     
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Pengeluaran :a. >Rp. 2.000.000 - Rp. 2.500.000 

    b. >Rp. 2.500.000 - Rp. 3.000.000 

    c. >Rp. 3.000.000 - Rp. 3.500.000 

   d. >3.500.000 

Pendidikan :a. SMA s/d SMU 

    b. Diploma/D3  

    c. Sarjana 

      d. Pasca sarjana 

7.Atribut yang diteliti : 

a) desain 

b) Teknologi 

c) Performa AC  

d) Hemat Konsumsi Listrik 

e) Harga produk 

f) Harga suku cadang 

g) Biaya perawatan 

h) Kemudahan memperoleh produk 

i) Kemudahan memperoleh suku cadang 

j) Kemudahan memperoleh servis 

k) kepopuleran 

l) Event Promosi 

m) Iklan di TV 

n) Sistem kredit 

o) Bonus  
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1.3.Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang masalah di atas dapat diajukan perumusan masalah 

sebagai berikut : 

Apakah konsumen AC LG Hercules Mini di Yogyakarta puas terhadap produk 

AC LG HERCULES MINI ? 

 

1.4.Tujuan Penelitian 

 Tujuan diadakannya penelitian ini adalah : 

Untuk mengetahui kepuasan konsumen terhadap produk AC LG HERCULES 

MINI di Yogyakarta. 

 

1.5.Manfaat Penelitian 

1.Bagi Perusahaan 

a. Untuk memberikan gambaran tentang respon atau tingkat 

kepuasan terhadap produk AC LG HERCULES MINI 

b. Sebagai bahan evaluasi dan informasi bagi perusahaan dalam 

pengambilan keputusan untuk masa akan datang. 

c. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar atau acuan 

dalam menentukan strategi pemasaran produknya dimasa yang 

akan datang. 

2. Bagi Penulis 

Hasil penelitian ini akan menambah wawasan dan pengetahuan 

dalam menganalisa suatu masalah secara riil dan dapat menerapkan 
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teori-teori yang telah diterima pada waktu kuliah, sehingga 

menambah ilmu pengetahuan dan pengalaman di bidang penelitian. 

3. Bagi Pihak Lain 

Hasil penelitian ini dapat dipakai sebagai tambahan pengetahuan, 

informasi, bahan referensi dan pedoman penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

SIMPULAN DAN SARAN 

5.1.Kesimpulan 

  Berdasarkan hasil analisis data dari bab sebelumnya dan pengolahan data 

melalui komputer dengan program SPSS 17, dalam penelitian yang berjudul 

“ANALISIS KEPUASAN KONSUMEN TERHADAP AC LG Hercules Mini DI 

KOTA YOGYAKARTA”terhadap 50 responden yang semuanya telah mengisi 

kuesioner dengan baik. Maka dapat ditarik beberapa kesimpulan sebagai berikut: 

5.1.1. Kesimpulan Validitas dan Reliabilitas 

  Berdasarkan olah data dari keseluruhan 50 responden sekaligus 

untuk menguji validitas dan reliabilitas kuesioner melalui program SPSS 

17 dengan standar pengujian validitas dan reliabilitas tertentu seperti yang 

telah dijelaskan di Bab III dan IV, maka dapat disimpulkan keseluruhan 

instrumen kuesioner adalah valid dan reliabel. Hal ini berarti instrumen 

kuesioner semuanya memenuhi syarat dan dapat dilanjutkan untuk 

pengujian analisis selanjutnya. 

5.1.2. Kesimpulan Persentase Berdasarkan Profil Konsumen 

  Untuk konsumen AC LG Hercules Mini, dari analisis persentase 

dapat disimpulkan bahwa responden yang berjenis kelamin wanita dengan 

persentase 58%, usia antara > 20-25 tahun 44%, status pekerjaan 

pelajar/mahasiswa 46%, status pendidikan SMU/SMA dengan 

persentase52%, dan pengeluaran maksimal > Rp 2.000.000,00 –

2.500.000,00 dengan prosentase 48%. 
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5.1.3. Analisis Indek Kepuasan Konsumen 

 Sikap konsumen terhadap produk AC LG Hercules Minidi kota 

Yogyakarta ternyata cukup memuaskan, yaitu dengan diperoleh angka IKP 

sebesar 201,11. Berarti hipotesis yang telah diajukan pada penelitian ini 

terbukti. 

Untuk lebih jelasnya bahwa melalui perhitungan hasil peringkat 

IKK peratribut, tiga atribut tertinggi adalah bonus dengan hasil 4,16 x 4,10 

= 17,056(17), biaya perawatandengan hasil 4,26 x 3,88 = 16,5288(16) dan 

kemudahan service dengan hasil 3,72 x 4,16 = 15,4752(15)sedangkan tiga 

atribut yang terendah adalah performa AC dengan hasil 3,70 x 3,64 = 

13,468(13), sistem kredit dengan hasil3,68 x 3,60 = 13,248(13) dan 

teknologi dengan hasil 3,70 x 3,26 = 12,062(13). 

 

5.2.Saran 

Berdasarkan pada hasil analisis data dari penelitian dan kesimpulan diatas, 

maka penulis dapat memberikan beberapa saran yang berkaitan dengan penelitian 

tersebut, untuk menjadi masukan dan bahan pertimbangan demi perbaikan dan 

kemajuan dimasa mendatang : 

5.2.1. Untuk Perusahaan 

Dari hasil penelitian terbukti ada 3 atribut tertinggi yaitu 

tentangbonus, biaya perawatan, dan kemudahan service di sisilain juga 

penelitian ini ada 3 atribut terendah yaitu performa AC, sistem kredit, dan 

teknologi sehingga penulis menyarankan supaya perusahaan bisa 
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mempertahankan atribut teratas dilain sisi perusahaan juga harus 

memperbaiki 3 atribut terendah supaya kepuasan konsumen tetap terjaga. 

5.2.2. Untuk Penelitian Selanjutnya 

Beberapa saran yang dapat diberikan peneliti untuk penelitian 

selanjutnya agar lebih baik dan memberikan informasi yang lebih jelas dan 

lengkap: 

1. Kali ini peneliti hanya meneliti beberapa atribut saja sehingga 

alangkah baiknya jika akan dilakukan penelitian yang sama 

tambahkan beberapa atribut agar bisa melihat perbedaan dan 

perdandingan dengan atribut-atribut yang lainlain diluar 

penelitian yang masih bisa mempengaruhi kepuasan konsumen 

misalnya seperti dalam pelayanan/jasa, penambahan inovasi, 

kemudahan dalam pemahaman/pengetahuan tentang produk, 

dan sebagainya. 

2. Untuk data primer tambahkan lebih banyak responden, jika 

semakin banyak data primer maka semakin baik pula data yang 

akan terkumpul. 
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