ABSTRACT

Competitive situation in today's business world is increasingly competitive, particularly in the
telecommunications world. All companies want to compete to become the market leader, amid the
global handset market saturation will be considered to have standard features, the Blackberry
smartphone appears to feature instant messaging different than usual, at first Blackberry in Indonesia
with a market appears gray market and black market. Over time, the emerging distributors - the official
distributor in Indonesia. With after-sales service warranty blackberry official is expected to become the
market leader. After-sales services provided include product installation, product warranties, and repair
is done by spreading product .This research makes questionnaire on respondents who are the students of
Faculty of Economics, University Maranatha Bandung. The result showed that after-sales service has the
effect of 25% against consumer satisfaction, mean while remaining 75% is influenced by factors other
.The factor that can be found by the researchers is to change people's lifestyles and the features
contained in the BlackBerry smartphone itself.
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ABSTRAK

Situasi persaingan di dalam dunia usaha sekarang ini sudah semakin kompetitif, terutama di
dalam dunia telekomunikasi. Semua perusahaan ingin berlomba menjadi pemimpin pasar,
ditengah kejenuhan akan pasar handphone yang dianggap mempunyai fitur standard, muncul
smartphone Blackberry dengan fitur instant messaging yang berbeda dari biasanya, pada
awalnya Blackberry muncul di Indonesia dengan pasar gray market dan black market. Seiring
berjalannya waktu,muncul distributor — distributor resmi di Indonesia. Dengan layanan purna
jualnya blackberry bergaransi resmi diharapkan mampu menjadi pemimpin pasar. Layanan purna
jual yang diberikan antara lain pemasangan produk, garansi produk,dan perbaikan
produk.Penelitian ini dilakukan dengan menyebarkan kuisioner pada responden yang merupakan
mahasiswa-mahasiswi Fakultas Ekonomi Universitas Kristen Maranatha Bandung.Hasil
penelitian menunjukan bahwa layanan purna jual mempunyai pengaruh sebesar 25% terhadap
kepuasan konsumen. Sedangakan sisanya 75% dipengaruhi oleh faktor lain.faktor lain yang
dapat ditemukan oleh peneliti adalah perubahan gaya hidup masyarakat dan fitur yang terdapat di
dalam smartphone Blackberry itu sendiri.

Kata Kunci : Layanan Purna Jual, Kepuasan Konsumen
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