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ABSTRAK

AGUNG KADEK WINDI, 2023, Pengaruh Kualitas Produk dan Harga
terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel pada Mahasiswa
Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Makassar. Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Makassar dibimbing oleh Pembimbing | Drs. Asdi
dan Pembimbing Il Syarthini Indrayani, S.E., M.Si.

Kepuasan pelanggan adalah suatu keadaan dimana keinginan, harapan
dan kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi. Dalam memenuhi keinginan
pelanggan ada beberapa hal yang harus dipertimbangkan seperti Kualitas
Produk dan Harga. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana
Pengaruh Kualitas Produk (X1) dan Harga (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan
(Y) kartu prabayar Telkomsel pada Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar. Populasi dalam
penelitian ini adalah mahasiswa dengan jumlah populasi sebanyak kurang lebih
60 responden dan sampel yang diambil dalam penelitian ini adalah sebanyak 60
orang. Teknik pengambilan sampel dilakukan teknik accindential sampling.

Jenis penelitian ini menggunakan metode kuantitatif, dimana dimana
metode pengumpulan data yang digunakan adalah dengan cara observasi,
kuesioner, serta dokumentasi. Metode analisi yang digunakan adalah Uji
Validasi, uji reliabilitas, analisis regresi berganda dan uji t ( Uji Parsial). Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk (X1) dan Harga (X2)
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) kartu prabayar
Telkomsel pada Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Makassar.

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, Kepuasan Pelanggan
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ABSTRACT

AGUNG KADEK WINDI, (2023). The Influence of Product Quality and
Price on Customer Satisfaction of Telkomsel Prepaid Cards for Management
Students, Faculty of Economics and Business, University of Muhammadiyah
Makassar. Management Department, Faculty of Economics and Business,
University of Muhammadiyah Makassar, supervised by Supervisor | Asdi and
Advisor Il Syarthini Indrayani.

Customer satisfaction is a situation where customers' desires,
expectations, and needs can be fulfilled. Several things must be considered in
fulfilling customer desires, such as product quality and price. This study aims to
determine the extent to which Product Quality (X1) and Price (X2) influence
Customer Satisfaction (Y) for. Telkomsel prepaid cards in Management
Department Students, Faculty of Economics and Business, University of
Muhammadiyah Makassar. The population in this study was students, with a total
population of approximately 60 respondents, and the samples taken in this study
were 60 people. The sampling technique was carried out by accidental sampling
technique.

This type of research uses quantitative methods, where the data
collection methods are observation, questionnaires, and documentation. The
analytical method used is Validation Test, reliability test, multiple regression
analysis, and t-test (Partial Test). The results of this study indicate that the
variable Product Quality (X1) and Price (X2) have a significant effect on
Customer Satisfaction (Y) for Telkomsel prepaid cards in Management
Department Students, Faculty of Economics and Business, University of
Muhammadiyah Makassar.

Keywords: Product Quality, Price, Customer Satisfaction

XV






DAFTAR ISI

SAMPUL ..ot e e e e e a e s i
HALAMAN JUDUL ...ttt a e e ii
HALAMAN PERSEMBAHAN ..ottt iii
HALAMAN PERSETUJUAN ..ottt iv
HALAMAN PENGESAHAN. ...ttt v
SURAT PERNYATAAN KEABSAHAN .....coiiiiii e Vi
HALAMAN PERNYATAAN PERSETUJUAN PUBLIKASI TUGAS AKHIR ...... Vii
KATA PENGANTAR .ttt ettt e e s s aaassssbae s fae e e aaisbbe e e e e e e e s e s aninbnreeeeeens viii
ABSTRAK ......... .ot i ol & = b N PO B, ... Xii
ABSTRACT .. = i W W P Th W T ... xiii
DAFTARJGIREE", *_ N . | SRR 4. - A Y ................ Xiv
DAEFA SR i SRR SR, '\ S | |- | U . .~ (TR oot e, ... XVi
DERY el e BN IRER T e o T XVii
BAB I} TR R . 1 o o s v e AR . .............. 1
A. jEErar BElakan ™ == " | e gt L. ="t 1

B. TR S 5 i v N 6

C. MUNENEREREIT AN . Mmoo e W e, T 6

D. MaBeiiESne e /. i | | LS I ST - )..................... 7
BAB 1. TINJAUAN PUSTAKA ..ttt bt a e e e et eeaaaeeeaaae 8
A, TinjaliReO S U . S o ... 8

1. PenrigCHsiini e dSeciim Y . . L ... 8

2. MangjcimerBemasaian . e e e L. ...........oeeeeeeeeeeeeenenns 8

3. Peerilaku KONSUMEN ......oceiiiie e 9

4. Pengertian KualitaS Produk ................uueueeiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiiieei. 11

5. Pengertian Harga ........coovvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieieeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 13

6. Pengertian Kepuasan Pelanggan ..........cccccccvvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 15

B. Tinjauan EMPIFS ......cooviiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeeeeeee e 18

C. KerangKa PiKil...........uuueueiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeiieebeeeeaeeeeeeeeeeeebaeeseeeeeeeanneee 27

D HIPOTESIS ..ottt et 28
BAB 11l. METODE PENELITIAN ....cttttiiaii ittt ieneee e e e e 30
A. JeniS Penelitian ..o 30



B. Lokasi dan Waktu Penelitian ...........ccooeeuiiiiiiiiiieeiicies e 30
C. Jenis dan SUMDBDEr Data........cooieeeeiiiiiiiiie e e e eeeees 30
D. Populasi dan Sampel ...........oooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiie 31
E. Metode Pengumpulan Data............cceeevviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeieeeeeeeeeeeeeeeeeee 33
F. Definisi Operasional Variabel .............cccccvviiiiiiiiiiiiiiiiiiieee 33
G. Metode ANAlISIS DALA ........uuuuuuuuiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieiaieeeaeeaeeeeeeeaeere e 34
[ O O T o 1] o) (= 38
BAB IV. HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ........cuiiiiiiiiiiiiiiiiieeinnnnnnnns 40
A. Gambaran Umum Objek Penelitian .............ccccoeeiieeiiiiiiiiiie e, 40
B. HaSil PENEILIAN ....cciiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieieiiiee et 42
C. Pembahasan # .S ~ . T 1 8 X F B M ............cvvnennnnnnnnnnnnnnnnnns 59
BAB V. KESIMPULAN DAN SARAN ......uuuuuuuutuunutannnannnnnssnssnnennnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnns 63
A. Kesimouleig, Smirn, . o ket o . . B . 0 1 S S, .. ................... 63
B. SOl " NSNS SO ). | SNNen N ORI o OO ... 64
DA PTHEERIEE) SRR N ' L L A S~ S ... 65
L AMP [k S T L i e L S ... 67

XViii



DAFTAR TABEL

Nomor Halaman
2.1. Penelitian Terdahulu ..o e 18
4.1. Karakteristik Responden berdasarkan Jenis Kelamin ............cccccvvvvvvvnnnnnn. 43
4.2. Karakteristik Responden berdasarkan Usia ............cccccovvvviiiiiiiiiiiiiiiiinnenn, 44
4.3. Karakteristik Responden berdasarkan Lama Penggunaan................cc........ 45
4.4, Deskripsi Variabel Kualitas Produk (X1) dan Perhitungan Skor .................. 46
4.5. Deskripsi Variabel Harga (X2) dan Perhitungan SKOr .............ccccccceeeeeenene.. 48
4.6. Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) dan Perhitungan Skor ........... 46
4.7. Uji Validitas...... S as = | 8 00 Y S T ... 50
4.8. Uji Reliabilta Sl = Sty e v B S i S ... 51
4.9. Uji Nopmalliiers ™, . 4. enesnsesmmmm .. 1F. . T S0 % .. .................. 52
4,20 Uji MUIIKOINEAITAS ..vvuieeee e iiie e e ettt e e et s s e e e e e e ae et a e e e e e 53
4.11. Analisis Regresi Linear Berganda...........ccoceeeieieeiiiiiiiiiii i 55
4.12. UARETS I I e e T e it . SN i I ........ 57
4.13. W[RSIM U = i e g i L e 58
4.14 U) BEERSE TE EERA STt 0 B o NERRRR ............ 58

XiX



DAFTAR GAMBAR

Nomor Halaman
2.1, Kerangka PiKir .......ccoooeeeeeeeeeee e 28
4.1 Struktur Organisasi PT. Telkom Indonesia ThK...........cccccooeiiiiiin, 41
4.2 Uji HeteroskadastiSitas .............coovviiiiiiiiiiiiiiiiee e 55

XX



BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan perkembangan zaman dan perkembangan ilmu
pengetahuan, perkembangan teknologi juga semakin berkembang
khususnyateknologi komunikasi. Perkembangan ilmu pengetahuan dan
teknologikomunikasi dewasa saat ini telah berdampak pada persaingan
dalam duniausaha baik di bidang industri perdagangan maupun jasa yang
semakin ketat.

Perkembangan pengguna layanan operator seluler yang semakin
pesat menunjukkan tingginya kebutuhan masyarakat terhadap
telekomunikasi, hal ini juga membuat perkembangan bagi perusahaan-
perusahaan jaringan seluler di Indonesia. Dengan beragamnya operator
seluler yang beroperasi di Indonesia yang bisa digunakan oleh konsumen
maka tingkat persaingan antar operator seluler juga semakin meningkat
oleh karena itu operator seluler di tuntut untuk memberikan nilai lebih
terhadap konsumen agar dapat bersaing di ketatnya persaingan operator
seluler di Indonesia (Allana et al., 2022:15).

Untuk mencapai tujuannya perusahaan memerlukan berbagai
strategi agar tujuan yang telah direncanakan dapat tercapai. Dengan
perkembangan teknologi informasi di Indonesia meningkat pesat dari
tahun ke tahun. Munculnya beberapa operator selular menimbulkan
persaingan yang semakin ketat pada industri telekomunikasi selular ini,

sehingga dari sisi penawaran, produk telekomunikasi selular semakin



bertambah dan beranekaragam. Oleh karena itu, pengguna ponsel
mempunyai banyak pilihan dan mereka semakinselektif dalam memilih dan
memutuskan pada operator selular mana dan padaproduk apa yang akan
mereka gunakan (Warere & Mandagie, 2022:1015).

Dengan perkembangan teknologi yang semakin dinamis, manusia
dituntuk untuk tepat dan cepat dalam bertindak agar tidak kalah diera
persaingan saat ini. Seiring dengan perkembangan zaman yang sangat
cepatdan semakin maju, masyaraakat juga mulai ikut merasakan adanya
perubahan, seperti berkembangnya berbagai jenis produk handphon
sebagai alat komunikasi.

Semakin banyaknya pengguna handphone dikalangan masyarakat,
hal ini menunjukkan bahwa handphone bukan lagi barang yang mewah
sebagai sebuah sarana komunikasi. Dengan bertambahnya pengguna
ponsel maka semakin banyak juga produk kartu yang dikeluarkan dari
perusahaan telekomunikasi untuk dipasarkan pada masyarakat. Produk
kartu saat ini menawarkan berbagai jenis paket layanan internet. Layanan
parsel online ditawarkan berbagai pilihan sesuai dengan kebutuhan
masing-masing pelanggan. Pelanggan juga dapat memilih paket online
yang sesuai dengan kebutuhannya dan sesuai dengan harga paket.

Telkomsel merupakan salah satu operator seluler yang paling
banyak dipilih masyarakat sekaligus mengukuhkannya sebagai market
leader operator seluler. Telkomsel tentunya tidak boleh berpuas diri
dengan pencapaian yang telah diperoleh, karena kompetitor semakin
menarik perhatian masyarakat sebagai pelanggannya. Selain itu, saat ini

Telkomsel sedang mengalami kendala baik internal maupun eksternal.



Kualitas produk
Telkomsel menjadi masalah, yaitu dari segi jaringan, karena produk Telkomsel
memiliki jaringan yang luas di seluruh Indonesia yang mengakibatkan
seringnya terjadi gangguan jaringan di mana-mana (Rafdi, 2021:4).

Telkomsel mempunyai distributor yang disebut agen (stockiest)
yang memasarkan produk dengan tujuan untuk mempermudah para
konsumen di kota masing-masing distributor, salah satunya di kota
Makassar. Selain telkomsel, masih banyak operator seluler yang ada di
makassar, oleh karena itu untuk mempertahankan pangsa pasarnya,
telkomsel perlu melakukan beberapa alternatif yang baik dengan berbagai
upaya untuk memberikan kepuasan bagi pelanggannya. Kepuasan
pelanggan dipengaruhi oleh beberapa faktor diantaranya kualitas produk
dan harga.

Kepuasan pelanggan adalah rasa senang atau puas terhadap
produk yang telah dibelinya atau di pakai, yang dapat menjadi nilai lebih
bagi produk tersebut sehingga menimbulkan rasa untuk ingin membeli
kembali produk tersebut. Seorang pelanggan dapat dikatakan puas
apabila ia merasa senang ketika menggunakan atau membeli suatu
produk. Kepuasan pelanggan berawal dari penilaian yang diberikan
konsumen terhadap kualitas produk yang mereka terima apakah sesuai
dengan harapan atau bahkan melebihi harapan mereka.

Memuaskan kebutuhan pelanggan adalah keinginan setiap
perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan,
memuaskan pelanggan juga dapat meningkatkan keunggulan dalam

persaingan. Pelanggan yang merasa puasterhadap produk dan jasa



pelayanan cenderung untuk membeli Kembali produk dan menggunakan
Kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul Kembali
dikemudian hari. Faktor-faktor yang mempengaruhi persepsi dan harapan
konsumen Ketika melakukan pembeli suata barang atau jasa adalah
kebutuhan dan keinginan yang dirasakan oleh pelanggan tersebut pada
saat melakukan pembelian suatu barang.

Pelanggan tidak akan puas jika kinerja tidak sesuai dengan
ekspetasi, jika kinerja melebihi ekspetasi pelanggan akan sangat puas
atau senang, jika pelanggan merasa puas mereka pasti akan berbagi
pengalaman baik mereka kepada orang lain, tidak menutup kemungkinan
bahwa pelanggan tersebut juga akan merekomendasikan produk itu
kepada orang lain. Begitu pula sebaliknya, jika pelanggan merasa tidak
puas maka tidak menutup - kemungkinan pelanggan akan berbagi
pengalaman mereka dan merekomendasikan orang lain untuk tidak
membeli produk tersebut (Losung & Wenas, 2022:402).

Faktor utama yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan
adalah kualitas produk. Menurut (Fauzi & Mandala, 2019:6742) Kualitas
produk menyangkut keadaan fisik, fungsi, serta sifat produk yang
memenuhi kebutuhan konsumen berupa selera dan harapan terhadap
produk dibandingkan dengan nilai uang yang bersedia dikeluarkan oleh
konsumen untuk memperoleh produk tersebut. Kualitas ini yang membawa
konsumen pada keputusan akan tetap menggunakan produk atau mencari
produk pengganti yang lebih mendekati ekspektasi konsumen. Apabila
perusahaan mampu memberikan kualitas produk yang dapat memenuhi

ekspektasi konsumen maka dampaknya adalah pada keunggulan bersaing



perusahaan tersebut.

Kualitas produk merupakan kemampuan suatu produk untuk
memenuhi setiap kebutuhan pelanggannya. Oleh karena itu dengan
adanya persaingan yang semakin ketat dimana semakin banyak produk
yang dibutuhkan dan diinginkan oleh setiap pelanggan, menyebabkan
perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan
sebagai tujuanutama.

Kepuasan pelanggan sangat tergantung pada kualitas produk yang
ditawarkan. Ketika kualitas produk memenuhi keinginan pelanggan,
kepuasan lebih mudah dicapai. Selain kualitas produk, harga juga menjadi
salah satu faktor terpenting untuk kepuasan pelanggan.

Harga adalah sejumlah uang yang digunakan oleh pelanggan
untuk mendapatkan suatu produk-produk tertentu. Lebih luas lagi, menurut
(Cardiaet al., 2019:6767) harga adalah jumlah semua nilai yang diberikan
oleh pelanggan untuk mendapatkan keuntungan dari memiliki atau
menggunakan suatu produk atau jasa.

Jadi jika harga dapat mencerminkan nilai kualitas produk, dengan
kata lain, harga dan kualitas produk sesuai maka dapat mendorong
kepuasan pelanggan terhadap suatu produk. dimana produknya disini
ialah mengacu pada kartu prabayar Telkomsel. Adanya keterkaitan antara
kualitas produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar
Telkomsel, maka peneliti memilih mahasiswa/l jurusan manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar
sebagai objek penelitian karena mahasiswa juga berperan dalam

pembelian kartu prabayar Telkomsel. Sesuai dengan uraian sebelumnya



maka penulis harus melakukan penelitian untuk mengetahui jawaban atas
perbedaan dari peneliti sebelumnya. Maka penulis tertarik untukmelakukan
penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan Harga
Terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel Pada
Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Muhammadiyah Makassar.

B. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang diatas, maka pada penelitian ini
dirumuskan permasalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
kartu prabayar Telkomsel pada mahasiswa jurusan manajemen
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar?

2. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kartu
prabayar Telkomsel pada mahasiswa jurusan manajemen Fakultas
Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah makassar?

C. Tujuan Penelitian
Tujuan dari penelitian ini yaitu:

1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap
kepuasan pekanggan kartu prabayar telkomsel pada mahasiswa
jurusan manajemen Fakuktas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Makassar.

2. Untuk mengetahui apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan kartu prabayar Telkomsel pada mahasiswa jurusan

manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah



makassar.

D. Manfaat penelitian
1. Manfaat Teoritis
Diharapkan penelitian ini dapat bermanfaat untuk ilmu
pengetahuan dibidang pemasaran terutama pada kualitas produk dan
harga terhadap kepuasan pelanggan.
2. Manfaat Praktis
a. Bagi penulis
Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan
pengetahuan dibidang pemasaran mengenai implementasi atas teori
yang telah didapatkan selama kuliah serta mengimplementasikan
kasus nyata dalam dunia bisnis.
b. Bagi mahasiswa/pelanggan
Dapat memberikan sumbangan pemikiran dan memecahkan
masalah mengenai pentingnya kualitas produk dan harga terhadap

kepuasan pelanggan.






BAB I

TINJAUAN PUSTAKA

A. Landasan Teori
1. Pengertian Pemasaran

Istilah pemasaran (marketing) sering dieprtukarkan dengan
istilah  penjualan, distribusi, ataupun perdagangan. pemasaran
merupakan konsep yang menyeluruh, sedangkan penjualan, dsitribusi
dan perdagangan hanya merupakan salah satu bagian atau kegiatan
dalam system pemasaran secara keseluruhan. Pemasaran mempunyai
arti yang lebih luas dari pada penjualan, pemasaran mencakup usaha
perusahaan yang ditandai dengan mengidentifikasi kebutuhan
konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan harga produk yang
sesuai, menentukan cara promosi dan penjualan produk tersebut.
Pemasaran juga merupakan kegiatan saling berhubungan sebagai
suatu sistem untuk menghasilkan laba.

Jadi, pemasaran adalah suatu proses manajerial yang
membuat individua tau kelompok mendapatkan apa yang mereka
butuhkan dan inginkan dengan menciptakan, menawarkan dan
mempertukarkan produk yang bernilai kepada pihak lain atau segala
kegiatan yang menyangkut penyampaian produk atau jasa mulai dari
produsen sampai konsumen (Dr. Drs. Ngatno, 2017:8).

2. Manajemen Pemasaran

Manajemen pemasaran (Marketing Management) berasal dari dua
kata, yaitu Manajemen dan Pemasaran. Manajemen adalah ilmu dan seni
dalam merencanakan, mengorganisasi, memeimpin serta mengendalikan
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sumber daya suatu organisasi untuk mencapai berbagai sasaran yang
ditetapkan secara efektif dan efisien.

Manajemen terdiri dari serangkaian fungsi dan aktivitas yang
terstruktur dan sistematis yang dimana meliputi meramalkan,
merencanakan tujuan, mendesain strategi, merancang jadwal,
merencanakan anggaran, merancang kebijakan serta membuat prosedur
yang akan dijalankan.

Istilah pemasaran (marketing) sendiri sering dipertukarkan dengan
istilah penjualan, distribusi, ataupun perdagangan. Pemasaran adalah
analisis, perencanaan, implementasi dan pengendalian dari program-
program yang dirancang untuk menciptakan, membangun  dan
memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pembeli sasaran
untuk mencapai tujuan perusahaan.

Dari dua definisi manajemen dan pemasaran, dapat disimpulkan
bahwa manajemen pemasaran adalah suatu usaha untukmerencanakan,
mengimplementasikan (yang terdiri dari kegiatan mengorganisasikan,
mengarahkan, dan mengkoordinir) serta mengawasi atau mengendalikan
kegiatan pemasaran dalam suatu organisasi agar tercapai tujuan
organisasi secara efisien dan efektif.

Perilaku Konsumen

Menurut Kotler (2016:161) Perilaku konsumen adalah studi
tentang bagaimana orang memilih, menawarkan, memanfaatkan, dan
kemudian menggunakan produk, layanan, ide, atau pengalaman untuk
memuaskan kebutuhan dan keinginan mereka. Perilaku konsumen dalam

melakukan pembelian bisa dikatakan unik serta beraneka ragam, karena
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konsumen berasal dari beberapa segmen, sehingga apa yang dibutuhkan
dan diinginkan berbeda.

Produsen perlu memahami perilaku konsumen terhadap kualitas
produk dan harga yang ada di pasar. Karena konsumen mempunyai sifat
yang tidak akan pernah puas untuk membuat produsen menciptakan hal
yang kreatif dan inovatif, serta perlu dilakukan cara supaya konsumen
selalu tertarik terhadap produk yang dihasilkan. Untuk bersaing di pasar
sebaiknya dari pihak produsen membuat produk sesuai kebutuhan dan
keinginan konsumen mulai dari kualitas produk, citra merek dan harga
yang dapat menimbulkan minat beli yang tinggi oleh konsumen serta
melanjutkan mengambil keputusan untuk membeli suatu produk
yangditawarkan. Peran penting produsen selain kualitas produk adalah
citra merek dan harga, dengan itu semua perusahaan dapat menjelaskan
dan mengkomunikasikan - produk kepada konsumen, keunggulan-
keunggulan dari produk dapat diketahui oleh konsumen dan dapat
menarik konsumen untuk mencoba, kemudian mengambil keputusan
untuk melakukan pembelian produk.

Adapun faktor-faktor yang dapat mempengaruhi perilaku
konsumen yaitu faktor budaya, sosial, pribadi dan psikologis. Berikut ini
uraiannya:

1) Faktor Budaya
Kebudayaan merupakan penentu keinginan dan perilaku
yang paling mendasar untuk mendapatkan nilai, persepsi,
preferensi dan perilaku dari lembaga-lembaga penting lainnya.

Faktor kebudayaan memberikan pengaruh paling luas dan dalam
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pada tingkah laku konsumen. Faktor kebudayaan, terdiri dari
budaya, sub budaya dan kelas sosial.
2) Faktor Sosial
Kelas sosial merupakan pembagian masyarakat yang
relatif homogen dan permanen yang tersusun secara hierarkis
dan yang anggotanya menganut nilai-nilai, minat, dan perilaku
yang serupa. Faktor sosial, terdiri dari kelompok, keluarga, peran
dan status.
3) Faktor Pribadi
Faktor pribadi didefinisikan sebagai karakteristik psikologis
seseorang yang berbeda dengan orang lain yang menyebabkan
tanggapan yang relatif konsisten dan bertahan lama terhadap
lingkungan faktor pribadi, terdiri atas usia dan tahap siklus hidup,
pekerjaan dan lingkungan, gaya hidup, kepribaian dan konsep
diri.
4) Faktor Psikologis
Faktor psikologis sebagai bagian dari pengaruh lingkungan
dimana ia tinggal dan hidup pada waktu sekarang tanpa
mengabaikan pengaruh dimasa lampau atau antipasinya pada
waktu yang akan datang. Faktor psikologis, terdiri dari motivasi,

persepsi, pembelajaran, keyakinan dan sikap.

4. Pengertian Kualitas Produk
Kualitas atau mutu suatu produk merupakan isu yang dominan
pada banyak perusahaan, bersamaan dengan waktu yang pesat,

fleksibelitas dalam memenuhi permintaan pelanggan (produk yang



dibuat selalu sesuai dengan apa yang diminta konsumen) dan harga
jual yang rendah, mutu atau kualitas produk merupakan pilihan kunci
dan strategis. Artinya, kualitas merupakan salah satu arti penting dan
merupakan salah satu faktor keunggulan yang kompetitif (Manajemen
et al., 2018:22).

Kualitas produk merupakan hal yang perlu mendapat perhatian
utama dari perusahaan atau produsen, mengingat kualitas suatu
produk berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan, yang merupakan
tujuan dari kegiatan pemasaran yang dilakukan perusahaan. Kualitas
menyatakan tingkat kemampuan dari suatu merek atau produk tertentu
dalam melaksanakan fungsi tertentu. Produk yang dipasarkan
merupakan senjata yang bagus dalam memenangkan persaingan
apabila memenuhi mutu yang tinggi, dalam hal ini terdapat ungkapan
“quality first” atau kualitas sebagai yang utama. Dengan demikian,
kualitas merupakan faktor kunci sukses bagi suatu organisasi atau
perusahaan, seperti yang dikemukakan Welch (Laksana, 2008) dalam
(Sihotang, 2020:403), kualitas merupakan “jaminan terbaik atas
kesetiaan pelanggan, pertahanan terkuat dalam menghadapi
persaingan dan satu-satunya jalan menuju pertumbuhan dan
pendapatan yang langgeng”.

Menurut Kotler dan Armstrong, (2008) dalam (Aditi &
Hermansyur, 2018:66), kualitas produk (product quality) adalah
karakteristik produk yang bergantung pada kemampuannya untuk
memuaskan  kebutuhan pelanggan yang dinyatakan atau

diimplementasikan. Jadi hanya perusahaan dengan kualitas produk
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yang paling baik yang akan tumbuh dengan pesat, dan dalam jangka
panjang perusahaan tersebut akan berhasil dan lebih unggul dari
perusahaan yang lain.

Jadi, perusahaan perlu terus menigkatkan kualitas produknya
karena kualitas produk dapat membuat pelanggan merasa puas
dengan produk yang mereka beli, dan akan mempengaruhi pelanggan
untuk melakukan pembelian ulang.

Pengertian Harga

Harga merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi
dalam keadaan yang lain harga didefinisikan sebagai jumlah yang
dibayarkan oleh pembeli. Harga merupakan salah satu faktor
penunjang kepuasan pelanggan. Selain itu, harga adalah jumlah nilai
yang dipertukarkan pelanggan untuk manfaat memiliki atau
menggunakan suatu produk atau jasa.

Menurut (Kotler & Amstrong, 2011) dalam (Farisi & Siregar,
2020:150) menyatakan harga dalam arti yang sempit adalah jumlah
yang ditagihkan atas suatu produk atau jasa. Lebih luas lagi, harga
adalah jumlah semua nilai yang diberikan oleh pelanggan untuk
mendapatkan keuntungan dari memiliki atau menggunakan suatu
produk atau jasa. Harga menjadi kunci utama bagim konsumen untuk
membeli barang, khususnya konsumen untuk membeli barang,
khususnya konsumen kelas menengah ke bawah dalam pemasaran,
penetuan harga bisa menjadi kekuatan untuk bersaing di dalam pasar.

Menurut (Indira et al., 2021:24) harga merupakan faktor penting

dalam suatu usaha, karena harga memegang peranan yang cukup
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besar dalam kegiatan jual beli. Menetapkan harga yang tepat dan
mudah terjangkau oleh konsumen dapat meningkatkan penjualan
dalam setiap usaha yang dilakukan, tetapi apabila salah dalam
menetapkan harga usaha dapat mengalami kerugian karena
kurangnya konsumen yang membeli produknya. Sehingga dalam
menentukan harga usaha harus memperhatikan dan menghitung
benar-benar resiko yang akan dihadapi dan menyesuaikan dengan
keadaan masyarakat atau target pasarnya.

Menurut Kotler dan Amstrong (2012:314) menjelaskan ada
empat ukuran yang mencirikan harga, adalah: keterjangkauan harga,
kesesuaian harga dengan kualitas, kesesuaian harga dengan manfaat,
dan harga sesuai kemampuan atau daya beli. Di bawah ini penjelasan
empat indikator harga, yaitu:

1. Keterjangkauan harga. Konsumen bisa menjangkau harga yang
telah ditetapkan oleh perusahaan. Produk biasanya ada beberapa
jenis dalam satu merek dan harganya juga berbeda dari termurah
sampai termahal. Dengan harga yang ditetapkan para konsumen
banyak yang membeli produk.

2. Harga sesuai kemampuan atau daya saing harga. Konsumen sering
membandingkan harga suatu produk dengan produk lainnya.
Dalam hal ini mahal murahnya harga suatu produk sangat
dipertimbangkan oleh konsumen pada saat akan membeli produk
tersebut.

3. Kesesuaian harga dengan kualitas produk. Harga sering dijadikan

sebagai indikator kualitas bagi konsumen orang sering memilih
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harga yang lebih tinggi diantara dua barang karena mereka melihat
adanya perbedaan kualitas. Apabila harga lebih tinggi orang
cenderung beranggapan bahwa kualitasnya juga lebih baik.

4. Kesesuaian harga dengan manfaat. Konsumen memutuskan
membeli suatu produk jika manfaat yang dirasakan lebih besar atau
sama dengan yang telah dikeluarkan untuk mendapatkannya. Jika
konsumen merasakan manfaat produk lebih kecil dari uang yang
dikeluarkan maka konsumen akan beranggapan bahwa produk
tersebut mahal dan konsumen akan berpikir dua kali untuk
melakukan pembelian ulang.

Berdasarkan pernyataan diatas dapat disimpulkan bahwa
hargaadalah suatu nilai tukar dari produk barang maupun jasa yang
dinyatakan dalam satuan moneter. Harga merupakan salah satu
penentu keberhasilan suatu perusahaan karena harga menentukan
seberapa besar keuntungan yang akan diperoleh perusahaan dari
penjualan produknya baik berupa barang maupun jasa (Ekowati et

al., 2020:111).

5. Pengertian Kepuasan Pelanggan

Memuaskan kebutuhan pelanggan adalah keinginan setiap
perusahaan. Selain faktor penting bagi kelangsungan hidup
perusahaan, memuaskan kebutuhan pelanggan dapat meningkatkan
keunggulan dalam persaingan. Pelanggan yang puas terhadap produk
dan jasa pelayanan cenderung untuk membeli kembali produk dan
menggunakan kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul

kembali dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor
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kunci bagi seorang pelanggan dalam melakukan pembelian ulang
yang merupakan porsi terbesar dari volume penjualan suatu

perusahaan.

Kepuasan pelanggan adalah bagian yang berhubungan
dengan penciptaan nilai pelanggan. Karena terciptanya kepuasan
pelanggan berarti memberikan manfaat bagi perusahaan vyaitu,
diantaranya hubungan antara perusahaan dengan pelanggannya
menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik atau terciptanya
kepuasan pelanggan serta membentuk suatu rekomendasi dari mulut
ke mulut yang menguntungkan bagi perusahaan, sehingga timbul
minat dari pelanggan untuk membeli atau menggunakan jasa
perusahaan tersebut (Sambodo Rio Sasongko, 2021:106).

Menurut (Harun Samsuddin, 2018:170-171) Tingkat kepuasan
pelanggan dapat ditentukan berdasar pada faktok utama yang harus
diperhatikan oleh sebuah perusahaan, yaitu:

1) Kualitas produk
Konsumen akan merasa puas apabila hasil evaluasi mereka
menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas.
2) Kualitas pelayanan
Konsumen akan merasa puas apabila mereka mendapatkan
pelayanan yang sesuai diharapkan terutama untuk industri jasa.
3) Emosional
Konsumen akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan

bahwa orang lain akan kagum terhadap konsumen tersebut
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apabila menggunakan merek tertentu yang cenderung mempunyai
tingkat kepuasan.
4) Harga
Produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi
menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai lebih
tinggi kepada konsumennya.
5) Biaya
Konsumen tidak mengeluarkan biaya tambahan atau tidak
perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk atau
jasa tersebut.

Kepuasan adalah tingkat perasaan sesorang aetelah
membandingkan kinerja atau hasil yanga dia rasakan dibandingkan
dengan harapannya (Kotler. dkk, 2000:52). Kepuasan pelanggan
merupakan respons pelanggan terhadap ketidaksesuaian antara tingkat
kepentingan sebelumnya dan kinerja aktual yang dirasakannya setelah
pemakaian (Rangkuti, 2002:30).

Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi purna beli atau hasil
evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan dan dengan
harapannya (Yamit, 2010:105), sedangkan Kotler & Keller (2012:76)
berpendapat, kepuasan merupakan perasaan seseorang akan
kesenanangan atau kekecewaan yang dihasilkan dari membandingkan
kinerja produk yang dirasakan (atau hasil) dengan harapan mereka.

Apabila kinerja tidak sesuai dengan harapan pelanggan, maka pelanggan
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akan merasa tidak puas dan jika kinerja sesuai dengan harapan mereka
maka pelanggan akan merasa puas. Jika kinerja melebihi harapan
pelanggan, maka pelanggan akan merasa sangat puas dan senang
Kepuasan pelanggan juga dipengaruhi oleh persepsi harga dan kualitas
produk.
. Tinjauan Empiris

Penelitian terdahulu ini dapat digunakan sebagai acuan atau bahan
informasi untuk penulis dalam melakukan penelitian sehingga penelitidapat
memperbanyak teori dan sebagai pengarah dalam mengkaji penelitian yang
akan dilakukan. Sehingga dari penelitian terdahulu, penulis mengangkat
beberapa penelitian sebagai referensi dalam memperbanyak kajian pada
penelitian penulis. Dari judul penelitian tentang Pengaruh Kualitas Produk
dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan kartu prabayar Telkomsel pada
Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Makassar, peneliti menemukan beberapa penelitian

terdahulu yang terkait dengan judul tersebut yang di sajikan dibawabh ini.

Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

Nama

No | peneliti Judul Variabel Alat analisis | Hasil penelitian
dantahun | penelitian

penelitian

Omega Analisis a. Kualitas |Analisis Hasil penelitian ini
Putri Pengaruh produk regresi menunjukkan
Warere, Kualitas (X1) linear bahwa nilai F
Yunita Produk b. Harga berganda hitung sebesar

Mandagie | Dan Harga (X2) danuji 20,238 lebih besar
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(2022) Terhadap |c. Kepuasan hipotesis dari F table 3,02,
Kepuasan Pelangganmenggunak |yang berarti
Pelanggan (Y) anuji F dan [simultan terdapat
Pengguna uji T pengaruh  pada
Kartu kualitas  produk
Indosat (X1) dan harga
Ooredoo (X2) terhadap
Di Desa kepuasan
Kaneyan pelanggan kartu
Kecamata indosat.  Secara
n Tareran parsial terlihat
bahwa semua
variabel bebas
berpengaruh
terhadap
kepuasan
pelanggan, yaitu
variabel kualitas
produk (X1)
sebesar 2,144
lebih besar dari T
tabel sebesar
1,968 dan harga
(X2) sebesar
5,328 lebih besar
dari nilai T tabel
1,968.
Igbal Pengaruh |a. Kualitas [Peneliti Berdasarkan hasil
Ananta Kualitas Produk  |menggunaka pengujian atas
Rafdi Produk, (X1) nteknik hipotesis variabel
(2021) Harga Dan |b. Harga pengambilan Kualitas  Produk
Brand Trust (X2) sampel (X1), Harga (X2),
Terhadap c. Brand accidental |dan Brand Trust
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Kepuasan
Pelanggan:
Studi Pada
Pengguna
Kartu Pra
Bayar
Telkomsel
Simpai Kota
Malang

d.

Trust (X3)
Kepuasan
pelanggan

(Y)

(accidental
sampling)

(X3) berpengaruh
signifikan secara
simultan terhadap

kepuasan
pelanggan  kart
pra bayar

Telkomsel simpati
kota Malang.

Kemudian secara

parsial, masing-
masing dari
variabel Kualitas
Produk, Harga
dan Brand Trust
berpengaruh
positif dan
signifikan
terhadap
kepuasan

pelanggan. Maka
dari itu apabila
variabel Kualitas
Produk,

dan Brand Trust

Harga
meningkat maka
Kepuasan
Pelanggan juga

akan meningkat.
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Bagoes Pengaruh Kualitas  |Peneliti Hasil penelitian
Yugo Kualitas produk  menggunaka menunjukkan
Prasetyo  [Produk, (X1) nAnalisis bahwa variabel
(2022) Citra Merek Citra Regresi Kualitas Produk,
Dan Merek Linier Citra Merek dan
Persepsi (X2) Berganda  [Harga
Harga Harga dan berpengaruh
Terhadap (X3) menggunaka |posistif dan
Kepuasan Kepuasan [nSPSSVersi signifikan
Pelanggan Pelanggan[23. terhadap
Kartu (Y) Kepuasan
Prabayar Pelanggan Kartu
XL Di Prabayar XL di
Rawamang Rawamangun
Un Jakarta Jakarta Timur.
Timur
Lugmanul [Pengaruh Kualitas  |Analisis Hasil penelitian ini
Hakim Kualitas Produk  |[statistic menunjukkan
Agung Produk Dan (X1) dalambentuk pbahwa  Kualitas
Mulana Persepsi Harga SR5S Produk secara
(2019) Harga (X2) langsung
Terhadap Loyalitas berpengaruh
Loyalitas Pelanggan positif tidak
Pelanggan (X3) signifikan
Melalui Kepuasan terhadap
Kepuasan Pelanggan Loyalitas
Pelanggan (Y) Pelanggan,
Sebagai Persepsi Harga
Variabel secara langsung
Mediasi berpengaruh
positif  signifikan
terhadap

Loyalotas
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Pelanggan,
Kepuasan
Pelanggan
berpengaruh
positif  signifikan
terhadap
Muhammad [Pengaruh Harga Analisis Hasil yang
RikzaFauzi Harga Dan (X1) menggunaka (diperoleh dari
Syahml, Kualitas Kualitas |nsoftware pengujian yaitu (1)
Rosali Produk Produk [Smart PLS [Terdapat
Sembiring [Terhadap (X2) 3.0dan pengaruh
Colia, Edi |Loyalitas Loyalitas |Microsoft signifikan Harga
Warman  |Pelanggan Pelanggan|Office Excel terhadap
(2021) Kartu (Y1) Kepuasan
Seluler Kepuasan Pelanggan 2
Telkomsel Pelanggan Terdapat
Melalui (Y2) pengaruh
Kepuasan signifikan Kualitas
Pelanggan Produk terhadap
Kepuasan

Pelanggan, 3)
Terdapat
pengaruh
signifikanHarga
terhadap

Loyalitas
Pelanggan
melalui Kepuasan
Pelanggan, 4)
Terdapat
pengaruh

signifikanHarga

terhadap
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Loyalitas
Pelanggan
melalui Kepuasan
Pelanggan dan (5)
Terdapat
pengaruh
signifikan
Kepuasan
Pelanggan
terhadap
Loyalitas
Pelanggan.
\Variabel  Harga
dan Kualitas
Produk  memiliki
kontribusi sebesar
50,9%
Kepuasan

terhadap

pelanggan.
\Variabel Harga
dan Kualitas
Produk
kontribusi sebesar
66,6%

Loyalitas

memiliki

terhadap

Pelanggan

melalui Kepuasan

Pelanggan.
Alveionita |Pengaruh Kualitas  [Teknik Hasil penelitian
Harlytasari Kualitas Prouk (X1)lanalisis data | menunjukkan
(2019) Produk, Harga yang bahwa Kualitas
Harga, Dan (X2) digunakan produk, harga,
Kualitas Kualitas |adalah dan kualitas
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Layanan Layanan [regresi linier | layanan
Terhadap (X3) berganda berpengaruh
Kepuasan Kepuasan |[dengan terhadap
Pelanggan Pelangganmenggunaka | kepuasan
Kartu (YY) NnSPSS 16 pelanggan kartu
Prabayar prabayar Tri. Hal
Tri (Studi ini dibuktikan
Pada dengan nilai
Mahasiswa signifikan F 69
Ekonomi hitung sebesar
Islam 39.500 dengan
Fakultas tingkat
Ekonomi signifikansi 0.000
Dan Bisnis atau dibawah
Islam lain standar 0.05 yang
Bengkulu) berartiKualitas
Produk(X1),
Harga (X2),
Dan Kualitas
Layanan (X3)
berpengaruh
terhadap
Kepuasan
Pelanggan (Y
Syaiful Pengaruh Harga Penelitian ini Hasil  penelitian
Akbar M., Harga Dan (X1) menggunaka menunjukkan nilai
Achmad Kualitas Kualitas |npendekatan t hitung variabel
Mubadilla, [Produk Produk kuantitatif harga sebesar
Arim Terhadap (X2) dengan 4,732 dan nilai
Irsyadulloh [Kepuasan Kepuasan |metode signifikan sebesar
A.J. (2022) Pelanggan Pelangganjsurveiyang (0,000 <0,05 dan
Telkomsel YY) menggunaka jnilai  t  hitung
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Prabayar
Pada
Mahasiswa
Stai

Khozinatul

Ulum Blora.

nkuesioner
sebagai
instrumen
utama untuk
mengumpulk

an data.

variabel kualitas

produk  sebesar
2,049
signifikan sebesar
0,043<0,05. nilai f

hitung harga dan

nilai

kualitas  produk
15,302

>F tabel sebesar

sebesar

3,09. Kesimpulan
dari penelitian ini
adalah harga dan
kualitas  produk
berpengaruh
siginfikan
terhadap
kepuasan
pelanggan
telkomsel
prabayar pada
mahasiswa STAI
Khozinatul Ulum
Blora baik secara
parsialsecara

simultan.

Risatul
Umami,
As’at Rizal
Dan
Sumartik
(2019)

Pengaruh
Kualitas
produk,
Harga dan
kualitas
Pelayanan
Terhadap

Kepuasan

a. Kualitas
Produk
(X1)

b. Harga
(X2)

c. Kualitas
Pelayanan
(X3)

Analisis
Regresi
Linier

Berganda

Hasil penelitian
menunjukkan

bahwa keduanya
Secara parsial
dan bersamaan,
produk, harga,

dan kualitas

layanan
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Konsumen |d. Kepuasan mempengaruhi
Kedai Konsumen kepuasan
Warsu (Y) pelanggan. Si
Coffee Cafe pengaruh  yang
paling dominan
adalah  kualitas
produk terhadap
kepuasan
pelanggan, hal ini
menunjukkan
bahwa Warsu
Coffee
Cafe memiliki
kualitas
produkyang baik.
9. |Brigitte Pengaruh |a. Kualitas |[Pengumpula Hasil
Tombeng, [Kualitas Pelayanan|n data primer penelitiannya
Ferdy Pelayana (X1) melalui menunjukkan
Roring, n, Harga b. Harga kuissioner pahwa terdapat
Farlane S. Dan (X2) dan analisis |hubungan  yang
Rumokoy [Kualitas c. Kualitas |mengunakan [signifikan antara
(2019) Produk Produk |aplikasi pengaruh kualitas
terhadap (X3) SPSS pelayanan, harga
Kepuasa d. Kepuasan dan kualitas
n konsumen produk terhadap
Konsume (Y) kepuasan
n Pada konsumen pada
Rumah rumah makan
Makan Raja Oci
Raja OCI Manado.
Manado.
10. |Leni Pengaruh a. Kualitas |Penelitian ini Hasil
Kurnia Kualitas Produk  |menggunaka penelitiannya
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Dewi, Produk (X1) n analisis menunjukkan
Anindhyta |Dan Harga jalur (path  kualitas  produk
Budiarti Harga (X2) analysis) dan harga
(2021) Terhadap Kepuasan |[dengan nerpengaruh
Loyalitas pelanggan program positif  signifikan
Pelaggan (YY) SPSS terhadap loyalitas
Dimediasi pelanggan
Kepuasa dimediasi
n kepuasan
Pelangga pelanggan.
n Pada
Queenstr
eetstore

C. Kerangka Pikir

Kerangka pemikiran yang peneliti ajukan berdasarkan hasil pada
teoritis yang telah diuraikan sebelumnya. Dengan adanya kerangka pemikiran
akan memudahkan pemahaman dalam mencermati arah dan jalur
pembahasan penelitian, karena memberikan gambaran secara jelasmengenai
keterkaitan antara variabel yang akan diteliti.

Dari penjelasan diatas peneliti dapat membuat paradigma untuk
menggambarkan hubungan antar kedua variabel, yaitu: Kualitas Produk dan
Harga terhadap Kepuasan pelanggam sebagai variabel dependen, yaitu

sebagai berikut :
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/ Kualitas Produk \

(X1)
Menurut Tjiptono
(2013) dalam Afnina
dan Yulia Hastuti

1. Kinerja
2. Keistimewaan
3. Keandalan / \
4. Kesesuaian
dengan
spesifikasi
5. Kegunaan Kepuasarz\l;)elanggan
6. Estetika (
7. Kualitas  yang Rangkuti (2011)
\ - / 1. Pengalaman
Pelanggan
2. Respon
/ Harga \ Pelanggan
(X2) 3. Persepsi
Kotler dan Amstrong Pelanggan
(2012:314)
1. Keterjangkauan

2. fl_llzr%aa sesuai k /

kemampuan
atau daya saing
harga

3. Kesuaian harga
dengan kualitas
produk

4. Kesesuaian
harga dengan
manfaat

- /

Gambar 2.1 Kerangka Berpikir

D. Hipotesis

Hipotesis merupakan suatu pernyataan sementara atau dugaan yang

paling memungkinkan yang masih harus dicari kebenarannya. Berdasarkan



Rumusan Masalah, kajian teori dan penelitian terdahulu, maka dapat ditarik

hipotesis dari penelitian yaitu:

1. Diduga kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan kartu prabayar telkomsel pada mahasiswa jurusan
manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Makassar.

2. Diduga harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan kartu prabayar telkomsel pada mahasiswa jurusan manajemen

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar.
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A.

B.

C.

BAB Il

METODE PENELITIAN

Jenis Penelitian

Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan penelitian
kuantitatif. Penelitian kuantitatif ialah penelitian sosial yang menggunakan
metode-metode dan pernyataan-pernyataan empiris. Pernyataan empiris
merupakan pernyataan deskriptif tentang “apa itu kasus” di dunia nyata
daripada apa yang seharusnya terjadi. Biasanya pernyataan-pernyataan
empiris dinyatakan dalam bentuk angka.

Jenis penelitian yang digunakan adalah dengan menggunakan metode
pendekatan asosiatif. Pendekatan asosiatif adalah pendekatan dengan
menggunakan dua atau lebih variable untuk melihat hubungan atau pengaruh

antar variable satu dengan yang lainnya

Tempat dan Waktu Penelitian

Sesuai dengan judul penelitian maka, penelitian ini dilakukan pada
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar yang
beralokasi di JI. Sultan Alauddin No.259, Gn. Sari, Kec. Rappocini, Kota
Makassar, Sulawesi Selatan 90221. Penelitian ini direncanakan selama dua

bulan yaitu dari bulan Februari sampai dengan bulan April 2023.

Jenis dan Sumber Data

Jenis data yang digunakan untuk mendapatkan data pada penulisan
proposal tesis ini adalah sebagai berikut:
1. Data kuantitatif adalah data yang diperoleh dengan cara
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mengumpulkan data menggunakan instrument penelitian, Analisa data
bersifatkuantitatif/statistic, dengan tujuan untuk menguiji hipotesis yang

telah ditetapkan (Sugiyono, 2016:8).

2. Data kualitatif adalah data yang didapat dari hasil wawancara yang
dilakukan dengan pihak-pihak tertentu yang mempunyai kepentingan,
berupa data yang didapat secara lisan dengan penjelasan yang sesuai
dengan pembahasan. Data ini bisa diperoleh dengan menggunakan

perhitungan kuisioner yang berhubungan dengan masalah penelitian.

Dalam penelitian ini sumber data yang digunakan peneliti ada dua

yaitu sebagai berikut:

1. Data primer adalah sumber data yang diperoleh secara langsung dari
pengumpulan dan pengolahan data dari objek penelitian yang
dilakukan oleh peneliti.

2. Data sekunder adalah data yang digunakan sebagai penunjang bagi
penyusun dalam penelitian ini. Data ini diperoleh dari dokumentasi
penelitian yang sudah jadi atau sudah diolah dan dikumpulkan oleh

pihak lain.

D. Populasi dan Sampel
1. Populasi
Menurut Sugiyono (2016:80) populasi adalah wilayah generalisasi
yang terdiri atas: obyek/subyek yang mempunyai kualitas dan
karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan
kemudian ditarik kesimpulannya. Pada penelitian ini penulis menjadikan

mahasiswa manajemen pengguna kartu parabayar Telkomsel, angkatan
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2019 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar
sebanyak 446 orang sebagai populasi penelitian.
Sampel

Menurut Sugiyono (2016:81) sampel adalah bagian dari jumlah dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi tersebut. Dalam penelitian ini
peneliti menggunakan teknik non-probability sampling yaitu accindential
sampling.

Accidental sampling adalah mengambil responden sebagai
sampel berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan
bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila orang
yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data (Sugiyono, 2017).

Adapun pengambilan jumlah sampel pada penelitian ini dengan
cara perhitungan statistik menggunakan rumus Slovin dengan (e = 10%).
Rumus Slovin untuk menentukan sampel adalah sebagai berikut:

N
n=
1+Ne?

Keterangan :
n = jumlah sampel yang di cari
N = ukuran populasi
e = nilai margin of error (besar kesalahan) dari ukuran populasi
Berdasarkan Rumus Slovin, maka besarnya penarikan jumlah
sampel penelitian adalah:
N

n=———
1+N (e)?

446
n=r———""""75
1+446 (0,1)2
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446
n=
1+4,46
446
n=——-
5,46

= 81,68491 (dibulatkan jadi 82)

Sampel dalam penelitian ini adalah 82 orang (mahasiswa).

E. Metode Pengumpulan Data

Metode pengumpulan data yang dapat dilakukan dalam penelitian ini,

yaitu dengan cara, yaitu:

1. Kuisioner (angket)
Menurut  Sugiyono (2017:142) kuesioner merupakan  Teknik
pengumpulan data yang dilakukan dengan cara memberikan
seperangkat pertanyaan tertulis pada responden untuk dijawabnya.
Kuesioner yang berupa pertanyaan yang disebarkan kepada responden
sesuai dengan permasalahan responden. Adapun mekanisme
pengumpulan data dalam penelitian ini dilakukan dengan membagikan

kuesioner secara online (melalui Google Docs) kepada para responden.

F. Definisi Operasional Variabel
1. Kualitas Produk (X1)
Kualitas produk merupakan keseluruhan gabungan karakteristik
produk yang dihasilkan dari pemasaran, rekayasa, produksi dan
pemeliharaan yang membuat produk tersebut dapat digunakan memenuhi

harapan pelanggan atau konsumen.
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2. Harga (X2)

Harga adalah segala bentuk biaya moneter yang dikorbankan oleh
konsumen untk memperoleh, memiliki memanfaatkan sejumlah
kombinasi dari barang beserta pelayanan dari suatu produk atau jasa.

3. Kepuasan Pelanggan (Y)

Kepuasan pelanggan merupakan respon atau tanggapan

pelanggan mengenai pemenuhan kebutuhan yang dinilai dari ciri atau

keistimewaan produk atau jasa itu sendiri.

G. Metode Analisis Data
Menurut (Sugiyono, 2013) proses analisis adalah mengumpulkan
semua data dari narasumber, mengelompokkan data berlandaskan
variabel, mengolah dan menyajikan data untuk masing-masing variabel
dan melaksanakan proses komputasi untuk menguji hipotesis dalam
menjawab pertanyaan-pertanyaan dalam penelitian untuk mendapatkan
hasil atas hipotesis dalam penelitian ini. Analisis data digunakan untuk
mengetahui pengaruh variabel independent kualitas produk, (X1) dan
harga (X2) terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan (Y).
1. Uji Deskriptif
Pengumpulan data primer dilakukan melalui penyebaran kuesioner
berbentuk skala, Skala pengukuran termasuk peluang untuk dipakai
sebagai dasar penentuan selang waktu didalam suatu alat ukur sehingga
bisa menghasilkan data kuantitatif pada saat dipakai dalam alat ukur

tersebut.
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2. Uji kualitas data
a. Uji validitas
Tes validasi dilakukan guna menentukan seberapa benar suatu item
mengukur apa yang seharusnya diukur. Barang dikatakan sah jika ada
keterkaitannya. Ini mengungkapkan sejauh mana data didalam kuesioner
bisa dipakai guna mengukur konten yang akan dinilai. Pendekatan
korelasi Pearson Product Moment dipakai guna menguiji validitas item
dengan menghubungkan skor item dan skor total setiap variabel,
kemudian memakai r-tabel dengan ambang signifikansi 0,05 serta uji dua
sisi guna menguji signifikansi memakai standar. Kriteria berikut dipakai
guna menilai apakah suatu item valid ataupun tidak. Tingkat validitas bisa
diukur dengan membandingkan nilai r hitung dan nilai r table (pada taraf
signifikansinya 5%, ketentuan untuk defree of freedom (df)=n-2, dimana n
yakni jumlah sampel.
1) Jikar hitung > r table, maka pernyataan tersebut valid;
2) Jikar hitung < r table, maka pernyataan tersebut tidak valid.
b. Uji Reliabilitas
Reabilitas menunjuk pada suatu pengertian bahwa sesuatu
instrument cukup dapat dipercaya untuk diinginkan sebagai alat
pengumpul data karena instrument tersebut sudah baik. Instrumen yang
tidak baik akan bersifat tendensius mengarahkan responden untuk
memilih jawaban - jawaban tertentu. Instrumen yang sudah dapat
dipercaya, yang realibel akan menghasilkan data yang dapat dipercaya
juga. Reliabilitas adalah alat ukur untuk mengukur suatu kuesioner yang

merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Uji reliabilitas ini
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digunakan untuk menguji konsistensi data dalam jangka waktu tertentu,
yaitu untuk mengetahui sejauh mana pengukuran yang digunakan dapat
dipercaya atau diandalkan. Variabel variabel tersebut dikatakan
cronbach alpha nya memiliki nilai lebih besar 0,60 yang berarti bahwa
instrumen tersebut dapat dipergunakan sebagai pengumpul data yang
handal yaitu hasil pengukuran relatif koefisien jika dilakukan pengukuran
ulang. Uji realibilitas ini bertujuan untuk melihat konsistensi alat ukur
yang akan (Ghozali, 2018:85).
3. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas
Uji normalitas data bertujuan untuk menguji apakah dalam model
regresi, variabel independen dan dependen mempunyai distribusi normal
atau tidak. Model regresi yang baik adalah distribusi data normal atau
mendekati normal. Alat analisis yang dapat digunakan adalah dengan
melihat tampilan plot atau data dapat juga menggunakan uji kolmogrov
smirnov. Data analisis dengan bantuan komputer program SPSS. Data
pengambilan keputusan berdasarkan probabilitas lebih besar dari 0,05
maka data dalam penelitian berdistribusi normal.
b. Uji Heteroskadastisitas
Uji heteroskedastisitas bertujuan untuk melihat apakah didalam model
regresi terjadi ketidaksamaan varians dari residual satu pengamatan ke
pengamatan yang lain. Jika varians dari residual dari suatu pengamatan
ke pengamatan lainnya tetap, maka disebut homokedastisitas. Sementara
itu, untuk varians yang berbeda disebut heteroskedastisitas. Model

regresi yang baik adalah tidak terjadi heterokedastisitas (Ghozali,
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2018:120). Cara memprediksi ada tidaknya heteroskedastisitas pada

suatu model dapat dilihat dari pola gambar Scatterplot. Analisis pada

gambar Scatterplot yang menyatakan model regresi linier berganda tidak

terdapat heteroskedastisitas jika:

1) Titik-titik data menyebar di atas, di bawah atau di sekitar angka 0

2) Titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas dan dibawah saja

3) Penyebaran titik-titik data tidak boleh membentuk pola bergelombang

melebar kemudian menyempit dan melebar kembali

4) Penyebaran titik-titik data sebaiknya tidak berpola.
4. Analisa Regresi Linier Berganda

Persamaan regresi dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui
Pengaruh Kualitas Produk Dan Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan
Kartu Prabayar Telkomsel Pada Mahasiswa/i Manajemen Fakultas
Ekonomi Dan Bisnis Universitas. Muhammadiyah Makassar. Model
persamaan regresi linear Berganda yang digunakan adalah sebagai
berikut:

Y = a+ bl.X1+B2.X2+e

Ket:

Y = Kepuasan Pelanggan

a = Konstanta

b = Koefisien regresi

X1 = Variabel kualitas produk

X2 = Variabel harga

e = Eror
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H. Uji Hipotesis
1. Uji Parsial

Uji t-statistik pada dasarnya terlihat tingkat pengaruh suatu variabel
penjelas guna menjelaskan variasi variabel terkait. guna mengetahui
apakah hipotesis diterima, dilakukan uji-t membandingkan hasil t hitung
dan t tabel.

2. Uji Simultan

Uji F dipakai guna menilai apakah variabel penjelas bisa menjelaskan
variabel dependen secara bersamaan ataupun apakah faktor penjelas
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variabel dependen pada saat
yang bersamaan.

Jika nilai F taksiran F tabel, HO diterima yang berarti seluruh koefisien
regresi tidak signifikan terhadap taraf 5%. Jika nilai F taksiran besar
daripa tabel, akibatnya HO ditolak, ini terlihat bahwasanya semua
koefisien regresi secara serempak signifikan sebesar 5%.

3. Uji Koefisien Determinasi

Koefisien determinasi dipakai guna memprediksi seberapa
besarkah kontribusi variabel independen ataupun variabel independen (X)
terhadap variabel dependen (Y), serta nilai koefisien determinasi terlihat
bagaimana pengaruh variabel X memberi kontribusi pada saat yang
bersamaan. Itu ada di variabel Y (bersama-sama) untuk tujuan
pengecekan.

Bisa dibilang bahwasanya pengaruh variabel X terhadap variabel

Y semakin melemah seiring dengan semakin kecilnya nilai koefisien
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determinasi (R-kuadrat). Sebaiknya, semakin dekat koefisien deteminasi
ke 1, semakin kuat pengaruh variabel X terhadap Y. Adapun besar
kecilnya nilai koefesien deteminasi yang terhilat dari R Square yakni
antara 01. Sedangkan jika terdapat R Square dengan minus (-), maka

variabel X serta Y dikatakan tidak valid.



BAB IV
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

A. Gambaran Umum Objek Penelitian
1. Profil Perusahaan

Perusahaan Telkomsel merupakan salah satu anak perusahaan
dari PT. Telekomunikasi Seluler Tbk. Yang didirikan pada tanggal 26
Mei 1995. Telkomsel sendiri memiliki lebih dari 170 juta pengguna di
seluruh Indonesia. Kini Telkomsel baru saja telah melakukan uji coba
layanan 5G di Indonesia, yang mana ini dilakkan sebagai salah satu
langkah untuk menyukseskan inisiatif yaitu making Indonesia 4.0.

Untuk terus menunjang pelayanan yang optimal dalam
masyarakat digital, Telkomsel memiliki beberapa channel layanan
yang mudah dijangkau oleh masyarakat melalui aplikasi My
Telkomsel, Asisten Virtual Telkomsel, layanan Call Center 24 jam, dan
kehadiran GraPARI di seluruh wilayah Indonesia. Berdasarkan
sebuah laporan penelitian dari Opensignal Telkomsel dinobatkan
sebagai operator seluler terbaik di Indonesia, berdasarkan penilaian
atas tujuh kategori. Telkomsel menjuarai enam dari tujuh kategori
penilaian yang ada yaitu; pengalaman video, pengalaman aplikasi
suara, pengalaman kecepatan pengunduhan, pengalaman kecepatan
pengunggahan, pengalaman latensi, dan pengalaman cakupan 4G.
Dengan capaian tersebut, perusahaan ini juga menjadi operator
seluler terbesar keenam di dunia. Bekerja sama dengan 575

mitra roaming, layanan perusahaan ini kini dapat digunakan di 200

41



negara di seluruh dunia.

b. Struktur Organisasi PT. Telkomsel Tbk

Dalam rangka melaksanakan tugas operasional perusahaan
adanya struktur organisasi diperlukan. Truktur organisasi
merpuakan kerangka dan susuna perwujudan pada hubungan
diantara fungsi-fungsi, bagian-bagian, dan orang-orang yang
menunjukkan pembagian delegasi tugas, kedudukan, wewenang
dan tanggung jawab yang berbeda-beda dalam suatu perusahaan.

Bagan struktur organisasi pada PT. TELKOM INDONESIA, Tbk di

bawah ini:
GENERAL
MENAGER
| Z5 F =il
MANAGER MANAGER | | MANAGER MANAGER | | MANAGER
ACCES OPERATION | T N T J GUDANG
AREA | -
ASMAN ASMAN ASMAN ‘ ASMAN | | ASMAN ASMAN
CCA CAM MEFRAN DAMAN CPE TOS

SVP SVP
CPE PUBLIK
PHONE

Sumber : www.telkomsel.com
Gambar 4.1

Struktur Organisasi PT Telkom Indonesia Thk
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c. Visi dan Misi Perusahaan PT. Telkom Indonesia Tbhk
1. Visl

Menjadi penyedia layanan dan solusi gaya hidup digital

mobile kelas dunia yang terpercya.

2. Misi

Memberikan layanan dan solusi digital mobile yang
melebihi ekspektasi para pengguna, menciptakan nilai yang
lebih bagi para pemegang saham, serta mendukung

pertumbuhan ekonomi bangsa.

B. Hasil Penelitian

1. Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif ini bertujuan untuk mengetahui
tanggapan dan Kkarakteristik responden terhadap item-item
pertanyaan dalam kuesioner. Responden dalam penelitian ini
adalah Mahasiswa Manajemen Angkatan 2019 Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas ~Muhammadiyah Makassar Yang
Menggunakan Kartu Prabayar Telkomsel. Sampel yang berhasil

terkumpul berjumlah 60 responden, berikut penjelasannya:

Kuesioner yang di bagikan = 82
Kuesioner yang tidak terisi = 22

Kuesioner yang terisi =60



Oleh karena itu, kuesioner yang dapat diolah adalah

sejumlah 60 orang responden (mahasiswa).

a. Deskripsi Responden

1) Responden Berdasarkan Jenis kelamin

Berdasarkan jenis - kelamin karakteristk responden
diklasifikasikan menjadi dua kategori yaitu responden dengan
jenis kelamin perempuan dan responden dengan jenis kelamin

laki-laki.

Tabel 4.1

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

No | Jenis Kelamin | Frekuensi (Orang) Peresentase

1 Laki-Laki 15 25%
2 Perempuan 45 75%
Total 60 100%

Sumber : Data diolah (2023)

Dari tabel 4.1 dapat diketahui bahwa jumlah mahasiswa yang
menjadi responden adalah sebanyak 60 orang yang terdiri atas
25% responden laki-laki dan 75% responden perempuan. Artinya,
mahasiswa yang mengunakan produk kartu prabayar telkomsel

didominasi oleh perempuan.

2) Responden Berdasarkan Usia

Berdasarkan usia karakteristik responden dapat

diklasifikasikan menjadi 4 kategori yaitu responden dengan usia
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20-23 tahun, dapat dilihat pada tabel berikut ini:
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Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

No Usia Frekuensi (Orang) Persentase
1 20 Tahun 3 5%
2 21 Tahun 19 31,7%
3 22 Tahun 28 46,7%
4 23 Tahun 10 16,6%

Total 60 100%

Sumber: Data diolah (2023)

Dari tabel di atas dapat diketahui bahwa jumlah mahasiswa
yang menjadi responden adalah sebanyak 60 orang yang terdiri
atas 5% berusia 20 tahun, 31,7% berusia 21 tahun, 46,7% berusia
22 tahun dan 16,6% berusia 23 tahun. Artinya mahasiswa yang
mengguakan produk kartu parabayr Telkomel didominasi oleh

mahasiswa yang berusia 22 tahun.

3) Responden Berdasarkan Lama Penggunaan

Intensitas penggunaan produk untuk mengetahui seberapa
lama responden menggunakan produk kartu prabayar telkomsel.
Karakteristik responden berdasarkan lama penggunaan produk
diklasifikasikan menjadi 3 yaitu 1-3 bulan, 4-6 bulan dan lebih dari
6 bulan. Berikut ini tabel responden berdasarkan lama

penggunaan produk:



Tabel 4.3
Karakteristisk Responden Berdasarkan Lama Penggunaan
Produk
Lama Frekuensi
No Persentase
Penggunaan (Orang)
1 1-3 bulan 14 23,4%
2 4-6 bulan 6 10%
3 Lebih dari 6 bulan 40 66,7%

Sumber : Data diolah (2023)

Mengacu pada data di atas dapat diketahui bahwa jumlah
mahasiswa yang menjadi responden adalah sebanyak 60 orang
yang terdiri atas 23,4% mahasiswa menggunakan produk kartu
prabayar Telkomsel - selama 1-3 bulan, 10% mahasiswa
menggunakan produk kartu prabayar Telkomsel selama 4-6 bulan
dan 66,7%% mahasiswa menggunakan produk kartu prabayar
Telkomsel selama lebih dari 6 bulan. Maka dapat di tarik
kesimpulan bahwa sebagian besar responden menggunakan kartu

prabayar telkomsel lebih dari 6 bulan.

Deskripsi Variabel dan Perhitungan Skor

1) Deskripsi Variabel kualitas Produk (X1) dan Perhitungan
skor

Variabel kualitas produk pada penelitian ini terdiri atas 8 item
pertanyaan yang diajukan kepada responden dengan masing-

masing indikator. Berikut ini deskripsi variabel kualitas produk dan
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skor perhitungan.
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Tabel 4.4
Deskripsi Variabel Kualitas Produk (X1) dan Perhitungan Skor
Tanggapan Responden
No Pernyataan sTs | Ts KS S ss Jumlah
1 2 3 4 5

1 X1.1 3 6 13 28 10 216
2 X1.2 2 4 19 23 13 223
3 X1.3 1 b 11 33 10 226
4 X1.4 1 5 16 24 14 225
5 X1.5 2 4 20 19 15 221
6 X1.6 1 4 8 32 15 236
7 X1.7 2 3 i 29 d5 232
8 X1.8 2 3 ¥ 26 22 243
Rata-Rata 227,8

Sumber : Data diolah (2023)

Tabel 4.6 diatas menunjukan bahwa item yang mendapatkan
nilai paling besar adalah X1.8 “Kualitas SIM Card dapat bertahan
lama” dengan mendapatkan jumlah nilai sebesar 243. Hal ini
menunjukkan bahwa pengguna kartu prabayar Telkomsel setuju
dengan kualitas SIM Carda yang dapat bertahan dalam jangka

waktu yang lama.

Adapun penyebaran tanggapan responden yaitu pada
pernyataan yang paling banyak memilih sangat setuju adalah
pernyataan pada indikator X1.8 sebanyak 22 orang, pernyataan
yang paling banyak memilih setuju adalah pernyataan pada
indikator X3.3 sebanyak 33 orang, pernyataan yang paling banyak

memilih kurang setuju adalah pada pernyataan X1.5 sebanyak 20



orang, pernyataan yang paling memilih tidak setuju ada pada
pernyataan X1.1 sebanyak 6 orang dan pernyataan yang paling
banyak memilih sangat tidak setuju adalah pernyataan X1.1
sebanyak 3 orang. Artinya bahwa tanggapan dari responden
terhadap variabel Kualitas Produk adalah setuju denga nilai rata-

rata 227,8.

2) Deskripsi Variabel Harga (X2) dan Perhitungan Skor

Variabel ini terdapat 5 item yang diajukan kepada responden
mengenai variabel Harga (X2). Berikut ini deskripsi variabel Harga

(X2) dan skor perhitungan dapat dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.5
Deskripsi Variabel Harga (X2) dan Skor Perhitungan
Tanggapan Responden
No Pernyataan STS| TS | KS S | SS| Jumlah
1 2 3 4 b
1 X2.1 5 9 20 19 e 194
2 X2.2 10 9 20 12 9 181
3 X2.3 3 4 19 26 8 212
4 X2.4 2 6 159k 25710 217
5 X2.5 4 5 22 21 8 204
Rata-Rata 201,6

Sumber : Data diolah (2023)

Tabel 4.7 diatas dengan jumlah item 5 menunjukkan bahwa
yang mendapatkan nilai paling besar adalah item X2.4 “Harga
(tarif) yang dibayarkan oleh konsumen sesuai dengan manfaat
yang saya rasakan” dengan jumlah nilai sebanyak 217. Hal ini

menunjukkan bahwa pengguna kartu prabayar Telkomsel setuju
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bahwasanya harga yang dibayarkan oleh konsumen sudah

sesuai dengan manfaat yang mereka rasakan.

Adapun penyebaran tanggapan responden yaitu pada
pernyataan yang paling banyak memilih sangat setuju adalah
pernyataan pada indikator X2.4 sebanyak 10 orang, pada
pernyataan yang paling banyak memilih setuju adalah pernyataan
pada indikator X2.4 yaitu sebanyak 24 orang, pada pernyataan
yang paling banyak memilih kurang setuju adalah pernyataan
pada indikator X2.5 sebanyak 22 orang, pada pernyataan yang
paling banyak memilih tidak setuju adalah pernyataan pada
indikator X2.1 dan X2.2 sebanyak 9 orang dan untuk pernyataan
yang paling banyak memilih sangat tidak setuju adalah
pernyataan pada indikator, X2.2 sebanyak 10 orang. Hal ini
menunjukkan bahwa tanggapan dari responden terhadap variabel

Harga adalah setuju dengan nilai rata-rata 201,6.

3) Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) dan

Perhitungan Skor

Variabel ini terdapat 5 item yang diajukan kepada responden
mengenai variabel Kepuasan Pelanggan (Y). Berikut ini deskripsi
variabel Kepuasan Pelanggan (Y) dan skor perhitungan dapat

dilihat pada tabel berikut:

Tabel 4.6

Deskripsi Variabel Kepuasan Pelanggan dan Perhitungan Skor
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STS | TS | KS S SS
1 2 3 4 5
1 Y.l 1 7 14 25 13 222
2 Y.2 1 4 12 33 10 227
3 Y.3 3 5 21 23 8 208
4 Y.4 1 4 17 27 11 223
5 Y.5 2 4 17 29 7 212
Rata-Rata 218,4

Sumber : Data diolah (2023)

Tabel 4.7 dengan jumlah item 5 menunjukkan bahwa yang
mendapatkan nilai paling besar adalah item Y.2 “Saya percaya
kartu pra bayar Telkomsel berbeda dengan provider/operator
lainnya” dengan jumlah nilai sebanyak 227. Hal ini menunjukkan
bahwa pengguna kartu prabayar Telkomsel setuju bahwasanya

provider/operator Telkomsel berbeda dengan operator yang lain.

Adapun penyebaran tanggapan responden yaitu pada
pernyataan yang paling banyak memilih sangat setuju adalah
pernyataan pada indikator Y.1 sebanyak 13 orang, pada
pernyataan yang paling banyak memilih setuju adalah pernyataan
pada indikator Y.2 yaitu sebanyak 33 orang, pada pernyataan
yang paling banyak memilih kurang setuju adalah pernyataan
pada indikator Y.3 sebanyak 21 orang, pada pernyataan yang
paling banyak memilih tidak setuju adalah pernyataan pada
indikator Y.1 sebanyak 7 orang dan untuk pernyataan yang paling
banyak memilih sangat tidak setuju adalah pernyataan pada
indikator Y.3 sebanyak 3 orang. Hal ini menunjukkan bahwa

tanggapan dari responden terhadap variabel Kepuasan
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Pelanggan adalah setuju dengan nilai rata-rata 218,4.

2. Uji Kualitas Data
a. Uji validitas

Uji validitas menunjukkan adanya derajat ketepatan antara
data yang sesungguhnya terjadi pada objek dengan data yang
dikumpulkan oleh peneliti. Butir kuesioner dinyatakan valid jika r
hitung lebih besar dari r tabel. Berikut ini adalah hasil uji validitas

variabel Kualitas produk X1, Harga X2 dan Kepuasan Pelanggan Y.

Tabel 4.7
Uji Validitas
Variabel Item W N_ilai Nilai Sig | Keterangan
Rtabel | Rhitung
X1.1 0,2542 0,724 0,000 Valid
X1.2 0,2542 0,826 0,000 Valid
: X1.3 0,2542 0,823 0,000 Valid
';‘:g!ha; X1.4 | 02542 | 0,814 | 0,000 Valid
(X1) X1.5 0,2542 0,820 0,000 Valid
X1.6 0,2542 0,864 0,000 Valid
X1.7 0,2542 0,868 0,000 Valid
X1.8 0,2542 0,697 0,000 Valid
X2.1 0,2542 0,738 0,000 Valid
X2.2 0,2542 0,879 0,000 Valid
Harga (X2) X2.3 0,2542 0,691 0,000 Valid
X2.4 0,2542 0,766 0,000 Valid
X2.5 0,2542 0,820 0,000 Valid
Y.l 0,2542 0,839 0,000 Valid
Kepuasan | Y-2 0,2542 | 0,726 0,000 Valid
Pelanggan Y.3 0,2542 0,811 0,000 Valid
(Y) Y.4 0,2542 | 0,807 0,000 Valid
Y.5 0,2542 0,818 0,000 Valid

Sumber : Data diolah (2023)



Berdasarkan pada tabel uji validitas diatas dapat diketahui
bahwa seluruh nilai Rhitung untuk setiap item pernyataan kuesioner
pada variabel penelitian yang digunakan menghasilkan nilai Rhitung
yang lebih besar dari nilai Rtabel dengan jumlah sampel (N=60)
adalah sebesar 0,2542 sehingga seluruh item pernyataan pada

masing-masing kuesioner dapat dinyatakan valid.

Uji Reliabilitas

Uji reliabilitas menunjukkan sejauh mana hasil pengukuran
dengan menggunakan objek yang sama, akan menghasilkan data
yang sama atau konsisten digunakan. Kuesioner dikatakan reliabel
apabila memiliki nilai Cronbach’s Alpha > 0,60. Berikut adalah hasil
uji reliabilitas variabel Kualitas Produk (X1), Harga (X2) dan

Kepuasan Pelanggan ().
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Tabel 4.8
Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach's Alpha Keterangan
Kualitas Produk (X1) 0,920 Reliabel
Harga (X2) 0,839 Reliabel
Kepuasan Pelanggan Y 0,860 Reliabel

Sumber : Data diolah (2023)

Berdasarkan tabel uji reliabilitas diatas menunjukkan
bahwa Cronbach’s Alpha pada variabel X1 sebesar 0,920,
variabel X2 sebesar 0,839, dan variabel Y sebesar 0,860.

Keseluruhan nilai cronbach’s alpha pada masing-masing
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variabel sudah baik karena nilai cronbach alpha > 0,60 sehingga

keseluruhan variabel dinyatakan reliabel atau dapat dipercaya.

3. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk memastikan data berdistribusi
normal yang dimana syarat utama metode regresi ialah data harus
berdistribusi normal dengan ketentuan tingkat signifikan di atas 5%.
Apabila tingkat signifikan di bawah 5%, maka data dikatakan tidak

berdistribusi normal.

Tabel 4.9

Uji Normalitas Kologrov-Smirnov

One Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandadized
Residual
N 50
Normal Parameters®® Mea.n ] 0000000
Std. Deviation 1.99061145

Absolute 117

Most Extreme Differences Positive 117
Negative -,092

Test Statistic 117

Asymp. Sig (2-talled) ,039°

a. Test distribution is Normal.

b. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction

Sumber : Data diolah (2023)
Tabel uji normalitas menunjukkan bahwa data berdisribusi normal,
karena tingkat signifikan Asymp Sig. (2-tailed) di atas 5% yaitu 0,039

> 0,05.



b. Uji Multikolinearitas

C.

Metode pengujian yang dilakukan dalam penelitian ini adalah
dengan melihat nilai inflation factor (VIF) pada model regresi. Uji
ini memiliki tujuan agar dapat menguji apakah model regresi yang
digunakan menunjukkan adanya Kkorelasi antara variabel
independent, model regresi dikatakan baik apabila tidak trejadi
korelasi antara variabel independent. Berikut ini hasil uiji
multikolinearitas variabel Kualitas Produk (X1), Harga (X2) dan

Kepuasan Pelanggan (Y).

Tabel 4.10

Uji Multikolinearitas

Coefficients?®
Model Collinearity Statistics
Tolerance VIF
1 Kualitas Produk 724 1,381
Harga 724 1,381
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data diolah (2023)
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Berdasarkan uji multikolinearitas diatas, dapat diketahui bahwa

nilai tolerence untuk semua variabel lebih besar dari 0,10 dan nilai

variance inflation factor (VIP) keseluruhan variabel lebih kecil dari 10,

maka berdasarkan hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa ketiga

variabel yaitu Kualitas Produk (X1), Harga (X2) dan Kepuasan

Pelanggan (Y) tidak saling berkorelasi atau tidak terdapat gejala

multikolinearitas antar variabel independen.

Uji Heteroskadastisitas
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Uji heteroskadastisitas pada penelitian ini dilakukan untuk
mengetahui apakah varian dari residual antara satu pengamatan
dengan pengamatan lain berbeda. Jika varians dari residual dari
suatu pengamatan ke pengamatan lainnya tetap, maka disebut
homokedastisitas. Sementara itu, untuk varians yang berbeda
disebut heteroskedastisitas. Penelitian yang baik adalah penelitian
yang tidak mengandung heteroskadastisitas, karena artinya tidak
ada korelasi. Berikut ini hasil uji heteroskadastisitas menggunakan

scatterplot.

Gambar 4.2

Gambar hasil Uji Heteroskadastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
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Sumber : Data diolah (2023)

Gambar 4.1 diatas menunjukkan bahwa tidak terjadi
heteroskadastisitas karena titik-titik data menyebar di atas, di bawah
atau di sekitar angka 0, titik-titik data tidak mengumpul hanya di atas

dan dibawah saja. Artinya penelitian ini  mengandung



homokedastisitas.

4. Analisi Regresi Linear Berganda

Regresi linear berganda bertujuan untuk mengerahui apakah

variabel X berpengaruh positif atau negatif terhadap variabel Y. Analisi

regresi ini dimaksudkan untuk megetahui perubahan nilai dari variabel

terikat karena adanya perubahan variabel bebas. Berikut adalah hasil

regresi linear berganda variabel kualitas produk (X;) dan harga (X;)

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y).

Tabel 4.11

Analisis Regresi Linear Berganda
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Coefficients?®

Model Standardiz t Sig
Unstandardize e
Coefficients Coefficient
S
B Std Error Beta
1 (Constant) 1.974 1.379 1.432 | .158
Kualitas 6.04
Produk .300 .050 495 0| .000
5.84
Harga 423 .072 A79 4 | .000

a. Dependent Variabel : Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data diolah (2023)

Tabel analisis

regresi

linear

persamaan regresi sebagai berikut:

Y =1.974 + 0.300X1 + 0.423X2 + e

berganda di

atas menunjukkan

Dalam persamaan regresi linear berganda di atas dapat dijelaskan

secara rinci sebagai berikut:
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1) Konstanta dari persmaan regresi linear berganda didapatkan hasil
yaitu sebesar 1,974. Artinya jika variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
tidak dipengaruhi oleh variabel Kualitas Produk (X1) dan Harga
(X2), maka besarnya Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar konstanta
1,974.

2) Koefisien regresi untuk variabel Kualitas Produk (X1) adalah
sebesar 0,300. Dalam penelitian ini dapat dinyatakan bahwa
kualitas produk (X;) berpengaruh positif terhadap Kepuasan
Pelanggan (Y), hal ini menunjukkan bahwa ketika kualitas produk
(X1) meningkat sebesar satu satuan (1%) maka kepuasan
pelanggan (Y) akan meningkat sebesar 0,300.

3) Koefisien regresi untuk variabel Harga (X2) adalah sebesar 0,423.
Dalam penelitian - ini dapat dinyatakan bahwa harga (X;)
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y), hal ini
menunjukkan bahwa ketika harga (X,) meningkat sebesar satu
satuan (1%) maka kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat
sebesar 0,423.

5. Uji Hipotesis
a. Ujit (parsial)
Uji t atau uji parsial digunakan untuk mengetahui apakah variabel

X berpengaruh signifikan terhadap variabel Y dengan taraf signifikan

sebesar 0,05. Apabila nilai t hitung lebih bear dari nilai t tabel maka

suatu variabel independen berpengaruh signifikan terhadap variabel
dependen. Berikut adalah hasil uji t variabel kualitas produk (X;) dan

harga (X,) terhadap kepuasan pelanggan (Y).
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Tabel 4.12
Uji t
Coefficients?
Model Unstandardize Standardize t Sig
Coefficients Coefficients
Std
B Error Beta
1| (Constant) 1.974 1.379 1.432 | .158
Kualitas
Produk .300 .050 495 | 6.040 | .000
Harga 423 .072 479 | 5.844 | .000
a. Dependent Variabel : Kepuasan Pelanggan

Sumber : Data diolah (2023)

1) Hipotesis 1

Berdasarkan hasil uji parsial diketahui bahwa Kualitas Produk (X1)

thitungnya sebesar 6,040 > ttabel 2,00247 dengan taraf signifikansi

Kualitas Produk (X1) sebesar 0,000 < 0,05, sehingga hipotesis

pertama pada penelitian ini diterima.

2) Hipotesis 2

Berdasarkan hasil uji parsial diketahui bahwa Harga (X2) thitungnya

sebesar 5,844 > ttabel 2,00247 dengan taraf signifikan Harga (X2)

sebesar 0,000 < 0,05, sehingga hipotesis kedua pada penelitian ini

diterima.

b. Uji F (simultan)

Uji F pada dasarnya menunjukkan apakah semua variabel yang

dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh secara bersama-

sama terhadap variabel Y. Pada penelitian ini uji F mengukur

kemampuan variabel-variabel independen (X), yaitu kualitas produk

(X;) dan harga (X;) dalam menjelaskan variasi variabel dependen,
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yaitu kepuasan pelanggan (Y). Berikut ini tabel hasil uji F (Simultan):

Tabel 4.13
Uji F (Simultan)

ANOVA*®
Model sumof | | Mean | | g
Squares Square

Regression | 610.394 | 2 | 305.197
1 Residual 233.79 |57 | 4.102 |74.41| .000°
Total 844.183 | 59

a. Dependent Variabel : Kepuasan Pelanggan

b. Predictors : (Constant), Harga, Kualitas Produk

Sumber : Data diolah (2023)

Tabel 4.14 hasil uji F (uji simultan) menunjukkan bahwa nilai F
sebesar 74,410 dengan nilai signifikansi sebesar 0,000, karena
probabilitas atau nilai Sig menunjukkan 0,000 lebih kecil dari 0,05
maka model regresi dapat digunakan untuk memprediksi kualitas
produk (X;) dan harga (X,) secara bersama-sama atau secara
simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (Y).

Uji Koefisien Determinasi

Analisis ini digunakan untuk mengetahuai besarnya proporsi
sumbangan variabel independen kualitas produk (X;) harga (X5)
terhadap variabel keputusan pembelian (Y). Berikut adalah tabel hasil
uji koefisien determinasi:

Tabel 4.14

Uji Koefisien Determinasi

Model Summary®

Model R R Square Adjusted R Std. Error of the
Square Estimate
1 .850a 0.723 0.713 2.025

a. Predictors : (Constant), Harga, Kualitas Produk

b. Dependent Variabel : Kepuaan Pelanggan
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Sumber : Data diolah 2023

Koefisien determinasi pada nilai R Square yaitu 0,723 atau 72,3%,
yang menunjukkan bahwa variasi dari kepuasan pelanggan (Y), dapat
dijelaskan kualitas produk (X;) dan harga (X,) sedangkan sisanya
sebesar 27,7% dipengaruhi oleh faktor lain yang tidak dijelaskan
dalam penelitian ini seperti kepuasan pelanggan, loyalitas, promosi

dan variabel lainnya

C. Pembahasan
Pembahasan ini dilakukan untuk menjawab permaalahan yang telah
dirumuskan sebelumnya, yang kemudian akan dibahas mengenai
penerimaan hipotesis penelitian yang disertai dengan adanya fakta atau
penolakan terhadap hipotesis yang sedang diteliti dengan penjelasan
yang diuraikan sebagai berikut:
1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Kualitas produk adalah merupakan suatu kemampuan produk
dalam melakukan fungsi-fungsinya, kemampuan itu meliputi daya
tahan, kehandalan, ketelitian, yang diperoleh produk dengan secara
keseluran. Semakin baik kualitas suatu produk, maka semakin tinggi
pula kepuasan pelanggan terhadap suatu produk.

Berdasarkan pada penelitian yang dilakukan, hasil penelitian
menunjukkan bahwa kualitas produk kartu prabayar Telkomsel
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
kartu prabayar Telkomsel pada mahasiswa jurusan Manajemen

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar.
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Pengaruh positif artinya apabila kualitas produk meningkat, maka
kepuasan pelanggan juga akan semakin meningkat. Signifikan artinya
kualitas produk dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Hal ini
disebabkan oleh kinerja, keistimewaan, keandalan, kesesuaian
dengan spesifikai, kegunan, estetika dan kualitas yang dipersepsikan
yang dimiliki oleh kartu prabayar Telkomsel sudah sangat baik,
sehingga dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan kartu prabayar
Telkomsel pada mahasiswa jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Makassar.

Hasil penelitian ini sesuai dengan teori perilaku konsumen.
Perilaku konsumen adalah studi tentang bagaimana orang memilih,
menawarkan, memanfaatkan, dan kemudian menggunakan produk,
layanan, ide, atau pengalaman untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan mereka. Perilaku konsumen dalam melakukan pembelian
bisa dikatakan unik serta beraneka ragam. Karena konsumen berasal
dari beberapa segmen, sehingga apa yang dibutuhkan dan diinginkan
berbeda. Produsen perlu memahami perilaku konsumen terhadap
kualitas produk yang dimana apabila kualitas produk yang ditawarkan
baik, maka akan menambah tingkat kepuasan konsumen dalam
melakukan pembelian suatu produk.

Hasil penelitian ini didukung oleh hasil penelitian yang dilakukan
oleh Syaiful Akbar, M., Achmad Mubadilla dan Arim Irsyadulloh A.J
(2022) terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara kualitas
produk dan kepuasan pelanggan. Hal ini menunjukkan bahwa apabila

kualitas produk suatu barang atau jasa baik, maka semakin tinggi pula
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tingkat kepuasan pelanggan. Kemudian hal yang sama dilakukan
dalam penelitian Bagoes Yugo Prasetyo (2022) dengan kualitas
produk sebagai salah satu variabelnya menunjukkan bahwa terdapat
pengaruh positif dan signifikan antara kualitas produk dan kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga merupakan nilai yang dinyatakan dalam rupiah. Tetapi
dalam keadaan yang lain harga didefinisikan sebagai jumlah yang
dibayarkan oleh pembeli. Harga merupakan salah satu faktor
penunjang kepuasan pelanggan. Hubungan antara harga dengan
kepuasan pelanggan yaitu harga mempengaruhi kepuasan pelanggan
dalam melakukan pembelian, semakin tinggi harga maka kepuasan
konsumen semakin rendah, sebaliknya jika harga rendah kepuasan
pelangan akan berubah semakin tinggi.

Berdasarkan hasil penelitian kartu prabayar Telkomsel, harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada mahasiswa jurusan manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis
Universitas Muhammadiyah Makassar. Hal ini mengindikasikan
bahwa mahasiswa (pengguna) Tekomsel merasa puas dengan harga
yang dibayarkan oleh mereka karena sesuai dengan manfaat yang
diterima oleh mahasiswa (pengguna). Hal ini dibuktikan dengan
jawaban responden dari item X2.4 yang menyatakan bahwa “Harga
(tarif) yang dibayarkan sesuai dengan manfaat yang saya rasakan”.

Hasil penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan

oleh Igbal Ananta Rafdi (2021) dimana harga sebagai salah satu
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variabelnya menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif dan
signifikan variabel bebas (harga) terhadap kepuasan pelanggan
sebagai variabel terikat. Kemudian hal yang sama dilakukan oleh Leni
Kurnia Dewi dan Anindhyta Budiarti (2021) dengan harga sebagai
salah satu variabelnya menunjukkan bahwa terdapat pengaruh positif
dan signifikan antara harga dengan kepuasan pelanggan.

Hal ini juga didukung teori dari Kotler dan Amstrong (2012:314)
menjelaskan ada empat ukuran yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan, yaitu: keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan
kualitas, kesesuaian harga dengan manfaat, dan harga sesuai

kemampuan atau daya beli.



BAB V

KESIMPULAN DAN SARAN

A. Kesimpulan
Dari hasil penelitian dan pembahasan pada bab-bab sebelumnya,
kesimpulan dari penelitian ini di dasarkan pada hasil analisis data yang telah
dilakukan dan dikaitkan dengan masalah penelitian yang telah dirumuskan

dari berbagai pembahasan yang dibahas sebelumnya, maka dapat di

simpulkan sebagai berikut:

1. Kualitas produk kartu prabayar Telkomsel berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa Jurusan
Manajemen angkatan 2019 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas
Muhammadiyah Makassar. Pengaruh positif artinya apabila kualitas
produk meningkat, maka kepuasan pelanggan pun ikut meningkat.
Signifikan artinya bahwa kualitas produk mampu mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

2. Harga kartu prabayar Telkomsel berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada mahasiswa Jurusan Manajemen
angkatan 2019 Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Makassar. Pengaruh positif artinya apabila harga (tarif) yang dibayarkan
sesuai dengan manfaat, maka kepuasan pelanggan pun ikut meningkat.
Signifikan artinya bahwa harga mampu mempengaruhi kepuasan

pelanggan.
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B. Saran
Berdasarkan kesimpulan diatas, maka dalam hal ini penulis dapat
menyarankan hal-hal sebagai berikut:
1. Bagi Perusahaan
a. Meskipun produk kartu prabayar Telkomsel dari segi kualitas produk
dan harga sudah sangat baik dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan (mahasiswa), akan tetapi pihak perusahaan Telkomsel
harus tetap meningkatkan kualitas produk agar lebih baik lagi dan
perlu memperhatikan harga agar lebih di kenal lagi oleh tiap kalangan.
Serta, sebaiknya perusahaan mengadakan promosi agar lebih banyak
lagi yang tertarik dengan produk tersebut, sebab harga yang lebih
murah akan mempengaruhi keputusan pembelian konsumen lainnya.
b. Diharapkan kepada Telkomsel untuk terus menjaga rasa kepercayaan
pelanggan terhadap produknya. Dengan tetap menjaga mutu serta
kualitas tiap produknya pelanggan kartu Prabayar Telkomsel akan
merasa puas dan percaya terhadap kualitas produknya sehingga
pelanggan tidak akan beralih ke operator yang lain.
2. Bagi peneliti selanjutnya
Diharapakn untuk peneliti selanjutnya dapat melakukan penelitian
dengan menambahkan variabel bebas yang dapat mempengaruhi

kepuasan pelanggan.
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LAMPIRAN 1

KUESIONER PENELITIAN

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN KARTU PRABAYAR TELKOMSEL PADA MAHASISWA
JURUSAN MANAJEMEN FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MAKASAR

Assalamualikum Wr.Wb

Dengan hormat, perkenalkan saya Agung Kadek Windi Mahasiswa
semester akhir, Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Dan Bisnis
Unuversitas Muhammadiyah Makassar. Yang saat ini sedang melakukan
penelitian untuk menyelesaikan tugas akhir mengenai “Pengaruh kualitas
produk dan harga terhadap kepuasan pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel
pada Mahasiswa Manajemen Universitas Muhammadiyah Makassar”.

Maka dari itu saya memohon kesediaan anda untuk berpartisipasi
serta meluangkan waktunya untuk mengisi kisioner guna kelancaran tugas
akhir yang saya tempuh. Seluruh data dan informasi akan dianalisis dalam
rangka penyusunan skripsi sebagai tugas akhir di program Sarjana
Universitas Muhammadiyah Makassar. Kesediaan anda dalam mengisi
kuesioner ini akan sangat membantu.

Terima Kasih.
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A. IDENTITAS RESPONDEN

Berilah tanda silang () pada jawaban yang telah tersedia

No. Responden PP PP PP
Nama ReSPONAEN & ...
Umur et
Jenis kelamin PP

Lama PENGQUNAAN & ...einiieiesieeee e e e e e et

B. PETUNJUK PENGISIAN PETUNJUK DAFTAR PERTANYAAN

Responden memberikan jawaban dengan memberi tanda (V) pada salah

satu pilihan jawaban yang tersedia. Hanya satu jawaban yang dimungkinkan

untuk setiap pertanyaan. Pada masing-masing pertanyaan terdapat alternatif

jawaban yang mengacu pada Teknik Skala Likert, yaitu:

a. Sangat Tidak Setuju (STS) =1

b. Tidak Setuju (Ts) =2
c. Kurang Setuju (KS) =3
d. Setuju (S) =
e. Sangat Setuju (8S) =5

Data responden dan semua informasi yang diberikan akan dijamin

kerahasiaannya. Maka dari itu responden dimohon untuk mengisi kuesioner

dengan sebenar-benarnya dan se-objektif mungkin sesuai dengan

pengalaman yang diberikan.

Item

Jawaban

Pernyataan
STS TS KS S SS

Variabel: Kualitas Produk

1

Kartu Prabayar Terlkomsel
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sering mendapat testimoni
yang positif dari pengguna
kartu prabayar telkomsel

Kartu Prabayar Telkomsel
memeiliki  kualitas jaringan

yang baik

Konsumen merasakan
kemudahan mengakses fitur-fitur

yang diberikan oleh Telkomsel

Konsumen merasakan
kestabilan jaringan - internet

selama pemakaian

Kecepatan koneksi internet kartu
Telkomsel sangat cepat

Kualitas suara saat melakukan
panggilan  dapat  dirasakan

dengan baik

kecepatan pengiriman pesan
melalui SMS/berbagai sosial

media dirasakan dengan baik

kualitas SIM Card dapat

bertahan lama

Variabel : Harga

Harga Kartu perdana Telkomsel

cukup terjangkau

10

Harga Produk Telkomsel lebih

murah bagi konsumen

11

Harga (tarifz yang dibayarkan
oleh konsumen sesuai dengan
fitur yang

diberikan

12

Harga (tariff pulsa yang

dibayarkan  sesuai  dengan




72

manfaat yang saya rasakan

13

saya puas dengan seluruh harga
produk Telkomsel mulai dari
kartu perdana, pulsa, kuota dan

fitur entertainment lainnya

Variabel: Kepuasan Pelanggan

14

Saya merasa puas dengan
produk kartu prabayar

Telkomsel

15

Saya percaya kartu pra bayar
Telkomsel berbeda  dengan

provider/operator lainnya

16

Kartu pra bayar Telkomsel tidak
pernah mengecewakan saya

17

Saya merasa kartu pra bayar
Telkomsel  terus konsisten

dengan kualitas nya

18

Produk kartu pra bayar
Telkomsel memenuhi harapan

saya
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LAMPIRAN 2

TABULASI DATA

Total
X1

30
37

16
28
33
24
18
35

32
36
30
40
21

36

33
31

32

24
31

29
32

40

30
28

34

35
40
26
36
29
32

35

X1.8

X1.7

X1.6

X1.5

X1.4

Kualitas Produk

X1.3

X1.2

X1.1

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25
26
27
28
29
30
31

32
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32

32

40

18
32

28
34
40

33
27
33
33
33
30
35
28
31

18
24
32

27
27

27

37

19
12
33
36

Total
X2

15
16
13
17
23
16

X2.5

X2.4

X2.3

Harga

X2.2

X2.1

No

33
34
35
36

37

38

39

40

41

42

43

44
45

46

47

48

49

50
51

52

53

54
55

56

57

58

59

60
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19
18
20
18
25
10
22

16
17
20

15
19
13
20
25
20

i3

20
25

13
21

18
14
20
14,
L7/
25

14
20
17

18
25
20
11

14
19

15
19

10
11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
28
24
4]
26
27
28
AL,
30
8]

a2

33
34
35
36
37

38
39
40

41

42

43

44
45

46
a7

48
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12
20
15
17
17
17
13
17
11
17
15
18

Total
Y

20

17
12
15
22

15
10
21

22
22
20
25

13
20

19
20
25

15
21

19
20
25

Y.5

Y.4

Y.3

Kepuasan Pelanggan

N2

Y.1

49

50
51

52
53
54
55
56
57
58
59
60

No

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
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19
17
15
19
25
14
21

18
18
21

20
18
25
15
20
18
20
25
20
18
1.2
i3
19
12
20
18
5
10
15
16
18
16
15
21

17
13
20
19

23
24
25
26
27
28
29
30
31

32

33
34
35
36
37

38

39
40

41

42

43

44

45

46

47

48

49

50
51

S 2.

53
54
55
56
57
58
59
60




HASIL UJI OUTPUT SPSS
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UJI VALIDITAS
Variabel Kualitas Produk
Correlations

ftem_1 item_2 itam_3 iterm_< item_4 item_§
itermn_1 Pearson Comelation 1 Ala A5 A0 E Eric
Sig. (2-tailed) oon .oon oon oon .ooo
M i 60 60 G0 0 60
ftermn_z Feateatlli ] a1 1 m0E 5O7 5317 TG
Sig. (2-tailad) Do b oon 000 oo Do
H &0 B0 0 &l &l &0
itemn_al Pearson Comelation A15 08 1 A58 GEE T
Sig. (2-tailed) oon oon oon {iui] oon
H &0 &0 G0 &0 &l &0
ftem_d Pearson Comelation S48 O 558 1 T Foa
Sig. (Z-tailed) ooo ooo .ooo oon .ooo
H 80P Bl G0 ] il G0
ftem_5 Pearson Comelation &80T EotT Ba6 G 1 G50
Sig. (Z-tailed) oo0 00D ooo oon .ooo
H B0. | -  ED 60 G0 Gl 60
iterm_f Pearzon Comelation vz BTG Faa Foa’ 550 1

Sig. (E-tailed) oon ooo ooo oon oon
H Gl il G0 il il G0
itern_7 Pearzan Comelation A3 T Faz S04 54 TE4
Sig. (Z-tailed) ooo oon ooo oon oon .ooo
H il i G0 il il G0
fterm_% Pearson Comelation G5 Ei ArnT A317 a5a El
Sig. (2-tailed) oon oon ooo oon oos .ooo
H G0 &0 &0 &0 &l &0
Skor total  Pearsen Comelation T EIG il 14 B Lt
Sig. (2-tailed) oon oon .ooo oon oon .ooo
H &0 &0 &0 &0 ] &0




Variabel Harga

Correlations
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itern_1 itern_2 itern_3 itern_4 itern_5& Skor_total

itern_1 Pearson Correlation 1 7227 378 259 449" 738

Sig. (2-tailed) .000 .003 046 .000 .000

1 60 60 60 60 60 60

itern_2 Pearson Correlation 7227 1 3947 553 683 B87g

Sig. (2-tailed) 000 002 000 000 .000

1 &0 P50 &0 &0 &0 &0

itern_3 Fearson Correlation 3750 il = 1 5927 419" 617

Sig. (2-tailed) 003 ooz | - .000 001 .000

1 "4 &0 &0 60 &0 &0 &0

itern_4 Pearson Correlation = O MILIM S 2 WX 6527 TEE

Sig. (2-4ailed) R ms L T e T .000 .000

N su ] - Whsgh 60 80 . 80 60

itern_5 Pearson Correlation . .448" E s 15 TR0 1 &20"

' Sig. (2tailed) : .000 0oo 001 000 . .000

1 60 ] 60 60 . 60 60

Slzor_total P el By b 3e [l ezaT /RO TEBE 8200 T
Sin (2tailed) 000 ".UEJU_ .0o0 .0oo .0oo0 I

M T TP 80 = 60 sanr [ 60

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

*. Correlation is significant atthe 0.05 level (2-tailad).

Variabel Kepuasan Pelanggan



Correlations

80

item_1 iterm_2 iterm_3 item_4 item_5  Skor_total
item_1 Pearson Garrelation 1 537 5917 EEE 48" 83"
Sig. (2-tailed) 000 .000 000 000 000
M 60 &0 &0 &0 60 &0
itern_2 Pearson Gorrelation 537 1 3417 647 436 726
Sig. (2-tailed) .000 008 .000 .000 .000
M 60 60 60 60 60 60
itern_3 Pearson Correlation 5917 a4 1 5807 695 a1
Sig. (2-tailed) .000 008 .000 .000 .000
M &0 80 60 60 80 60
itern_4 Pearson Correlation 556" AL gA7" 5807 i 475" &07"
Sig. (2-tailed) 000 .000 .000 000 .000
1 _ B ™0 &0 B0 60
item_5 Pearson Corrglélian 648" 436 695 478" 1 818"
Sig. (2-tailed). o TR A 5 000
S ~% v B0 60 T A T, 60 60
Skor_total Pearson Chrrelation Boa Y e L0, R 807 g18" 1
Sig (2tailed) . 000 ‘mon L oo | abo s %000
|y 60 60 60 60 60 60

** Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).

HASIL UJI RELIABILITAS

Variabel Kualitas Produk X1

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M oof ltems

820 8

Variabel Harga X2
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Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha M of ltems
8348 5

Kepuasan Pelanggan Y

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha M of ltems

860 P

HASIL UJI DESKRIPTIE STATISTIK

Descriptive Statistics

M Minimurm — Maximum Mean Stdl. Deviation

Kualitas Produle 60 12 40 30.40 £.236
Harga 60 B 25 16.83 4.283
Kepuasan Pelanggan fi0 10 25 18.22 3.783
Valid N (listwise) 60

UJl ASUMSI KLASIK

Uji Normalitas



One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

LInstandardiz

ed Residual

M 50
Normal Parameters®® Mean .00ooooa
Std. Deviation 1.99061145

Most Extreme Differences  Absolute 1T
-F’usiti'u'e 1T

= _ﬁeaative 3 -.082

Test !':itatisti_c o miAEsa. N AT
Asymp . Sig. (2-tailed) 039"

a. Testdistribution is Marmal.
. Calculated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Uji Multikolinearitas

Coefficients®

Collinearity Statistics

Model Tolerance VIF
1 Kualitas Produk d24 1.381
Harga q24 1.381
a. DependentyVariable: Kepuasan
Pelanggan

Uji Heteroskadastisitas

82



Scatterplot
Dependent Variable: Kepuasan Pelangan
- .
©
3 2 . .
]
‘B . . L
& L4 L4 L]
3 T
N L) . o, L] - [ ] L
E 0 . ™ » . L]
@ ° L] . .
'g [ ] ] ™ L] [ ]
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c ] . e
o .
a2
@
B
o
1]
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-4 — —
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Regression Standardized Predicted Value

ANALISIS REGRESI LINEAR BERGANDA

Coefficients”

Standardized

Unstandardized Coefficients — Coefficients
Maodel B 3td. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 1.874 1.374 1.432 A58
KualitasrPringuki ] 309 [ 050 495 : 6.040 000
Harga 423 072 A79 n.844 000
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
UJI HIPOTESIS
Uji Parsial
Coefficients”
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.974 1.3749 1.432 158
Kualitas Produk 300 050 4495 6.040 .00o0
Harga 423 072 474 5.844 .0oo

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelangoan
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Uji Simultan
ANOVA?
Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression £10.394 2 305.197 74.410 .ooob
Residual 233.790 57 4102
Total B44.183 5
a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Produlk
Uji Koefisien Determinasi
Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Maodel R R Sguare Square the Estimate
1 8507 F24d 713 2.02523

a. Predictors: (Constant), Harga, Kualitas Produk

LAMPIRAN 4
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UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MAKASSAR
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

Nomor 2B4/05/A.2-TI/TT1/44/2023 Makassar, 10 Marct 2023
Lamp i-
Hal : Permohonan Izin Penclitian
Kepada Yth.
Ketua LP3M Universitas Muhammadiysh Makassar
Di-
Tempat
Dengan Hormat
Dalam rangka proses penclitian dan penulisan skripsi mahasiswa dibawah ini:
Nama : Agung Kadek Wind:
Stambuk 2105721130719
Jurusan : Manajemen
Judul Penelitian PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KARTU PRABAYAR
TELKOMSEL (Srudi  Kasus pada Mahasiswa  Jurusan
Manajemen  Fokultas  Ekonomi  dan  Bisnis  Universitas
Muhammadiyal Makassar)

Dimohon kiranya mahasiswa terscbut dapat diberikan izin untuk melakukan penelitian
sesuni tempat mahasiswa tersebut mulakukan penclitian

Demikian permohonan kami, stas perhatinn dan bantuanys diveapkan terimakasih,

Tembusan:

J1. Sultan Alsuddin No.259 Telp. (M11-866972 Fax. OM11-K65588 Makassar 90221
Gedung Iqra Lantai 7 Kampus Tal pang Mal - Sul Selatan

Dipindai dengan CamScanner
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21.50 %l "8l - AN 21.51 %l "8k --- R Jace]
@ https://docs.google.com/forr @ © @ https://docs.google.com/forr @ ©

UNIVERSITAS |
M UHAM MADIYAH Berilah tanda silang (V) pada jawaban yang

telah

MAKASSAR

Assalamualikum

Wr.Wb
Nama *

Dengan hormat, perkenalkan saya Ulfa Utami

Agung Kadek Windi Mahasiswa semester
akhir, Jurusan Manajemen Fakultas
Ekonomi

Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah
Makassar. Yang saat ini sedang
melakukan

penelitian untuk menyelesaikan tugas 23

akhir mengenai “Pengaruh kualitas

produk dan

harga terhadap kepuasan pelanggan

Kartu Prabayar Telkomsel pada

Mahasiswa Jurusan Manajemen Fakultas Jenis Kelamin *
Ekonomi & Bisnis Angkatan 2019
Universitas Muhammadiyah Makassar”.

Umur *

(® Perempuan

Maka dari itu saya memohon

kesediaan anda untuk berpartisipasi serta O Laki-Laki
BB meluangkan waktunya untuk mengisi [ &)
kuesioner guna kelancaran tugas akhir
21.53 "ul o0l - N3 21.52-% =" === N5
Saya percaya kartu pra bayar * Kualitas suara saat melakukan *
Telkomsel berbeda dengan panggilan dapat dirasakan dengan
‘ baik

provider/operator lainnya
Sangat Tidak Setuju

Sangat Tidak Setuju
1) L
24®
2 @
8 O
3
O ind

4 @ 5 05
5 O Sangat Setuju
Sangat Setuju

Kecepatan pengiriman pesan melalui *
SMS/berbagai sosial media
dirasakan dengan baik

Kartu pra bayar Telkomsel tidak d
pernah mengecewakan saya Sangat Tidak Setuju
Sangat Tidak Setuju 1 i)
1O 2 O
2 O 3 O
. 3 @ 4 @
— 5 O

Sangat Setuju
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~ UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MAKASSAR
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

PUSAT VALIDASI DATA

' A Sultan Alauddin 259 Makasiar, Gedung s 1t Ble-mal pud leb@umiimh ac e

PENELITIAN KUANTITATIF

NAMA MAHASISWA | AGUNG KADEK WINDI

NiM

PROGRAM STUDI

PRODUK DAN HARGA TERHADAP
KARTU PRABAYAR TELKOMSEL PADA
JUDUL NG AN MANAJEMEN FAKULTAS EKONOMI DAN
SMUHAMMADIYAH MAKASAR

NAMA PEMBIMBING 1

NAMA PEMBIMBING 2 | Syarthini Indrayani, S.E,, M.Si

NAMA VALIDATOR ASRIANI HASAN SE. M.SC.

No Dokumen fm‘ Uraian Perbaikan/saran Pl{lf'
Instrumen

1 | Pengumpulan data | 3005723 Menggunakan Data Sekunder
(data primar) \

2 m‘,""“" 30/05/23 OK ( Menggunakan Kuisioner) -, &J
Raw data/Tabulasi

3 dets (data primer) 30/05/23 OK (File yang dikumpulkan berupa data Excel) *

]

Mt Staet OK (Namun sebalknya tabel yang digunakan tidak di

4 30/05/23 | copy pestedari SPSS serla angka pada hasil olah
daalcipt data ditulis lengkap) 1
Hasil Uji Validitas OK Namun sebalknya tabel yang digunakan tidak di

5 | dan Reliabilitas 30/06/23 | copy paste dari SPSS serta angka pada hasil olah
Instrumen data ditulis lengkap) (
Hasil U Ok Namun sebaiknya tabel yang digunakan tidak di

6 Swmumal 30/05/23 | copy paste darl SPSS serta angka pada hasil olah

data ditulis lengkap)
;| Hasil Anatsi O&((Nmnu:u;'mmummxﬁdak
30/05/23 copy paste SPSS serta angka hasil

Doty olah data ditulis longkap) ar
Hasil interpretasi

8 data 30/05/23 OK I

OK ( Dokumentasi yang dikirimkan baiknya di Kirimk
9 | Dokumentasi 30/05/23 Lengkap) ks w

*Harap volidator memberi paraf ketika koreksi telah disetujul

Dipindai dengan CamScanner
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| UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MAKASSAR
FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS

‘ PUSAT VALIDASI DATA

A Saman Nasidn 255 Vakansar, Gedung b [t 8o mal ped Seb@unerrwh.acid

LEMBAR KONTROL VALIDAS!
ABSTRAK
NAMA MAHASISWA | Agung Kadok
NIM 105721130718

PROGRAM STUDI 4
oy Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu
JUDUL SKRIPSI & Niah Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi dan
: A r,

NAMA PEMBIMBING 1 | Drs. Asdi, MM woiioet="
NAMA PEMBIMBING 2 | Syarthini Indrayani, S.E., M.SI
NAMA VALIDATOR Dr. Andl Mappatompo,5 £, M.M

PP g2t Tlﬂwa——_* TR -_F = 5y
No Dokumen | RevisiiAce Uralan Perbalkan/saran Pml'_

1 | Abstrak 13 Jund 2023
4

Harap validotor memberi paraf hetika koreksl telah disetujui

Dipindai dengan CamScanner
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PLAGIASI

MAJELIS PENDIDIKAN TINGGI PIMPINAN PUSAT MUHAMMADIYAH
UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH MAKASSAR

UPT PERPUSTAKAAN DAN PENERBITAN
Alamat kantor; J1.Sultan Alauddin N0.259 Makassar 90221 Tip.(0411) 866972,881593, Fax.(0411) 865588

ol SN, t
SURAT KETERANGAN BEBAS PLAGIAT

UPT Perpustakaan dan Penerbitan Universitas Muhammadiyah Makassar,

gkan bahwa mahasiswa yang tersebut nnmanya di bawah ini:
Nama : Agung Kadek Windi
NIM : 105721130719
Program Studi : Manajemen
Dengan nilai:
No Bab Nilai Ambang Batas
| |Babl 4% 10%
2 | Bab2 5% 25%
3 | Bab3 7% 10%
4 |Bab4 3% 10%
5 |[Bab5 0% 5%

Dinyatakan telah lulus cek plagiat yang diadakan oleh UPT- Perpustakaan dan Penerbitan
Universitas Muhammadiyah Makassar Menggunakan Aplikasi Turnitin.

Demikian surat keterangan ini diberikan keépada yang bersangkutan untuk dipergunakan
seperlunya.

Makassar, 08 Juni 2023
Mengetahui

1, Sultan Atauddin no 259 makassar 90222
Telepen (0411)866972,881 593, fax (0411)865 588
Website: www library. unismuh.acid
E-mail : perpustakasn(@unisabl.ac.id

Dipindai dengan CamScanner
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BAB | Agung Kadek Windi 105721130719

ORIGINALITY REPORT
4% 2% O% 4%
SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS
PRIMARY SOURCES -
A Submitted to Lambun I 4%
Student Paper .
Exclude quotes On Exclude matches 2%

Exclude bibliography {0

Dipindai dengan CamScanner
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[ |
JAB I Agung Kadek Windi 105721130719
ORIGINALITY REPORT )
5. A Oss Dy
SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

etheses.uin-malang.ac.id

Internet Source

Submitted to Forum Perpi WBHS‘ brguruan )

Tinggi Indonesia Jawa Timuy
Student Paper

Exclude quotes On Esziude matches <2%
Exclude bibliography )%

Dipindai dengan CamScanner
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BAB IIl Agung Kadek Windi 105721130719

ORIGINAUITY REPORT

I% B T A

SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS

PRIMARY SOURCES

Submitted to Forum Perpustakaan Perguruan 4%

Student Paper

core.ac.uk

Internet Source

Internet Scurce

Exclude quotes tn Exclude atches
Exclude bibliography

Dipindai dengan CamScanner
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BAB IV Agung Kadek Windi 105721130719

ORIGINALITY REPORT
3 % 3% O% O%
SIMILARITY INDEX INTERNET SOURCES PUBLICATIONS STUDENT PAPERS
PRIMARY SOURCES - B ) -
] etheses.uin-malang.ac.id 3
Internet Source %

Exclude quotes On

Exclude bibliography ©n )m%
T _;(

Dipindai dengan CamScanner
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Agung Kadek Windi panggilan Windi, lahir di Meko
pada tanggal 30 Maret Tahun 2000 dari pasangan suami
istri Bapak Agung Ketut Astaguna dan Ibu Enik. Peneliti
adalah anak kedua dari tiga bersaudara. Peneliti sekarang
bertempat di Desa Barana, Kecamatan Bangkala Barat,
Kabupaten Jeneponto, Sulawesi Selatan.

Pendidikan yang ditempuh oleh peneliti yaitu
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penulis telah berhasil menyelesaikan pengerjaan tugas akhir skripsi ini. Semoga
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