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ABSTRAK 

 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS LAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN  PENGGUNA SIMPATI, 

TELKOMSEL DI KOTA PRABUMULIH  

Oleh : 

Ricky Ramadeni 

01011181419023 

 

Penelitian ini dilakukan untuk menganalisis pengaruh kualitas produk dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan konsumen pengguna Simpati, Telkomsel di Kota 

Prabumulih. Penelitian ini menggunakan data primer yang diperoleh melalui 

kuesioner, sampel yang diambil sebanyak 100 orang dengan menggunakan 

metode accidental sampling. Teknik analisis yang digunakan adalah analisis 

regresi linear berganda, uji F dan uji T. Hasil penelitian pada uji F menunjukkan 

nilai signifikan 0,000 yang artinya variabel independen yang terdiri dari kualitas 

produk dan kualitas layanan secara bersama-sama (simultan) berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna Simpati, Telkomsel di 

Kota Prabumulih. Penelitian ini juga menunjukkan secara parsial bahwa variabel 

kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen, 

sementara variabel kualitas layanan berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan 

konsumen pengguna Simpati, Telkomsel di Kota Prabumulih. 

Kata kunci: Kualitas produk, kualitas Layanan, kepuasan konsumen 

Ketua        Anggota   
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF PRODUCT QUALITY AND SERVICE QUALITY ON 

CUSTOMER SATISFACTION USER SIMPATI, TELKOMSEL ON 

PRABUMULIH CITY 

 

by : 

Ricky Ramadeni 

01011181419023 

 

This research was conducted to analyze the effect of product quality and service 

quality on customer satisfaction user Simpati, Telkomsel on Prabumulih city. This 

study uses primary data obtained through questionnaires, samples taken as many 

as 100 people using the accidental sampling method. The analysis technique used 

is multiple linear regression analysis, F test and T test. The results of the research 

on the F test showed a significant value of 0,000 which means that the 

independent variables consisting of product quality and service quality together 

(simultaneously) have a positive and significant effect on the customer 

satisfaction user Simpati, Telkomsel on Prabumulih city. This study also shows 

partially that the product quality variable has a partial effect on customer 

satisfaction, while the service quality variable has a partial effect on customer 

satisfaction user Simpati, Telkomsel on Prabumulih city 

Key Words: Product quality, service quality, customer satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Dewasa ini industri telekomunikasi telah menjadi salah satu kontributor 

pendapatan ekonomi di suatu negara. Sejumlah kegiatan yang biasanya dilakukan 

secara konvensioanal dengan bertatap muka, saat ini mulai beralih menggunakan 

jasa telekomunikasi, seperti transaksi bisnis, proses pengajaran jarak jauh, 

berbelanja jarak jauh, dan beberapa kegiatan perkantoran. Teknologi 

telekomunikasi yang terus berkembang diharapkan dapat memberikan nilai 

tambah yang begitu besar bagi suatu perusahaan, dalam bentuk peningkatan 

efiesiensi biaya dan memberikan keuntungan yang lebih besar (Purba, 2011). 

Komunikasi merupakan kebutuhan penting bagi masyarakat, seiring dengan 

berkembangnya arus globalisasi. 

Komunikasi yang dahulu dilakukan dalam waktu lama, dan sulit melalui 

surat menyurat, sekarang menjadi mudah, cepat, dan menjangkau hampir ke 

seluruh wilayah. Kemajuan komunikasi tersebut dirasakan oleh sebagian besar 

masyarakat, khususnya yang mampu beradaptasi dengan kemajuan komunikasi. 

Komunikasi memiliki banyak nilai positif bagi masyarakat, karena komunikasi 

memiliki banyak nilai positif bagi masyarakat, karena komunikasi memiliki tujuan 

antara lain menyampaikan informasi, berbagi pengalaman, melakukan kerjasama, 

melampiaskan kekecewaan, menumbuhkan rasa simpati, dan menumbuhkan 

motivasi (Purwanto, 2011). Banyak cara dalam berkomunikasi yang akan 

memudahkan pengguna, salah satunya melalui ponsel mulai dari SMS, telepon, 
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skype, video call hingga media sosial. Kemajuan dan kecanggihan media 

komunikasi ini juga harus digunakan dengan bijaksana. Seseorang cenderung 

menjadi aktif terhadap ponselnya yang memudahkannya dalam beraktivitas 

sehari-hari, karena bukan hanya untuk berkomunikasi, tetapi tersedianya fitur-fitur 

canggih di dalam ponsel yang sangat disukai masyarakat, mulai dari fitur kamera, 

musik, media sosial, hingga bermacam permainan yang ada. Bijaksana dalam 

pemakaian ponsel akan mengurangi beberapa dampaknya dalam kehidupan, yaitu 

dapat menjauhkan diri kita dari orang-orang di sekitar kita. Mengurangi 

kecelakaan lalu lintas yang terjadi, dan mengurangi dampaknya bagi kesehatan. 

Jika pemakaian dirasakan tepat sesuai dengan fungsinya, maka akan dirasakan 

pola manfaat yang sesungguhnya. 

Seiring meningkatnya gaya hidup masyarakat modern, Indonesia kini 

tengah menduduki peringkat kelima sebagai negara dengan pengguna smartphone 

terbanyak di dunia (www.republika.co.id, 2018). Bagaimana tidak, Menurut data 

US Census Bureau, tercatat pada 2016 jumlah pengguna ponsel telah menembus 

angka kurang lebih 281.9 juta yang tersebar dari Sabang sampai Marauke, 

sedangkan jumlah penduduk Indonesia pada awal 2016 baru mencapai 261.1 juta 

jiwa (www.metronews.com, 2018). Pengguna dapat memilih ponsel sesuai dengan 

cara berkomunikasi yang diinginkan, tetapi ponsel juga membutuhkan peran dari 

teknologi lain. Peran  teknologi dalam komunikasi saling berkaitan satu dengan 

yang lainnya, komunikasi tidak akan berjalan dengan baik jika tidak didukung 

oleh peran teknologi yang ada (Damayanti, 2015). Teknologi lain yang pengguna 

butuhkan salah satunya adalah operator seluler, di Indonesia banyak sekali 

http://www.republika.co.id/
http://www.metronews.com/
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operator seluler yang bisa digunakan untuk menunjang telpon seluler agar bisa 

berguna secara maksimal, antara lain Telkomsel, Axiata, Indosat, Tri, Smartfren 

berikut daftar perusahaan Operator Seluler beserta produk dan sistem 

pembayarannya. 

Tabel 1.1   Daftar Operator Indonesia 

Operator Seluler Produk System Pembayaran 

Telkomsel 

 

 

 

Indosat 

 

 

Axiata 

 

Tri  

Smartfren 

As 

Simpati  

Kartu Halo 

Loop 

Mentari 

Im3 

Matrix 

XL Prabyar 

XL Pascabayar 

3 

Smartfren 

Prabayar 

Prabayar 

Pascabayar 

Prabayar 

Prabayar 

Prabayar 

Pascabayar  

Prabayar 

Pascabayar  

Prabayar  

Prabayar 

Sumber: diolah dari hasil website www.telkomsel.com, www.indosat.com,   

www.axiata.com, dan www.tri.com, www.smartfren.com . 

 Banyaknya jumlah perusahaan yang menawarkan produk operator seluler, 

mengakibatkan masing-masing perusahaan memiliki strategi untuk 

mempertahankan dan menarik konsumen baru, salah satunya dengan menjaga 

kepuasan konsumennya. Banyak manfaat yang diterima oleh perusahaan dengan 

tercapainya tingkat kepuasan konsumen yang tinggi, yakni salain dapat 

meningkatkan loyalitas konsumen juga dapat mencegah terjadinya perputaran 

konsumen, mengurangi sensitivitas konsumen terhadap harga, mengurangi biaya 

kegagalan pemasaran, mengurangi biaya operasi yang diakibtkan oleh 

meningkatnya jumlah konsumen, meningkatkan efektifitas iklan, dan 

meningkatakan reputasi bisnis (Fonel dalam Rosinta, 2010). Kepuasan konsumen 

tersebut menjadi sangat penting bagi perusahaan karena seluruh masyarakat 

http://www.telkomsel.com/
http://www.indosat.com/
http://www.axiata.com/
http://www.tri.com/
http://www.smartfren.com/
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membutuhkan operator seluler sebagai alat komunikasi, hal tersebut merupakan 

pasar yang menjanjikan yang menyajikan peluang sekaligus tantangan yang besar 

untuk memenangkan pilihan masyarakat tersebut. Promosinya yang dahulu hanya 

perang tarif telepon dan sms, pada saat ini perang tarif terjadi pula tarif paket 

internet. Internet pada saat ini menjadi kebutuhan bagi masyarakat luas, bukan 

hanya dipakai sebagi media pembelajaran mencari informasi dan ilmu lebih luas 

lagi, tetapi saat ini internet dipakai juga untuk komunikasi di media sosial, 

bermain game online, belanja online, dan kegiatan lainnya. Semua operator pasti 

akan mengkalim produknya yang terbaik, namun keputusan konsumen yang akan 

menjawab produk mana yang terbaik atau bisa juga dilihat dari jumlah 

konsumen/total pengguna produk tersebut. Berikut ini adalah total pengguna dari 

masing-masing operator seluler pada quartal 1 tahun 2016 dan tahun 2017: 

Table 1.2   Total  Pengguna Operator Seluler Kota Prabumulih 

Operator Seluler Total Pengguna 2016 

(ribu) 

Total Pengguna 2017 

(ribu) 

Telkomsel 

Indosat 

XL Axiata 

Tri 

Smartfren 

57,401  

41,320 

25,470 

36,315 

18,685 

59,932 

43,681 

26,501 

38,645 

19.543 

Sumber:diolah dari hasil website www.id.techinasia.com,www.cnnindonesia.com, 

www.indotelko.com, www.telkom.co.id 

Dimulai dari telkomsel sebagai operator seluler terbesar di Indonesia. Pada 

2016 total pengguna Telkomsel mencapai 57,401 ribu pengguna, sedangkan pada 

2017 total pengguna naik mencapai 59,932 ribu pengguna. Sebelumnya XL 

Axiata pada 2016 total pengguna XL Axiata mencapai 25.470 ribu pengguna, 

sedangkan pada 2017 total pengguna naik menjadi 26,501ribu pengguna. Indosat 

mengalami kenaikan yang cukup signifikan. Indosat memiliki 41,320 ribu 

pengguna pada 2016, dan jumlah pengguna meningkat menjadi 43,681 ribu juta 

http://www.id.techinasia.com,www.cnnindonesia.com/
http://www.indotelko.com/
http://www.telkom.co.id/
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pengguna pada 2017,Tri pada 2016 total pengguna 36,315 ribu, terus meningkat 

ditahun 2017 menjadi 38,645 ribu, dan Smartfren ditahun 2016 jumlah pengguna 

18,685 ribu, sedangkan tahun 2017 19,543 ribu . Berikut ini data dari total 

pendapatan operator seluler di Indonesia : 

Table 1.3   Total Pendapatan Operator Seluler Kota Prabumulih 

Operator Seluler Total Pendapatan 2016 

(juta) 

Total Pendapatan 

2017 (juta) 

Telkomsel 

XL Axiata 

Indosat 

Tri 

Smartfren 

270,54 

179,63 

125,77 

153,80 

108,62 

283,02 

185,27 

137,39 

159,37 

113,06 

Sumber: diolah dari hasil website www.telkom.co.id, www.cnnindonesia.com 

Dimulai dari Telkomsel, 2016 Telkomsel dilaporkan berhasil 

membukukan pendapatan hingga Rp.270,54 juta, dan naik pada 2017 menjadi 

Rp.283,02 juta. Sedangkan XL Axiata pada 2016 perusahaan tersebut berhasil 

membuktikan pendapat hingga Rp.179,63 juta, menurun tipis pada 2017 menjadi 

Rp.185,27. Selanjutnya Indosat hingga 2016 berhasil membuktikan pendapatan 

Rp.125,77 juta, dan naik pada 2017 menjadi Rp.137,39, pendapatan Tri dari 2016 

Rp.153,80 juta sedangkan pada tahun 2017 meningkat menjadi Rp.159,37 juta, 

dan smartfren tahun 2016 total pendapatan Rp.108,62 juta terus naik pada 2017 

menjadi Rp.113,06 juta. 

 Menurut data jumlah konsumen dan laporan keuangan perusahaan, yang 

menjadi pemimpin pasar dan produk terbaik saat ini merupakan operator seluler 

telkomsel. Telkomsel memiliki strategi tersendiri dalam menarik dan 

mempertahankan konsumennya. Tentunya harus dimulai dengan memberikan 

kualitas produk dan layanan yang unggul, sehingga konsumen merasa puas 

dengan pengalaman mengkonsumsinya. Apabila konsumen telah merasa puas 

http://www.telkom.co.id/
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terhadap produk dan jasa, hal tersebut adalah modal utama pembentukan loyalitas 

konsumen. 

Telkomsel juga menjaga kualitas produknya, karena telkomsel merupakan 

perusahaan telekomunikasi yang memiliki jaringan yang luas, jaringan Telkomsel 

telah mencakup 288 jaringan roaming internasional di 155 negara pada akhir 

tahun 2007, Telkomsel sebagai yang pertama di Indonesia, meluncurkan secara 

resmi layanan komersial mobile 4G LTE dengan kecepatan access mencapai  36 

Mbps (Wikipedia.com,2018). dalam upaya memandu perkembangan industri 

telkomunikasi selular di Indonesia memasuki era baru layanan mobile broadband, 

telkomsel secara konsisten mengimplementasikan roadmap teknologi 3G, 

HSDPA, HSPA+, serta uji coba teknologi Long Term Evolution (LTE), kini 

Telkomsel mengembangkan jaringan broadband di 100 besar di Indonesia, dan 

didukung akses call center 24 jam dan 430 pusat layanan yang terbesar di seluruh 

Indonesia (wikepedia.com, 2018) 

 Selain keunggulan produk Telkomsel tersebut. Telkomsel juga memiliki 

kualitas layanan yang baik seperti; sambungan internasional, Telkomsel poin, w-

banking, T cash, NSP 1212, promo-promo, Friday movie mania yaitu khusus 

untuk konsumen setia Telkomsel nonton gratis setiap Jumat di 30 bioskop XXI/21 

dan blitzmegaplex se-Indonesia. Selanjutnya ada layanan Telkomsel siaga yaitu 

program Mudik Bareng menggunakan Moda Pesawat Terbang Dan Kereta Api, 

Telkomsel ibadah untuk memberikan kenyamanan berkomunikasi, selama 

menjalankan ibadah umroh di tanah suci, Telkomsel memberikan tarif hemat dan 

pilihan paket internet roaming yang dapat dinikmati konsumen operator Arab 
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Saudi, dan masih banyak lainnya pelayanan yang diberikan (www.telkomsel.com, 

2018). Produk telkomsel dengan pengguna terbanyak di Indonesia masih diduduki 

oleh kartu Simpati, karena sejak peluncuran perdananya, kartu perdana Simpati 

telah mengalami beberapa kali inovasi disesuaikan dengan kebutuhan pengguna 

(www.bursapaketinternet.com, 2018) 

 Dengan melihat kualitas produk, dan kualitas layanan  telkomsel, dengan 

jumlah konsumen dan laporan keuangan yang baik, penulis tertarik untuk meneliti 

adakah pengaruh antara kualitas produk dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

konsumen telkomsel khususnya simpati dengan judul penelitian “Pengaruh 

Kualitas Produk dan Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Konsumen Pengguna 

Simpati, Telkomsel di Kota Prabumulih. 

1.2. Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas produk dan kualitas layanan berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan konsumen Telkomsel Simpati? 

2. Variabel manakah dari kualitas produk dan kualitas layanan yang 

berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen? 

1.3.Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk dan layanan berpengaruh 

terhadap kepuasan konsumen Telkomsel Simpati. 

2. Untuk menghetahui variabel manakah dari kualitas produk dan kualitas 

layanan yang dominan dalam mempengaruhi kepuasan konsumen. 

http://www.telkomsel.com/
http://www.bursapaketinternet.com/
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1.4. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Teoritis 

Dapat menjadi masukan dan sebagai bahan referensi bagi penelitian 

selanjutnya yang tertarik untuk mengangkat permasalahan atau penelitian 

yang serupa. 

2. Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat dijadikan masukan bagi perusahaan agar dapat 

dimanffatkan untuk menganalisa permasalhan yang timbul khususnya dari 

pihak eksternal peerusahaan. 
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