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ABSTRAK 

 
PENGARUH KUALITAS LAYANAN DAN HARGA TERHADAP LOYALITAS 

KONSUMEN OPERATOR TELKOMSEL DENGAN KEPUASAAN 

KONSUMEN SEBAGAI VARIABEL INTERVENING PADA  

MAHASISWA UNIVERSITAS SRIWIJAYA INDRALAYA 

 

Oleh: 

M. Agung Pratama  

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh dari kualitas layanan dan 

harga terhadap loyalitas konsumen operator Telkomsel dengan kepuasan 

konsumen sebagai variabel intervening. Populasi dalam penelitian ini adalah 

pengguna Telkomsel yang merupakan mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus 

Indralaya. Teknik pengumpulan data yang dilakukan adalah  dengan membagikan 

kuisioner kepada 100 mahasiswa pengguna Telkomsel. Penelitian ini 

menggunakan data primer yang didapatkan dari pembagian kuisioner. Teknik 

analisis dalam penelitian ini menggunakan regresi linier berganda dan uji sobel 

untuk menguji variabel intervening. Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa 

persamaan regresi berganda model I mendapatkan hasil sebesar 0.440 dan 0.435 

yang artinya kualitas layanan dan harga secara langsung memiliki pengaruh 

positif dan siginifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan pada persamaan 

regresi berganda model II mendapatkan hasil 0.004 dan 0.198, yang artinya 

kualitas layanan dan harga secara langsung tidak memiliki pengaruh signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Hasil dari uji sobel mendapatkan hasil sebesar 

4.29371833 dan 3.05114627, yang menunjukkan bahwa kepuasan konsumen 

memiliki pengaruh yang signifikan sebagai variabel intervening dan dapat 

menjadi mediasi antara kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas konsumen. 

 
Kata kunci: Kualitas Layanan, Harga, Kepuasan Konsumen, Loyalitas Konsumen 
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ABSTRACT 

 

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY AND PRICE ON LOYALTY 

TELKOMSEL OPERATOR CONSUMERS WITH SATISFACTION 

CONSUMERS AS INTERVENING VARIABLE ON SRIWIJAYA 

INDRALAYA UNIVERSITY STUDENTS 

 

By: 

M. Agung Pratama 

Drs. H. A. Widad, M.Sc; Welly Nailis S.E., M.M 

 

 

This study aims to find out the influence of service quality and price on telkomsel 

operator customer loyalty with customer satisfaction as intervening variable. The 

population in this study is Telkomsel users who are students of Sriwijaya 

University Indralaya campus. The data collection technique is distributing 

questionnaires to 100 students who used Telkomsel. This study used primary data 

obtained from the division of questionnaires.The analytical techniques in this 

study used multiple linear regression and sobel tests to test intervening variables. 

The results of this study showed that the multiplied regression equation of model I 

is 0.440 and 0.435, which is means service quality and price directly have a 

positive and siginificant influence on consumer satisfaction. Whereas in model II 

multiple regression equations is 0.004 and 0.198, which is means service quality 

and price directly have no significant influence on consumer loyalty. And the 

results of the sobel test is 4.29371833 and 3.05114627, show that consumer 

satisfaction has a significant influence as an intervening variable and can be a 

mediation between the quality of service and price towards consumer loyalty. 

 
Keywords: Service Quality, Price, Consumers Satisfication, Consumers Loyalty  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1. Latar Belakang 

 Perkembangan teknologi saat ini sedang berkembang dengan pesatnya. Kita 

sendiri menjadi bergantung dengan teknologi. Teknologi telah menjadi sesuatu 

yang bukan lagi sebagai pelengkap tapi telah berubah menjadi sebuah kebutuhan. 

Telekomunikasi yang merupakan bagian dari teknologi tersebut telah 

bertransformasi menjadi lebih mudah dan sangat membantu kehidupan manusia 

saat ini. Berkomunikasi jarak jauh merupakan hal yang praktis, sehingga memang 

sangat dibutuhkan di zaman ini. Melalui perangkat handphone maupun yang lebih 

canggih yaitu smartphone manusia berkomunikasi satu dengan yang lainnya 

walaupun jarak mereka sangat jauh.  

Operator telekomunikasi memiliki peranan penting disini. Untuk 

berkomunikasi, tentu saja seseorang harus memiliki kartu sim untuk 

melakukannya. Hal itulah yang disediakan oleh operator. Di indonesia sendiri 

banyak sekali operator telekomunikasi, ada Telkomsel, tri, indosat ooreedo, xl 

axiata, smartfren, dan axis. Adapun jumlah pelanggan operator seluler di seluruh 

Indonesia tahun 2019. 
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Tabel 1.1  

Jumlah Pelanggan Seluler di Indonesia per Semester I 2019 

No. Operator Seluler Jumlah (juta) 

1. Telkomsel 167,8 

2. XL Axiata 48,6 

3. Indosat Ooredo 56,7 

4. Tri 38 

5. Smartfren 19 

Sumber: Dirangkum dari berbagai sumber 

Telkomsel merupakan salah satu operator seluler terbesar di Indonesia dengan 

pelanggan terbanyak dengan jumlah kurang lebih 150 juta pelanggan per april 

2018 dan jaringan Telkomsel telah mencakup 288 jaringan roaming internasional 

di 155 negara pada akhir tahun 2007.  

PT Telkomsel berdiri  bersama Indosat pada tahun 1995 dengan meluncurkan 

kartu Halo pada tanggal 26 Mei 1995 sebagai layanan pascabayar. Pada tahun 

2015, saham Telkomsel dimiliki oleh Telkom Indonesia sebesar 65% dan sisanya 

dimiliki oleh SingTel sebesar 35%. 

Saat ini Telkomsel memiliki beberapa produk diantaranya simPATI, 

kartuHalo, simPATI LOOP, kartu LOOP, Telkomsel Flash, Kartu Facebook, dan 

Kartu As. Berbagai produk tersebut Telkomsel berusaha menarik pelanggan dari 

segala segmen yang telah mereka tetapkan di setiap lini produk yang mereka buat. 

Telkomsel juga melayani dukungan pelanggan dengan memudahkan 

pelanggan dalam menyampaikan keluhan yang dialami melalui e-mail, twitter, 

call center, dan Grapari atau Graha Pari Sraya merupakan pusat layanan 

pelanggan Telkomsel. 

https://id.wikipedia.org/wiki/26_Mei
https://id.wikipedia.org/wiki/1995
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Sebagai industri jasa yang menyediakan produk intagible, tentu saja mereka 

harus mampu memberikan berbagai fasilitas yang mempermudah para pelanggan 

guna meraih para pelanggan baru dan mempertahankan pelanggan lama. Kualitas 

layanan tentu menjadi suatu faktor yang penting.  

Kualitas layanan dapat diartikan sebagai usaha memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen serta keakuratan penyampaiannya dalam memenuhi harapan 

konsumen (Tjiptono, 2007). Kualitas pelayanan diketahui dengan cara 

membandingkan pandangan atau persepsi para konsumen atas pelayanan yang 

nyata mereka dapatkan dengan pelayanan yang sebenarnya mereka harapkan atau 

inginkan terhadap atribut-atribut pelayanan suatu perusahaan.  

Menurut wyckof, jika jasa yang dirasakan atau didapatkan (perceived service) 

sesuai dengan apa yang diharapkan, maka kualitas pelayanan akan dipersepsikan 

dengan baik dan memuaskan, jika jasa yang didapatkan melampaui harapan 

konsumen, maka kualitas pelayanan dipersepsikan sangat baik dan berkualitas, 

dan jika jasa yang didapatkan tidak sesuai dengan apa yang dipersepsikan tidak 

baik dan tidak memuaskan, maka  kualitas pelayanan dipersepsikan dengan tidak 

baik atau tidak memenuhi harapan konsumen (Tjiptono & Chandra, 2004).  

Kualitas pelayanan ini menjadi sesuatu yang vital karena akan berdampak 

langsung pada citra organisasi atau perusahaan. Kualitas pelayanan yang baik 

akan menjadi sebuah keuntungan bagi perusahaan. Jika suatu organisasi atau 

perusahaan sudah mendapat nilai positif di mata konsumen, maka konsumen 

tersebut akan memberikan feedback yang positif, serta bukan tidak mungkin akan 

menjadi pelanggan tetap atau repeat buyer. Maka dari itu, sangat penting untuk 

http://skripsi-manajemen.blogspot.com/2011/02/pengertian-definisi-kualitas-pelayanan.html
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mempertimbangkan aspek kepuasan pelanggan terkait kualitas pelayanan yang 

diberikan.  

Kualitas akan memberikan pengalaman yang mengesankan bagi 

konsumennya. Hal tersebut juga beiringan dengan cost yang dikeluarkan 

konsumen sebagai konsekuensi untuk mendapat pelayanan yang baik. Untuk 

paket internet bulanan per November (dengan melakukan perbandingan volume 

kuota yang didapatkan di rentang harga Rp. 50.000 hingga Rp.75.000, akan 

dijelaskan pada tabel 1.2 
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Tabel 1.2  

Paket Internet per November 2019 

Operator Harga (Rp) Volume 

Smartfren 65.000 

• Akses internet tanpa batas 

30 hari.  

• Batas pemakaian wajar 

(Fair Usage Policy/FUP) 

per hari sebesar 1GB 

Indosat 50.000 

• Paket unlimited Indosat 

dengan kuota sebesar 3GB 

masa aktif 30 hari  

• Akses unlimited untuk 

YouTube, Spotify, Iflix, 

sosial media  

• Unlimited SMS ke IM3 

serta bonus kuota 1GB 

selama 7 hari. 

 

XL 
59.000 

• Kuota utama 5GB untuk 

jaringan 2G,3G dan 4G. 

• Kuota 5GB untuk 

menikmati YouTube. 

• Xtra kuota zero 3GB 

Telkomsel 75.000 

• Kuota 6GB untuk semua 

jaringan  

• Bebas akses HOOQ 30 hari 

• 120 menit telepon ke 

sesema Telkomsel 

Tri 60.000 

• Kuota 3GB semua jaringan 

• Kuota 9GB jaringan 4G 

• Kuota 3GB untuk akses 

youtube/netflix 

Sumber: Dirangkum dari berbagai sumber 
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Harga mempunyai peranan penting dalam proses pengambilan keputusan 

yaitu membantu para pembeli untuk memutuskan cara memperoleh manfaat atau 

utilitas tertinggi yang diharapkan berdasarkan kekuatan daya belinya (Hurriyati, 

2015). Dengan kualitas yang dimiliki Telkomsel saat ini, tentu pemenuhan 

ekspektasi konsumen mudah dipenuhi. Harga yang terjangkau mungkin akan 

membuat menarik konsumen baru menjadi lebih mudah dan konsumen lama dapat 

menjadi lebih loyal, hal tersebut diperkuat dengan pernyataan (Muwarni, 2004) 

bahwa harga juga berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 

Kualitas memiliki hubungan dengan kepuasan konsumen yang diiringi 

dengan kesesuaian harga. Kualitas akan mendorong konsumen untuk menjalin 

suatu hubungan dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini 

memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan dan kebutuhan konsumen. 

Kepuasan konsumen pada akhirnya akan menciptakan loyalitas pelanggan kepada 

perusahaan yang memberikan kualitas yang memuaskan mereka.  

Kepuasan atau ketidakpuasan konsumen merupakan hasil dari adanya 

perbedaan antara harapan konsumen dengan kinerja yang dirasakan oleh 

konsumen tersebut. Menurut Phillip Kottler dan Kevin Lane Keller (Kotler & 

Keller, 2009), Kepuasan Konsumen adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.  

Memenuhi kebutuhan konsumen adalah kewajiban setiap perusahaan. Selain 

faktor penting bagi kelangsungan hidup perusahaan, memuaskan kebutuhan 

konsumen dapat memberikan keunggulan dalam persaingan. Konsumen yang 
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puas terhadap produk dan jasa pelayanan cenderung akan membeli kembali 

produk dan memakai kembali jasa pada saat kebutuhan yang sama muncul 

kembali dikemudian hari. Hal ini berarti kepuasan merupakan faktor penting bagi 

konsumen dalam melakukan pembelian ulang produk atau jasa. 

Loyalitas konsumen merupakan suatu ukuran keterikatan konsumen pada 

sebuah merek. Ukuran ini mampu memberikan gambaran tentang tingkat 

kemungkinan konsumen beralih ke merek lain apabila suatu merek mengalami 

perubahan, baik menyangkut harga maupun atribut lain (Durianto, 2001). 

Persaingan yang kompetitif akan membuat pelaku bisnis operator seluler lebih 

bergairah dalam memberikan pelayanan terbaik terhadap konsumennya. 

Loyalitas juga akan membuat sebuah jaringan dimana para konsumen atau 

pelanggan yang loyal akan memberikan rekomendasi kepada kerabat, rekan, dan 

para relasinya. Hal tersebut juga relevan dengan pernyataan (Lau & Lee, 1999) 

bahwa loyalitas akan memberi banyak keuntungan bagi perusahaan dan 

rekomendasi pelanggan kepada relasi. 

Dari perbandingan pada tabel 1.2, dapat diketahui harga dari Telkomsel 

dibanding operator lain relatif lebih mahal dibandingkan dengan operator lainnya. 

Meskipun mahal, Telkomsel tetap menjadi pilihan utama, itu terbukti dengan 

pasar telekomunikasi di Indonesia masih dikuasai oleh Telkomsel. Namun dalam 

skala yang lebih kecil sering terdapat keluhan dari para pengguna operator 

Telkomsel. 
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Pada observasi dilapangan di cakupan yang lebih kecil, yaitu pada lingkungan 

kampus Indralaya Universitas Sriwijaya yang kebanyakan penggunanya 

merupakan mahasiswa sering mengeluh akan tidak stabilnya jaringan Telkomsel. 

Jaringan Telkomsel saat ini sering mengalami gangguan yang membuat aktivitas 

dari para penggunanya menjadi terganggu. Hal ini menjadi suatu hal yang 

merugikan pengguna. Sedangkan dari harga dari Telkomsel sendiri masih tetap 

pada harga sebelumnya.  

Dari fenomena tersebut dengan berdasarkan pada uraian yang dijelaskan 

sebelumnya, maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian dengan judul 

“Pengaruh Kualitas Layanan dan Harga Produk Terhadap Loyalitas Konsumen 

Operator Telkomsel dengan Kepuasaan Konsumen Sebagai Variabel Intervening 

pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya Indralaya.” 

1.2. Rumusan Masalah 

Berdasarkan penjelasan latar belakang diatas dapat dikemukakan masalah 

yang ingin disampaikan: 

a. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Telkomsel pada mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya? 

b. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Telkomsel pada 

mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya? 

c. Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Telkomsel 

pada mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya? 

d. Apakah harga berpengaruh terhadap loyalitas konsumen Telkomsel pada 

mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya? 
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e. Apakah kepuasan konsumen berpengaruh sebagai variabel intervening antara  

kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas konsumen Telkomsel pada 

mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya? 

1.3. Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasaan konsumen 

Telkomsel pada mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya. 

b. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap kepuasaan konsumen Telkomsel 

pada mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya. 

c. Untuk mengetahui pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas konsumen 

Telkomsel pada mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya. 

d. Untuk mengetahui pengaruh harga terhadap loyalitas konsumen Telkomsel 

pada mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya. 

f. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan konsumen sebagai variabel intervening 

antara kualitas layanan dan harga terhadap loyalitas konsumen Telkomsel 

pada mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Indralaya? 
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1.4. Manfaat Penelitian 

Manfaat penelitian ini adalah sebagai berikut: 

a. Manfaat Teoritis 

1. Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk memberikan 

informasi mengenai pengaruh kualitas layanan dan harga produk 

terhadap loyalitas konsumen.  

2. Penelitian ini dapat dijadikan bahan referensi dan wawasan bagi para 

pembaca. 

b. Manfaat Praktis 

1. Bagi pihak perusahaan, hasil penelitian ini diharapkan dapat dijadikan 

sebagai bahan pertimbangan dalam menentukan pengambilan 

keputusan dan penetapan kebijakan yang berkaitan dengan kualitas 

layanan, harga produk, dan loyalitas konsumen. 

2. Bagi akademisi, hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

informasi mengenai pengaruh kualitas layanan dan harga produk 

terhadap loyalitas konsumen yang mana dapat berguna di masa depan 

untuk dijadikan sebagai sumber referensi untuk penelitian selanjutnya. 
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