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ABSTRAK 

 

Handika Sefrian Rizky / 212016193 / 2020 / Pengaruh kualitas produk, harga 

produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dampaknya pada 

loyalitas pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang / Manajemen 

Pemasaran. 

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah (1) adakah pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang, (2) adakah 

pengaruh harga produk terhadap kepuasan pelanggan di Telkomsel Seberang Ulu 2 

Palembang, (3) adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang. (4) adakah pengaruh kualitas produk 

terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang, (5) adakah 

Pengaruh harga produk terhadap loyalitas pelanggan di Telkomsel Seberang Ulu 2 

Palembang, (6) adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang, (7) adakah pengaruh kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang. Jenis 

penelitian yang digunakan adalah penelitian asosiatif, penelitian ini menggunakan 

variabel kepuasan pelanggan, kualitas produk, harga produk, kualitas pelayanan dan 

loyalitas pelanggan dengan menggunakan 15 indikator. Populasi dalam penelitian ini 

adalah pengguna Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang yang berjumlah invinite . 

Dalam penelitian ini sampel yang diambil sebanyak 150 responden dengan metode 

pengambilan sampel purposive sampling. Data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah data primer. Metode pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini 

adalah metode kuesioner. Analisis data yang digunakan adalah kualitatif yang di 

kuantitatifkan dengan Teknik analisis jalur (path analysis). Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa (1) ada pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang, (2) ada pengaruh harga produk terhadap 

kepuasan pelanggan di Telkomsel Seberang Ulu 2 Palembang, (3) ada pengaruh 

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu 2 

Palembang. (4) tidak ada pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang, (5) tidak ada Pengaruh harga produk 

terhadap loyalitas pelanggan di Telkomsel Seberang Ulu 2 Palembang, (6) tidak ada 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu 

2 Palembang, (7) ada pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu 2 Palembang. 

Kata kunci : kepuasan pelanggan, kualitas produk, harga produk, kualitas 

pelayanan, dan loyalitas pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

 

Handika Sefrian Rizky / 212016193/2020 / Effect of product quality, product prices 

and service quality on customer satisfaction impact on Telkomsel customer loyalty in 

Seberang Ulu 2 Palembang / Marketing Management.  

 

The formulation of the problem in this study are (1) is there an effect of product 

quality on customer satisfaction Telkomsel at Seberang Ulu 2 Palembang, (2) is 

there an effect of product prices on customer satisfaction at Telkomsel Seberang Ulu 

2 Palembang, (3) is there an effect of service quality on customer satisfaction 

Telkomsel at Seberang Ulu 2 Palembang. (4) is there an effect of product quality on 

customer loyalty Telkomsel at Seberang Ulu 2 Palembang, (5) is there an effect of 

product prices on customer loyalty in Telkomsel Seberang Ulu 2 Palembang, (6) is 

there an effect of service quality on customer loyalty Telkomsel at Seberang Ulu 2 

Palembang , (7) is there an effect of customer satisfaction on customer loyalty 

Telkomsel at Seberang Ulu 2 Palembang. This type of research is associative 

research, this study uses variables of customer satisfaction, product quality, product 

prices, service quality and customer loyalty using 15 indicators. The population in 

this study were the Telkomsel users at Seberang Ulu 2 Palembang, which amounted 

to invinite. In this study, a sample of 150 respondents was taken with a purposive 

sampling method. The data used in this study are primary data. Data collection 

method used in this study is a questionnaire method. The data analysis used is 

qualitative in quantitative with path analysis techniques (path analysis). The results 

showed that (1) there was an effect of product quality on customer satisfaction 

Telkomsel at Seberang Ulu 2 Palembang, (2) there was an effect of product price on 

customer satisfaction at Telkomsel Seberang Ulu 2 Palembang, (3) there was an 

effect of service quality on customer satisfaction Telkomsel at Opposite Ulu 2 

Palembang. (4) there is no effect of product quality on customer loyalty Telkomsel at 

Seberang Ulu 2 Palembang, (5) there is no effect of product prices on customer 

loyalty at Telkomsel Seberang Ulu 2 Palembang, (6) there is no effect of service 

quality on customer loyalty Telkomsel in Seberang Ulu 2 Palembang, (7) there is an 

effect of customer satisfaction on customer loyalty Telkomsel at Seberang Ulu 2 

Palembang. 

 

 

Keywords: customer satisfaction, product quality, product price, service quality, and 

customer loyalty. 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Apabila dalam suatu bisnis tidak adanya pemasaran, maka 

konsumen tidak akan mengetahui tentang sebuah produk yang dihasilkan 

dari bisnis tersebut dan membuat penjualannya menjadi rendah. Tetapi 

dengan melakukan suatu pemasaran yang baik akan membuat semua orang 

tahu tentang produk usaha bisnis yang anda jalani, sehingga 

memungkinkan banyak konsumen yang tertarik, terlebih lagi produk usaha 

bisnis anda memiliki kualitas, kuantitas, nilai inovatif, dan keunikan 

tersendiri. 

 pemasaran adalah tentang mengidentifikasi dan memenuhi baik itu 

kebutuhan manusia maupun sosial. pemasaran yaitu “meeting needs 

profitability”, maksud dari kalimat tersebut adalah pemasaran adalah suatu 

hal yang dijalankan agar memenuhi setiap kebutuhan para pelanggan 

dengan cara-cara yang menguntungkan semua pihak bukan hanya untuk 

satu pihak saja. sosial.Menurut Kotler dan Keller (2016:27) 

Perusahaan akan bersifat bijaksana dengan mengukur kepuaan 

pelanggan secara teratur karena salah satu kunci mempertahankan 

pelanggan adalah kepuasan pelanggan. Pelanggan yang sangat puas 

biasanya sangat setia untuk waktu yang lebih lama. Membeli lagi Ketika 

perusahaan memperkenalkan produk baru dan memperbarui produk lama. 
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Membicarakan hal-hal baik tentang perusahaan dan produknya kepada 

orang lain.  

Pada kondisi bisnis yang sangat kompetitif ini, dimana tingkat 

persaingan yang sangat tinggi dengan differensiasi produk atau jasa yang 

begitu beragam. Maka kepuasan pelanggan dan loyalitas pelanggan 

menjadi hal yang begitu sangat penting.  Pada perusahaan kepuasan dan 

loyalitas pelanggan menjadi sangat penting agar meningkatkan keuntungan 

sehingga perusahaan selalu menjaga hubungan baik dengan semua 

pelanggan. 

mengatakan bahwa “kepuasan pelanggan tergantung dari persepsi 

produk relatif terhadap eksploitasi pembeli.Menurut Kotler dan Amstrong 

(2018:39) 

kualitas produk yaitu kelebihan suatu barang agar memberikan hasil 

atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang seharusnya 

diinginkan pelanggan.Menurut Kotler dan Amstrong (2016:164) 

kualitas pelayanan merupakan  tingkat keunggulan yang diinginkan 

dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut agar memenuhi 

keinginan pelanggan. Menurut Tjiptono (2016:59) 

menyebutkan bahwa harga adalah satu satu nya unsur bauran 

pemasaran yang memberikan pemasukkan atau pendapatan bagi 

perusahaan. Menurut Tjiptono (2016:218) 

loyalitas pelanggan adalah komitmen yang dipegang teguh untuk 

membeli ataupun melindungi produk maupun layanan yang diminati 
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dimasa depan terlepas dari pengaruh situasional dan upaya pemasaran yang 

berpotensi akan menyebabkan perilaku beralih. Menurut Kotler dan Keller 

(2016:153) 

Telkomsel adalah merek dan UMTS operator jaringan seluler telpon 

yang beroperasi di Indonesia. Merek ini dimiliki oleh Telkom Indonesia dan 

Indosat dalam komposisi dengan saham sebesar 65% yang dimiliki oleh 

Telkomsel dan sisanya dimilki oleh Indosat pada awal peluncuran tanggal 26 

Mei 1996 di Jakarta. Perusahaan ini menyediakan pelanggan dengan berbagai 

pilihan yaitu kartu prabayar Simpati dan Kartu AS,ataupun layanan kartu 

Halo pasca bayar, serta dengan berbagai layanan dan program tambahan. 

Sepanjang perjalanan sejarahnya Telkomsel menjadi operator 

Telekomunikasi seluler pertama di Asia dengan memperkenalkan jasa GSM 

pra-bayar pada bulan November 1997. Merek ini juga merupakan operator 

pertama di Indonesia yang meluncurkan layanan 3G pada September 2006. 

Pada tanggal 20 Maret 2009, Telkomsel dan Apple Inc.South Asia Pte.Ltd. 

Di tahun 2013 Telkomsel melakukan promo program “Nekad Travel” 

untuk memberikan bukti bahwa jaringan 3G Telkomsel lebih cepat dan juga 

lebih memberikan kenyaman di mana pun hingga ke plosok Tanah Air. Selain 

itu program ini juga menanamkan nilai bahwa hubungan social yang baik 

melalui internet maupun interaksi langsung lebih penting dibandingankan 

dengan materi  (uang).  Tepat pada 26 Mei 2019 Telkomsel  

genap berusia 24 tahun, dan Telkomsel telah memiliki 168 juta Pelanggan 

dan membangun lebih dari 197 ribu BTS. BTS 4G yang akan dibangun 
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Telkomsel sepanjang 2020 akan menerapkan Tekhnologi terbaru dalam 

pengembangan infrastruktur kapasitas dan kecepatan akses jaringan hingga 

3 kali lipat dari BTS 4G regular yang sebelumnya telah dihadirkan 

Telkomsel. 

Berdasarkan prasurvey yang telah dilakukan pada 20 orang pengguna 

kartu Telkomsel yang berada di wilayah Seberang Ulu II Palembang sebagai 

berikut : 

Tabel 1.1 

Prasurvey hasil pengguna kartu Telkomsel Seberang Ulu II Palembang 

 
N

o 

Indikator setuju Tidak 

setuju 

1 
Re-Purchase / membeli Kembali ( kualitas jaringan , bonus yang diberikan, kualitas sinyal, harga 

dan masa tenggang yang baik akan membuat pelanggan membeli kembali Telkomsel ) 
3 17 

2 
Telkomsel telah menciptakan citra merek yang baik sehingga pelanggannya membeli Kembali 

kartu Telkomsel )  
10 10 

3 Menciptakan keputusan pembelian pada perusahaan yang sama  7 13 

4 
Kinerja Telkomsel sudah optimal dalam memberikan kemudahan ( tersedianya layanan akses 

seperti kuota unlimited )  
8 12 

5 Daya tahan atau umur produk seperti frekuensi pemakaian di beri masa tenggang lebih dari 3 bulan  8 12 

6 Estetika daya tarik pada produk Telkomsel sudah bagus  6 14 

7 
responsivitas dari penyedia layanan dalam menanggapi komplen konsumen (respon yang cepat 

apabila ada komplin pengguna Telkomsel dalam bentuk sms terhadap operator). 
6 14 

8 
akses untuk kemudahan dalam pendaftaran kartu Telkomsel cukup baik (prosedur yang mudah 

untuk daftar hanya dengan menggunakan kartu penduduk) 
10 10 

9 
reliabelitasnya informasi yang diberikan Telkomsel (ada sms dari Telkomsel cara untuk 

medapatkan kuota murah dengan mudah) 
9 11 

10 
Penentapan harga yang rendah membuat masyrakat terjangkau dan mampu dalam membeli kartu 

Telkomsel  
9 11 

11 
sesuainya harga Telkomsel dengan kualitas jasa yang diberikan pe rusahaan (harga pembelian 

kuota internet murah dan sebanding dengan kualitas layanan jasa yang diberikan Telkomsel) 
9 11 

12 
Harga dapat mempengaruhi knsumen didalam mengambil keputusan pembelian (banyaknya 

pembelian kartu Telkomsel dengan harga yang murah tidak menguras ekonomi pengguna) 
7 13 

13 Trust / tingkat kepercayaan pelanggan ( bonus yang di berikan)  8 12 

14 
Switching Cost / pelanggan Telkomsel tidak terbebani ( Ketika mati lampu tidak terjadinya 

perubahaan kualitias jaringan maupun sinyal )   
5 15 

15 
Cooperation / perilaku konsumen yang menunjukan sikap yang bekerjasama ( keinginan pengguna 

Telkomsel sejalan dengan yang di  berikan pasar Telkomsel  
8 12 

Sumber : Hasil wawancara pendahulan 2020 

Dilihat dari hasil survei yang di lakukan terhadap pengguna 

Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang untuk kepuasan pelanggan 
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banyak yang menyatakan tidak setuju, hal tersebut karena melihat pra-

survei sebanyak 20 anggota Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang 

banyak yang menyatakan tidak setuju terhadap Telkomsel Dilihat dari 

kualitas jaringan, bonus yang di berikan, kualitas sinyal, harga dan masa 

tenggang yang masih menjadi persoalan sehingga membuat pengguna 

Telkomsel tidak membeli kembali Telkomsel (Re-Purchase) dengan 

tingkat 85% tidak setuju. Ketika pengguna Telkomsel banyak yang 

menyatakan tidak setuju terhadap Telkomsel sehingga membuat 

pelanggan beralih memperhatikan merek dan iklan dari produk pesaing 

Telkomsel dengan tingkat 50% tidak setuju. Dan juga akan membuat 

pelanggan Telkomsel belum tertarik membeli produk lain dari perusahaan 

Telkomsel dengan tingkat 65% tidak setuju. 

Kualitas produknya masih belum juga memuaskan, dihat dari sudut 

pandang kinerja Telkomsel dalam mengoptimalkan produknya masih belum 

memberikan kemudahan seperti tersedianya layanan akses seperti kuota 

unlimited belum tersedia dengan tingat 60% tidak setuju. Kemudian daya 

tahan / umur produk atau frekuensi pemakaian konsumen hanya diberi masa 

tenggang selama 1 bulan, apabila lebih dari 1 bulan tidak memperpanjang 

atau mengisi pulsa maka kartu akan diblokir dengan tingkat 60% tidak 

setuju. Untuk estetika daya tarik produknya masih kurang bagus dan warna 

pada kartu Telkomsel juga kurang menarik dengan tingkat 70% tidak setuju.  

Untuk harga produk masih kurang memuaskan karena, penentapan 

harga yang tinggi membuat masyarakat banyak yang tidak terjangkau dan 
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tidak mampu dalam membeli kartu maupun layanan internet Telkomsel 

dengan tingkat 55% tidak setuju. Kurang sesuainya harga Telkomsel dengan 

kualitas jasa yang diberikan perusahaan karena  harga pembelian kuota 

internet mahal tidak sebanding dengan kualitas layanan jasa yang diberikan 

Telkomsel dengan tingkat 55% tidak setuju. Harga dapat mempengaruhi 

knsumen didalam mengambil keputusan pembelian seperti kurangnya 

pembelian kartu Telkomsel karena akan menguras ekonomi pengguna 

dengan tingkat 65% tidak setuju. 

Kemudian untuk kualitas pelayanan masih kurang, pertama dilihat dari 

Kurangnya responsivitas dari penyedia layanan dalam menanggapi komplin 

konsumen seperti kurang respon komplin pengguna Telkomsel dalam 

bentuk sms terhadap operator dengan tingkat 70% tidak setuju. Akses untuk 

kemudahan dalam pendaftaran kartu Telkomsel cukup sulit karena prosedur 

yang rumit harus daftar dengan menggunakan kartu penduduk dengan 

tingkat 50% tidak setuju. Dan kurang reliabelitasnya informasi yang 

diberikan Telkomsel seperti ada sms dari telkomsel cara untuk medapatkan 

kuota murah ternyata pas di cari layanan sudah tidak tersedia dengan tingkat 

55% tidak setuju. 

Untuk loyalitas pelanggan masih kurang bisa dilihat dari kurangnya 

(Trust) kepercayaan masyarakat pengguna Telkomsel terhadap Telkomsel 

karena bonus yang di berikan kartu Telkomsel masih sedikit dengan 

tingkat persen 60% tidak setuju. Kemudian  
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(Switching Cost) pelanggan Telkomsel masih terbebani ketika 

terjadinya perubahan seperti ketika listrik padam maka jaringan akan 

hilang dan sinyal akan sedikit dengan tingkat 75% tidak setuju. Dilihat dari 

cooperation atau perilaku konsumen yang menunjukan sikap yang bekerja 

sama dengan pasar (Telkomsel) masih belum terlihat karena,berdasarkan 

survey sebanyak 20 pengguna Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang 

menunjukan hasil masih banyak yang belum puas artinya apa yang 

diinginkan pengguna Telkomsel belum sejalan dengan yang diberikan 

pasar Telkomsel dengan 60% tidak setuju. 

Berdasarkan latar belakang masalah di atas peneliti bermaksud 

melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga 

Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

dampaknya pada Loyalitas Pelanggan Telkomsel di Kecamatan 

Seberang Ulu II Palembang” 

B. Rumusan Masalah 

1. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang?   

2. Adakah pengaruh harga produk terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel 

di Seberang Ulu II Palembang?  

3. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang?   

4. Adakah pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang?  
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5. Adakah pengaruh harga produk terhadap loyalitas pelanggan Telkomsel 

di Seberang Ulu II Palembang?  

6. Adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang?  

7. Adakah pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang? 

C. Tujuan Penelitian   

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan 

pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang 

2. Untuk mengetahui pengaruh harga produk terhadap kepuasan pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang 

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang  

4. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas 

pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang 

5. Untuk mengetahui pengaruh harga produk terhadap loyalitas pelanggan 

Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang 

6. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas 

pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang 

7. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan terhadap loyalitas 

pelanggan Telkomsel di Seberang Ulu II Palembang 
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D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis 

Sarana kegiatan belajar dalam menambah wawasan, pemahaman, 

pengalaman dan pengembangan ilmu dalam menghadapi suatu masalah 

dengan mendalam, melatih diri dalam mengemukakan dan menyelesaikan 

masalah secara mandiri dan ilmiah. 

2. Bagi Lokasi Peneliti 

Memberikan informasi atau masukan kepada perusahaan dalam 

meningkatkan kualitas kepuasan dan loyalitas yang diberikan kepada 

pelanggan, sebagai bahan untuk pertimbangan penentuan pengembangan 

produk  dalam meningkatkan kepuasan pelanggan.  

3. Bagi Almamater  

Diharapkan dapat menjadi referensi bagi ilmu pengetahuan serta dapat 

menjadi acuan atau kajian bagi penulisan yang akan datang terhadap topik. 
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