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ABSTRAK

Charyna Wahyuning Tyas/212020062/2020/ Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi
Terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri Di Seberang Ulu 1 Palembang.

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi Terhadap
Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri Di Seberang Ulu 1 Palembang. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu
Prabayar Tri Di Seberang Ulu 1 Palembang. Jenis penelitian yang digunakan adalah Asosiatif.
Teknik pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Populasi
penelitian adalah 100 responden. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
kualitatif yang dikuantitatifkan. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah
analisis regresi linier berganda, uji F, uji t dan koefisien determinasi (R2) dengan tingkat
signifikan 10%. Hasil penelitian menunjukan bahwa ada Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi
Terhadap Kepuasan Pelanggan. Hal ini dibuktikan dengan hasil regresi linier berganda Y= 3.458 +
0,467X1 + 0,378X2. Secara simultan memperlihatkan adanya Pengaruh Kualitas Produk dan
Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai Fhitung (80.348) > Ftabel (2,36) dengan
tingkat signifikan F 0,000 < sig a = 0,1. Secara parsial diketahui Kualitas Produk berpengaruh
signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan thitung (4.617) > ttabel (1,290,) dengan tingkat signifikan
0,000 < sig a= 0,1. Promosi berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan thitung (4.943)
> ttabel (1,290) dengan tingkat signifikan 0,000< sig a= 0,1. Hasil uji Koefisien Determinasi
menunjukan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 0,616 51,6%, sedangkan sisanya 38,4%
dijelaskan oleh varibel- variabel lain yang tidak termasuk dalam penelitian ini.

Kata kunci: Kualitas Produk, Promosi, dan Kepuasan Pelanggan
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ABSTRAK

Charyna Wahyuning Tyas/212020062/2020/ The Influence of product quality and promotion on
customer satisfaction with Tri prepaid cards across Ulu 1 Palembang.

The problem formulation in this research is the Influence of Product Quality and Promotion on
Customer Satisfaction of Tri Prepaid Cards in Seberang Ulu 1 Palembang. This research aims to
determine the influence of product quality and promotion on customer satisfaction with Tri
prepaid cards in Seberang Ulu 1 Palembang. The type of research used is associative. The data
collection technique used in this research is a questionnaire. The research population was 100
respondents. The data analysis used in this research is quantitative and qualitative. The analysis
technique used in this research is multiple linear regression analysis, F test, t test and coefficient
of determination (R2) with a significance level of 10%. The research results show that there is an
influence of service quality, products and promotions on customer satisfaction. This is proven by
the results of multiple linear regression Y= 3,458 + 0.467X1 + 0.378X2. Simultaneously shows the
influence of product quality and promotion on customer satisfaction with a value of Fcount
(80,348) > Ftable (2.14) with a significant level of F' 0.000 < sig o = 0.1. Partially, it is known
that Product Quality has a significant effect on Customer Satisfaction tcount (4.617) > ttable
(1.290) with a significance level of 0.000 < sig a= 0.1. Promotion has a significant effect on
Customer Satisfaction tcount (4.943) > ttable (1.290) with a significant level of 0.000< sig a= 0.1.
The results of the Coefficient of Determination test show that the Adjusted R Square value is 0.616
51.6%, while the remaining 38.4% is explained by other variables not included in this study.

Keywords: Product Quality, Promotion, and Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Peranan pemasaran saat ini tidak hanya menyampaikan produk atau jasa
hingga tangan konsumen tetapi juga bagaimana produk atau jasa tersebut dapat
memberikan kepuasan kepada pelanggan dengan menghasilkan laba. Sasaran dari
pemasaran adalah manarik pelanggan baru dengan menjanjikan nilai superior,
menetapkan harga menarik, mendistribusikan produk dengan mudah,
mempromosikan secara efektif serta mempertahankan pelanggan yang sudah ada

dengan tetap memegang prinsip kepuasan pelanggan.

Para ahli berpendapat menurut Suparyanto, dkk dalam Nursaidah (2015:1)
manajemen pemasaran adalah proses menganalisis, merencanakan, mengatur, dan
mengelola program-program yang mencakup pengkonsepan, penetapan harga,
promosi dan distribusi dari produk, jasa. Suatu gagasan yang dirancang untuk
menciptakan dan memelihara pertukaran yang menguntungkan dengan pasar

sasaran untuk mencapai suatu tujuan perusahaan.

Beberapa ahli menyatakan kepuasan pelanggan sebagai perasaan senang
setelah memakai produk tersebut. Menurut Kotler dalam Nursaidah (2021:23)
kepuasan pelanggan adalah level kepuasan konsumen setelah membandingkan

jasa atau produk yang diterima sesuai dengan apa yang diharapkan. Adapun



faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen menurut Menurut Fandy
Tjiptono dan Gregorius Carudra, dalam Priansa (2017:209) seperti produk, harga,
promosi, iklan, pelayanan karyawan, fasilitas dan suasana. Menurut Indrasari
(2019:87) faktor faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan seperti kualitas

produk, kualitas pelayanan, emosional, harga, dan biaya.

Promosi yang baik adalah promosi yang dapat mengenalkan produk atau
jasanya kepada masyarakat dan dapat mempengaruhi mereka terhadap kepuasan.
Menurut Nursaidah, dkk (2021:93) promosi adalah aktifitas komunikasi yang
dilakukan oleh pemilik produk atau jasa yang diberikan kepada masyarakat yang
memiliki tujuan untuk produk atau jasa, nama perusahaan, dan merek dapat di
kenal dengan masyarakat sekaligus dapat mempengaruhi agar masyarakat tersebut

menggunakan jasa atau produk tersebut.

Kualitas produk merupakan objek yang terus dipertahankan, karena
kualitas produk sebagai salah satu sarana positioning untuk pemasaran. Kualitas
mempunyai dampak langsung pada kinerja produk oleh karena itu kualitas
berhubingan erat dengan nilai dan kepuasa pelanggan. Menurut Arraniri, dkk
(2021:34) kualitas produk adalah kemampuan, totalitas fitur dan karakteristik
produk atau jasa yang bergantung pada kemampuanya untuk memuaskan

kebutuhan konsumen yang dinyatakan atau tersirat oleh perusahaan.



Penggunaan internet semakin marak dikalangan masyarakat mulai dari
anak-anak, orang dewasa, orang lanjut usia dan dengan berbagai jenis profesi. Hal
tersebut menjadi tanda bahwa pengguna internet tidak lagi menjadi simbol untuk
pemenuhan gengsi tetapi lebih banyak digunakan untuk kebutuhan sehari-hari
penggunaannya seperti bisnis. Pada produk kartu sekarang ini banyak yang
menawarkan berbagai macam layanan paket internet. Layanan paket internet
tersebut ditawarkan dengan berbagai macam pilihan sesuai dengan kebutuhan dari

masing-masing pelanggan.

Pelanggan perlu juga meras puas setelah menggunakan suatu produk atau
jasa yang telah dibelinya. Baik itu senang ataupun kecewa (tidak puas) setelah
menggunakan produk adalah hal yang dirasakan sebagai bentuk kepuasan
pelanggan. Cara seseorang membandingkan produk juga dapat dikatakan sebagai

kepuasan pelanggan.

Berkembangnya berbagai produk handphone dari tahun ke tahun, sekarang
handphone banyak menggunakan layanan internet disetiap aplikasi yang terdapat
didalamnya diperlukan pula kartu SIM (SIM Card) untuk dipasang di dalam
handphone sebagai tanda pengenal karena di dalam SIM Card terdapat nomer
telepon pengguna. Kebutuhan internet menjadi kebutuhan penting bagi
masyarakat untuk dapat mengakses informasi dengan mudah. Untuk memenuhi

kebutuhan tersebut maka masyarakat menginginkan layanan akses internet yang



cepat dan tanpa hambatan untuk mendapatkan data ataupun informasi yang

dibutuhkan dengan mudah.

Saat ini sudah banyak sekali penyedia jasa telekomunikasi di Indonesia
dari Telkomsel (Simpati, AS, Loop), Indosat Ooredoo (IM3 Ooredoo, Axis, XL,
Tri3 dll). Suatu perusahaan prlu melakukan yang namanya promosi agar produk
atau jasa yang dijualnya dapat diketahui orang banyak, sehingga memungkinkan

adanya peningkatan dalam hal penjualan (sales) serta keuntungan yang didapat.

Seperti yang telah disebutkan sebelumnya, ada banyak sekali penyedia
jasa telekomunikasi di Indonesia. Salah satunya ialah Kartu Tri yang berdiri dari
tahun 2007, kartu Tri di Indonesia tentunya sudah melakukan yang namanya
promosi agar tetap eksis di bidangya dan agar produknya dapat terus memberikan
manfaat kepada pelanggannya. Tri sendiri melakukan berbagai cara promoi
seperti Advertising yang dilakukan dengan cara memasang iklan di papan reklame
ataupun pamflet, sementara untuk Personal selling memberikan bonus telfon

promo internet, direct marketing yang dilakukan dengan cara melalui SMS.

Promosi yang dilakukan oleh Tri untuk para pelanggan dari Direct
marketing dianggap berlebihan. Hal ini dapat dilihat dari banyaknya SMS
promosi yang dikirimkan. Sementara untuk kualitas produknya dirasa juga masih

sangat kurang. Sinyal provider yang lemah berdampak pada kekuatan jaringan



internet yang lambat adalah hal yang banyak dikeluhkan oleh pelanggan dan hal

itulah yang membuat konsumen atau pelanggan merasa tidak puas akan kartu Tri.

Sebagai penunjang peneliti melampirkan data sekunder yang diperoleh
dari kategori Telekomunikasi/IT terhadap Top Brand 2023 Simcard Prabayar

dibeberapa data sekunder, dimana salah satu persentasenya menyatakan sebagai

berikut:
Tabel 1.1
Top Brand Index Kategori Simcard Prabayar

No Brand Top Brand Index
1 Simpati 34,70%

2 IM3 17.,50%

3 Tri 3 12.00%

4 XL Prabayar 11,60%

5 Kartu As 7,10%

Sumber : Top Brand 2023

Tri Indonesia, atau Tri (digayakan sebagai 3) adalah sebuah produk
telekomunikasi seluler berbasis GSM yang dikeluarkan oleh Indosat Ooredoo
Hutchison. Tri Indonesia sebelumnya merupakan perusahaan penyedia layanan
telekomunikasi seluler Indonesia yang mengoprasikan jaringan nasional

berlisensi 2G, 3G, 4G LTE, dan 5G dengan standar GSM. Seiring dengan



keberadaannya di indonesia sejak tahun 2007, Tri tumbuh menjadi mobile
lifestyle provider 95 % pelanggan Tri adalah anak muda dengan gaya hidup
digital yang tinggi. Keberhasilan Tri Indonesia dibangun oleh komitmen untuk
menghadirkan pengalaman dan nilai terbaik bagi pelangan, juga semangat untuk

memberdayakan anak muda Indonesia.

Seiring berjalannya waktu dapat dilihat di Tabel 1.1 bahwasanya kartu Tri
tidak masuk dalam peringkat pertama Top brand index, karena pemakaian kartu
tertinggi diduduki oleh Simpati dengan Top bran index sebesar 34,70%
sedangkan Tri hanya menduduki peringkat ketiga dengan Top Brand Index
sebesar 12,00%. Berdasarkan hal tersebut terlihat kartu Tri kurang unggul
dibandingkan dengan kartu lainnya. Kepuasan Pelanggan kartu Tri terlihat
kurang hal itu ditandai dengan kurangnya niat beli ulang, loyalitas pelanggan,
dan adanya perilaku komplain. Hal tersebut dapat mempengaruhi Kepuasan

Pelanggan terhadap kartu Tri.



Kualitas produk berkaitan juga dengan Kepuasan Pelanggan, karena
itu konsumen akan membeli produk sesuai dengan kualitas yang ditawarkan,
jika dilihat dari kualitas produknya kartu Tri terlihat kurang baik karena
pendaftaran kartu Tri sulit, kartu Tri tidak dapat digunakan dimana saja, dan
sinyal kartu Tri tidak dapat digunakan ketika dalam cuaca buruk. Pada
dasarnya konsumen akan puas dengan suatu produk yang mereka beli sesuai
dengan keandalan kartu tersebut, jika dilihat dari keandalannya kartu Tri
dinilai kurang baik karena sinyal kartu Tri tidak stabil ketika cuaca buruk.
Pada dasarnya konsumen akan merasa puas jika produk tersebut sesuai
dengan keandalan, performance, dan kemudahan penggunaan dari kartu

tersebut.

Promosi juga mempengaruhi kepuasan pelanggan karena promosi juga
dapat menguasai persaingan dipasar. Kartu Tri sudah banyak diketahui oleh
masyarakat, tetapi ada saja masyarakat yang kurang puas terhadap kartu Tri
dikarenakan kurang menariknya promosi kartu Tri dibandingkan promosi
kartu lain, kurang nya iklan kartu Tri dipapan reklame, dan jarang adanya
yang mendapat bonus telfon dan promo internet. Berdasarkan hal tersebut
terlihat alat promosi yang digunakan berupa advertising, direct marketing,

dan sales promotion kurang membuat pelanggan puas terhadap kartu Tri.

Berdasarkan fenomena diatas sepertinya banyak konsumen yang

merasa kurang puas terhadap kartu Tri, hal ini dapat dibuktikan dari hasil pra



riset yang peneliti sebarkan dalam bentuk kuesioner kepada 30 responden di

Kecamatan Seberang Ulu 1 Palembang.

Berdasarkan pra riset yang telah dilakukan penulis bertempat di
wilayah Kecamatan Seberang Ulu 1 Palembang dengan subjek pengguna

kartu 3 (Tri) sebagai berikut.

Tabel 1.2
Pra riset hasil pengguna kartu Tri di Kecamatan Seberang Ulu 1 Palembang
No Indikator Puas Tidak Puas
1. Kualitas jaringan dan kualitas sinyal 13 17

kartu tri bagus membuat saya terus
menggunakan Kkartu tri.

2. Bonus yang menarik membuat saya terus 10 20
menggunakan Kkartu tri.

3. Saya ingin selalu menggunakan kartu tri 11 19
dan tidak ingin pindah ke kartu lain.

4, Saya puas dengan kinerja kartu tri dan 13 17
tidak pernah komplain.

5. Cara pendaftaran kartu tri sangat mudah 11 19

6. Tri adalah kartu yang ideal, lengkap dan 10 20
memuaskan.

7. Sinyal kartu Tri tetap stabil walaupun 11 19
cuaca buruk

8. Kartu tri bisa digunakan dimana saja. 12 18

9. Saya merasa puas ketika kartu tri dapat 10 20

memberikan kenyamanan dalam hal
jaringan secara maksimal.

10.  Pihak tri mengiklankan kartu tri melalui 12 18
berbagai media apa saja.
11.  Promosi iklan tri di papan reklame 9 21
12.  Promosi kartu tri dilakukan oleh CS 5 25
13.  Puas denga kartu tri melakukan promosi 14 16
internet melalui SMS marketing secara
berlebihan.

Sumber: Pra riset 2023



Dilihat dari hasil pra riset yang dilakukan terhadap pengguna Tri di
Kecamatan Seberang Ulu 1 Palembang untuk variabel promosi, variabel
kualitas produk dan kepuasan pelanggan banyak yang menyatakan tidak
setuju. Promosi kartu Tri menjadi persoalan karena kurangnya promosi
tentang kartu Tri itu sendiri, banyak juga masyarakat yang tidak mendapatkan
bonus telfon atau mendapatkan promo internet, selain itu juga adanya unsur
promosi melalui SMS yang berlebihan dengan unsur pembohongan. Promosi
juga dapat mempengaruhi konsumen dalam hal kepuasan pelanggan dalam

kartu Tri.

Kemudian kualitas produk pada kartu Tri masih kurang, dilihat dari
akses untuk kemudahan dalam mengakses fitur di aplikasi Bima Tri harus
menggunakan jaringan internet dan sinyal yang tidak stabil ketika dalam

cuaca buruk.

Berdasarkan uraian diatas penulis tertarik untuk melakukan penelitian
ini dengan judul “ Pengaruh Kualitas Produk dan Promosi terhadap

Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri di Seberang Ulu 1 Palembang
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B. Rumusan Masalah

1.

Adakah pengaruh Kualitas Produk dan Promosi terhadap Kepuasan
Pelanggan Kartu Prabayar Tri di Seberang Ulu 1 Palembang ?

Adakah pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu
Prabayar Tri di Seberang Ulu 1 Palembang ?

Adakah pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar

Tri di Seberang Ulu 1 Palembang ?

C. Tujuan Penelitian

1.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Promosi terhadap
Kepuasan Pelangggan Kartu Prabayar Tri di Seberang Ulu 1 Palembang.
Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelangggan Kartu Prabayar Tri di Seberang Ulu 1 Palembang.

Untuk mengetahui Promosi terhadap Kepuasan Pelangggan Kartu

Prabayar Tri di Seberang Ulu 1 Palembang.

D. Manfaat Penelitian

1.

Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi peneliti
dan juga dapat memberikan gambaran dalam kepuasan pelanggan.

Bagi lokasi penelitian

Hasil penelitian ini semoga dapat meningkatkan Kkinerja dalam

produktifitas secara efektif dan efesien.
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3. Bagi Almamater
Hasil penelitian dapat menjadi salah satu sumber referensi untu peneliti
selanjutnya, khususnya penelitian yang memiliki topik yang sama dan
penelitian ini diharapkan mampu menjadi referensi bagi peneliti

selanjutnya dan bisa dikembangkan menjadi lebih sempurna.
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