
i 
 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN TERHADAP 

KEPUASAN PELANGGAN KARTU XL PRABAYAR PADA MAHASISWA 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG 

 

 

 

 

 

 

 

Skripsi 

 

 

 

Nama : M. Rafli 

Nim                   : 212021203 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

PRODI MANAJEMEN  

2024/2025  



ii 
 

Skripsi 

 

PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN KUALITAS PELAYANAN 

TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN KARTU XL PRABAYAR PADA 

MAHASISWA UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG 

 

Diajukan untuk Menyusun Skripsi Pada Program Strata Satu 
Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang 

 

 

 

 

 

Nama : M. Rafli 

 Nim : 212021203 

 

 

 

 

 

 

 

 

UNIVERSITAS MUHAMMADIYAH PALEMBANG 

FAKULTAS EKONOMI DAN BISNIS 

2024/2025 

 



iii 
 

 

 

 

 

 

 

 



iv 
 

iv 
 



v 
 

v 
 

MOTTO DAN PERSEMBAHASAN 

Motto :  

“Cukuplah Allah menjadi penolong kami dan Allah adalah sebaik-

baik pelindung” 

(QS. Ali Imran: 173) 

“Man Jadda Wajada” 

(Barang siapa yang bersungguh-sungguh, ia akan mencapai tujuannya) 

Persembahan:  

Dengan mengucapkan rasa syukur Alhamdulillah kepada Allah 

SWT. Skripsi ini saya persembahkan kepada: 

 Kedua Orang Tuaku Tersayang Ayahanda (Bandarsah) 

dan Ibunda (Hermaini). 

 Kakak-kakakku serta adikku tersayang. 

 Diri Saya Sendiri (M. Rafli) 

 Keluarga dan Teman Seperjuangan. 

 Almamater kebanggan Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

  



vi 
 

vi 
 

PRAKATA 

 

Assalamu’alaikum warrahmatullahi wabarakatuh 

Alhamdulillah, dengan penuh puji syukur penulis pajatkan kehadirat Allah 
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ABSTRAK 

M. Rafli/212021203/2021/ Pengaruh Kulaitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu XL Prabayar pada mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

Tujuan Penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu XL Prabayar pada 

mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang (UMP) secara simultan dan 

parsial, jenis penelitian yang digunakan adalah Asosiatif. Teknik pengumpulan data 

yang digunakan dalam penelitian ini adalah kuesioner. Populasi penelitian adalah 

100 responden, populasi penelitian ini adalah mahasiswa UMP yag pernah 

menggunakan Kartu XL. Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

kualitatif yang dikuantitatifkan. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah analisis regresi linier berganda, uji hipotesis F dan t serta koefisien 

determinasi .Hasil penelitian menunjukkan bahwa ada pengaruh positif Kualitas 

Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu XL Prabayar 

pada mahasiswa UMP. Hal ini dibuktikan dengan hasil regresi linier berganda Y= 

0,435 + 0,596 X1 + 0,244 X2. Secara simultan memperlihatkan adanya pengaruh 

signifikan Kualitas Produk dan Kualtas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

Kartu XL Prabayar pada mahasiswa UMP, dengan nilai Fhitung (73.663) > Ftabel 

(2,36) dan tingkat signifikan 0,000 <  0,1. Secara parsial menunjukkan Kualitas 

Produk berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu XL Prabayar 

pada mahasiswa UMP thitung (5.269) > ttabel (1,290,) dengan tingkat signifikan 0,000 

< 0,1. Kualitas Pelayanan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

thitung (2.160) > ttabel (1,290) dengan tingkat signifikan 0,000 < 0,1. Hasil perhitungan 

Koefisien Determinasi menunjukkan bahwa nilai Adjusted R Square sebesar 59,5% 

terdapat kontribusi Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kartu XL Prabayar pada mahasiswa UMP, sedangkan sisanya 40,5% 

dipengaruhi oleh variabel lain diluar penelitian ini. 

 

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, dan Kepuasan Pelanggan 
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ABTRACT 

M. Rafli/212021203/2021/ The Influence of Product Quality and Service Quality 

on Prepaid XL Card Customer Satisfaction among Muhammadiyah University 

Palembang students. 

 

The purpose of this study is to determine the effect of Product Quality and Service 

Quality on Customer Satisfaction of XL Prepaid Cards on students of the University 

of Muhammadiyah Palembang (UMP) simultaneously and partially, the type of 

research used is Associative. The data collection technique used in this study is a 

questionnaire. The population of the study was 100 respondents, the population of 

this study were UMP students who had used XL Cards. Data analysis used in this 

study is qualitative quantitative. The analysis technique used in this study is 

multiple linear regression analysis, F and t hypothesis tests and coefficient of 

determination. The results of the study indicate that there is a positive effect of 

Product Quality and Service Quality on Customer Satisfaction of XL Prepaid Cards 

on UMP students. This is evidenced by the results of multiple linear regression Y = 

0.435 + 0.596 X1 + 0.244 X2. Simultaneously shows a significant influence of 

Product Quality and Service Quality on Customer Satisfaction of XL Prepaid Cards 

on UMP students, with a value of Fcount (73,663) > Ftable (2.36) and a significant 

level of 0.000 <0.1. Partially shows that Product Quality has a significant effect on 

Customer Satisfaction of XL Prepaid Cards on UMP students tcount (5.269) > ttable 

(1.290,) with a significant level of 0.000 <0.1. Service Quality has a significant 

effect on Customer Satisfaction tcount (2.160) > ttable (1.290) with a significant level 

of 0.000 <0.1. The results of the calculation of the Determination Coefficient show 

that the Adjusted R Square value of 59.5% is a contribution of Product Quality and 

Service Quality to Customer Satisfaction of XL Prepaid Cards on UMP students, 

while the remaining 40.5% is influenced by other variables outside this study. 

 

Keywords: Product Quality, Service Quality, and Customer Satisfaction 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

 

A. Latar Belakang Masalah 

 

 

Perkembangan usaha dewasa ini telah diwarnai dengan berbagai macam 

persaingan di segala bidang. Melihat kondisi tersebut menyebabkan pebisnis 

semakin dituntut untuk mempunyai strategi yang tepat dalam memenuhi target 

volume penjualan. Mengingat perkembangan teknologi yang makin dinamis, 

manusia dituntut dengan cepat dan tepat untuk bertindak agar 

tidak kalah bersaing, Harlytasari (2019). 

Dalam meningkatkan persaingan masing-masing perusahaan harus dapat 

memenangkan persaingan tersebut dengan menampilkan produk yang terbaik 

dan dapat memenuhi selera konsumen yang selalu berkembang dan berubah-

ubah. Seiring dengan perkembangan zaman yang cepat dan maju, masyarakat 

ikut merasakan perubahan yang terjadi, salah satunya yaitu berkembangnya 

berbagai produk handphone sebagai alat komunikasi. Penggunaan handphone 

yang semakin banyak dikalangan masyarakat sekarang ini menunjukkan bahwa 

handphone bukan lagi sebuah barang yang dipandang sebagai barang mewah 

bagi alat komunikasi. Hal ini menimbulkan persaingan bisnis yang ketat pada 

perusahaan yang memberikan pelayanan jasa komunikasi, Harlytasari (2019). 

Dengan berkembangnya berbagai produk handphone dari tahun ke tahun, 

sekarang handphone banyak menggunakan layanan internet di setiap aplikasi 
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yang terdapat didalamnya. Kebutuhan internet menjadi kebutuhan penting bagi 

masyarakat untuk dapat mengakses informasi dengan mudah. Hal tersebut 

dikarenakan dengan layanan internet, maka masyarakat dapat menjelajahi dunia 

maya untuk mencari informasi yang dibutuhkan ataupun mengakses layanan 

media sosial yang pada saat ini tengah digemari di kalangan masyarakat sebagai 

sarana berkomunikasi. Untuk memenuhi kebutuhan tersebut maka masyarakat 

menginginkan layanan akses internet yang cepat dan tanpa hambatan untuk 

mendapatkan data ataupun informasi yang dibutuhkan dengan mudah, 

Harlytasari (2019). 

Menurut data Top Brand Index 2024 dalam kriteria Mind Share, Market 

Share, Commitment Share yang dirilis pada tahun 2024, kartu subscriber 

indentity module (SIM) prabayar simpati menduduki peringkat pertama pilihan 

masyarakat indonesia. Raihan skor Top Brand Index untuk kartu SIM prabayar 

Simpati mencapai 41.60 persen. 

Tabel I.1 

Top Brand Index Simcard Prabayar 2021-2024 

No Nama Brand 2021 2022 2023 2024 

1 Telkomsel Prabayar 36.40% 34.30% 34.70% 41.60% 

2 IM3 13.50% 13.30% 17.50% 15.50% 

3 Tri 3 9.80% 10.60% 12.00% 13.60% 

4 XL Prabayar 10.70% 11.70% 11.60% 9.10% 

Sumber: TopBrandIndex, 2024 

Sementara itu, IM3 menepati posisi ke-2 dengan raihan skor Top Brand 

Index sebesar 15.50 persen. Disusul kartu Tri 3 di posisi ke-3 dengan skor indexs 

sebesar 13.60 persen. Berikutnya, kartu XL Prabayar di posisi ke-4 dengan skor 



3 

 
 

index sebesar 9.10 persen. Keempat produk kartu SIM prabayar di atas berhasil 

memperoleh predikat Top Brand pada tahun 2024. 

Menurut laporan perusahaan penyedia layanan penguji kecepatan 

Broadband, Telkomsel menjadi operator seluler dengan kecepatan terkencang di 

Indonesia periode Januari-Juni 2024. 

Nama Data Nilai 

Telkomsel 42,33 

IM3 36,26 

Tri 3 35,4 

XL 30,3 

Sumber : databoks.katadata.co.id 

Pada semester pertama 2024, Telkomsel meraih skor kecepatan sebesar 

42,33 poin dari total 45 poin. Skor ini dihitung dari gabungan kecepatan unduh 

(download) dan unggah (upload) setiap operator. secara rinci, provider ini 

memiliki median kecepatan download sebesar 31,95 Mbps dan median 

kecepatan upload 13,65 Mbps. Urutan kedua ditempati oleh IM3 Ooredoo, 

dengan skor kecepatan 36,26 poin. Operator ini memiliki memiliki median 

kecepatan download 23,28 Mbps dan median kecepatan upload 13,08 Mbps. 

Provider 3 (Tri) mengekor di peringkat ketiga yang meraih skor kecepatan 35,4 

poin, dengan median kecepatan download 22,38 Mbps dan upload 13,64 Mbps. 

Lalu XL menyusul di urutan berikutnya yang memiliki skor kecepatan 30,3 poin. 

Menurut Park dalam Irawan (2021:54), mengungkapkan kepuasan 

pelanggan adalah suatu perasaan pelanggan sebagai respon terhadap produk 
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barang atau jasa yang telah dikonsumsi. Sedangkan menurut Kotler et al., dalam 

Maulidiah (2023), Kepuasan Pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang 

dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan. Konsumen akan merasa puas bila 

keinginan konsumen telah terpenuhi sesuai dengan yang diharapkan.  

Tabel I.2 

Hasil Pra Riset penelitian Kepuasan Pelanggan Kartu XL Prabayar pada 

mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang 

No Faktor yang mempengaruhi Kepuasan Pelanggan Ya Tidak 

1 Jaringan kartu XL Prabayar stabil di berbagai lokasi 

(Kualitas Produk) 

14 16 

2 Puas dengan waktu respon layanan pelanggan XL 

Prabayar (Kualitas Pelayanan) 

12 18 

3 Harga yang ditawarkan oleh XL Prabayar terjangkau 

(Emosional) 

18 12 

4 Harga paket internet XL Prabayar sangat terjangkau? 

(Harga) 

22 8 

5 Biaya layanan telepon dan sms dari XL Prabayar 

kompetitif dibandingkan dengan provider lain? 

(Biaya) 

19 11 

 Jumlah 30 

Sumber: Hasil Pra Riset dengan kuisioner,2024 

Berdasarkan pada tabel I.2 hasil pra riset di atas dapat di simpulkan bahwa 

yang menjadi pertimbangan Kepuasan Pelanggan pada Kartu XL Prabayar yaitu 

Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan pelanggan masih banyak yang kurang 

puas terhadap Kartu XL Prabayar. Faktor yang juga berpengaruh pada Kepuasan 

Pelanggan adalah Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan. 
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Tabel I.3 

Hasil Pra Riset penelitian Indikator Kepuasan Pelanggan Kartu XL 

Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang 

No Kepuasan pelanggan Ya Tidak 

1 Apakah layanan XL Prabayar sesuai dengan harapan 

anda terkait kualitas sinyal? (Kesesuaian Harapan) 

15 15 

2 Apakah anda berminat untuk terus menggunakan XL 

Prabayar dalam jangka Panjang? (Minat Berkunjung 

Kembali) 

14 16 

3 Apakah anda cukup puas dengan layanan XL Prabayar 

dan saya akan merekomendasikannya kepada teman 

atau keluarga saya? (Kesediaan Merekomendasikan) 

13 17 

 Jumlah 30 

Sumber: Hasil Pra Riset dengan kuisioner, 2024 

Berdasarkan pada tabel I.3 di atas dapat diketahui permasalahan pada 

mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang, Sebagian mahasiswa masih 

merasa layanan XL Prabayar tidak sesuai dengan yang diharapkan, serta 

kurangnya minat untuk terus menggunakan XL Prabayar dalam jangka panjang, 

mahasiswa juga belum merasa cukup puas dengan layanan XL Prabayar dan 

untuk merekomendasikannya kepada teman atau keluarganya. 

Menurut Arinawati dan Suryadi dalam Kurniawan (2021) kualitas produk 

merupakan totalitas dan karakteristik produk atau jasa yang memiliki 

kemampuan untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan maupun implisit. 
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Tabel I.4 

Hasil Pra Riset penelitian indikator Kualitas Produk Kartu XL Prabayar 

pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang 

No Indikator Kualitas Produk Ya Tidak 

1 Sinyal kartu XL Prabayar stabil dan jarang mengalami 

gangguan (Kinerja) 

14 16 

2 Kartu XL Prabayar saya jarang mengalami kerusakan fisik 

seperti goresan,retakan atau patah meskipun digunakan 

dalam jangka waktu lama (Daya Tahan) 

18 12 

3 Fitur layanan pelanggan XL Prabayar mudah di akses saat 

anda membutuhkan bantuan (Fitur) 

17 13 

4 Saya jarang mengalami gangguan saat menggunakan kartu 

XL Prabayar untuk komunikasi (Reliabilitas) 

15 15 

5 Desain kartu XL Prabayar memudahkan saya untuk 

membedakannya dari kartu lain (Estetika) 

20 10 

6 Kartu XL Prabayar memberikan kesan sebagai produk 

berkualitas tinggi (Kesan Kualitas) 

12 18 

 Jumlah 30 

Sumber: Hasil Pra Riset kuisioner, 2024 

Pada tabel I.4 dapat diketahui permasalahan pada mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang, kebanyakan mahasiswa masih banyak yang 

mengalami gangguan atau sinyal yang tidak stabil, kebanyakan mahasiswa 

merasa jarang mengalami kerusakan fisik meskipun digunakan dalam jangka 

waktu lama, kebanyakan mahasiswa terbantu dengan adanya fitur layanan 

pelanggan XL Prabayar mudah diakses, banyak mahasiswa yang merasa sering 

mengalami gangguan sinyal  saat berada dilantai 6 atau ruangan yang dapat 

menghambat atau menghalanggi sinyal saat menggunakan kartu XL Prabayar, 

mahasiswa merasa desain kartu XL Prabayar mudah membedakannya dari kartu 

lain, dan juga mahasiswa banyak yang setuju dengan kartu XL Prabayar 

memberikan kesan sebagai produk berkualitas tinggi. 
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Menurut Dzikra (2020) menyatakan bahwa kualitas pelayanan adalah 

suatu sistem yang strategis melibatkan seluruh satuan kerja atau satuan 

organisasi dari mulai pimpinan sampai pegawai sehingga memenuhi kebutuhan 

yang diharapkan oleh konsumen. 

Tabel I.5 

Hasil Pra Riset penelitian indikator Kualitas Pelayanan Kartu XL Prabayar 

pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang 

No Indikator Kualitas Pelayanan Ya Tidak 

1 Saya dapat mengandalkan XL Prabayar untuk memenuhi 

kebutuhan komunikasi kapan saja (Keandalan) 

14 16 

2 Pelayanan XL Prabayar tanggap dalam memperbaiki 

gangguan jaringan atau masalah teknis lainnya 

(Ketanggapan) 

13 17 

3 XL Prabayar menjamin kualitas sinyal di lokasi anda 

(Jaminan) 

11 19 

4 XL Prabayar menunjukan perhatian khusus saat anda 

mengalami masalah dengan layanan mereka (Empati) 

17 13 

5 Informasi pada kemasan kartu XL Prabayar mudah 

dipahami dan lengkap (Berwujud) 

20 10 

 Jumlah 30 

Sumber: Hasil Pra Riset kuisioner, 2024 

Berdasarkan pada tabel I.5 dapat diketahui permasalahan pada mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang, dari tiga pernyataan yang bermasalah 

pada tabel I.5 bahwa XL Prabayar tidak dapat diandalkan ketika cuaca hujan 

ataupun ketika mahasiswa berada dilantai 6 yang membuat melemahnya sinyal 

Kartu XL Prabayar, Sebagian mahasiswa menyatakan bahwa pelayanan XL 

Prabayar kurang tanggap dalam memperbaiki masalah pada gangguan jaringan 

atau masalah teknis lainnya, dan banyak yang merasa XL Prabayar tidak 

menjamin kualitas sinyal pada lokasi mahasiswa. 
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Di lingkungan kampus Universitas Muhammadiyah Palembang khususnya 

kalangan mahasiswa, sebagian besar dari mereka sudah memiliki ponsel dengan 

akses internet. Banyaknya mahasiswa yang memiliki ponsel berinternet, mereka 

akan memilih kartu yang sesuai untuk digunakan. Berbagai banyak pilihan 

produk kartu, sedikit mahasiswa memilih kartu XL Prabayar di karenakan 

Kualitas produk dan pelayanannya masih kurang dibanding dengan produk lain. 

Berdasarkan observasi yang dilakukan peneliti, cukup memuaskan karena 

menawarkan berbagai produk yang menarik perhatian konsumen. Namun, 

Kualitas layanannya masih kurang memadai karena jangkauan sinyal XL 

Prabayar tidak mencakup semua area, layanan XL Prabayar sering mendapatkan 

keluhan karena gangguan sinyal yang tidak stabil dan kerap terjadi. Berkaitan 

dengan hal tersebut, penulis bermaksud untuk mengangkat fenomena menjadi 

suatu bahasan penulisan dalm angka penyusunan proposal penelitian, peneliti 

akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk dan 

Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu XL Prabayar 

pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang”. 
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B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah, maka rumusan masalah pada penelitian 

ini adalah: 

1. Apakah ada pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Pale`mbang? 

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Palembang? 

3. Apakah ada pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan 

kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Palembang? 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah, maka tujuan dalam penelitin ini adalah 

sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan kartu XL Prabayar pada mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Pelanggan kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang 



10 

 
 

3. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang 

D. Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diperoleh dari penyusunan laporan ini: 

1) Bagi Peneliti 

Memperdalam pengetahuan mengenai hubungan antara kualitas produk, 

pelayanan, dan kepuasan pelanggan, serta mengembangkan keterampilan 

dalam riset pemasaran dan analisis data. 

2) Bagi Almamater 

Menambah literatur ilmiah di bidang manajemen pemasaran dan layanan 

pelanggan, serta menjadi salah satu referensi bagi penelitian lebih lanjut 

tentang kepuasan pelanggan dalam industri telekomunikasi. 
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