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ABSTRAK 

Rizqi Shidiq Wicaksono/Amidi/Maidiana Astuti/Pengaruh Kualitas Produk Dan Promosi 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Provider Smartfren Di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang 
 

Penelitian ini bertujuan mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Promosi terhadap Kepuasan 

Pelanggan provider Smartfren di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang secara simultan dan parsial. Jenis penelitian menggunakan jenis penelitian asosiatif, 

variabel yang digunakan adalah Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk dan Promosi. Sampel yang 

digunakan sebanyak 96 responden yang diambil dengan metode Purposive Sampling. Data utama 

yang digunakan adalah data primer dengan menggunakan kuesioner. Teknik analisis menggunakan 

regresi linier berganda, uji hipotesis F dan t serta koefisien determinasi. Hasil penelitian dari 

regresi linier berganda menunjukkan bahwa Kualitas Produk dan Promosi berpengaruh positif 

terhadap terhadap Kepuasan Pelanggan provider Smartfren di Fakultas Ekonomi dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. Hasil uji hipotesis secara simultan menunjukkan bahwa 

ada pengaruh signifikan Kualitas Produk dan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan. Secara 

parsial menunjukkan bahwa ada pengaruh signifikan Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Pelanggan dan ada pengaruh signifikan Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan provider Smartfren 

pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang. Hasil koefisien determinasi 

menunjukkan bahwa variabel Kualitas Produk dan Promosi mampu berkontribusi terhadap naik 

turunnya keputusan pembelian sebesar 30,7%. 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Promosi dan Keputusan Pembelian 
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ABSTRACT 

Rizqi Shidiq Wicaksono/Amidi/Maidiana Astuti/The Influence of Product Quality and 

Promotion on Customer Satisfaction of Smartfren Providers at the Faculty of Economics and 

Business, Muhammadiyah University, Palembang. 

  

This research aims to determine the influence of Product Quality and Promotion on Customer 

Satisfaction of Smartfren providers at the Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah 

University of Palembang simultaneously and partially. This type of research uses associative 

research, the variables used are Customer Satisfaction, Product Quality and Promotion. The 

sample used was 96 respondents taken using the Purposive Sampling method. The main data used 

is primary data using a questionnaire. The analysis technique uses multiple linear regression, F 

and t hypothesis testing and the coefficient of determination. The research results from multiple 

linear regression show that product quality and promotion have a positive effect on customer 

satisfaction for Smartfren providers at the Faculty of Economics and Business, Muhammadiyah 

University, Palembang. The results of simultaneous hypothesis testing show that there is a 

significant influence of Product Quality and Promotion on Customer Satisfaction. Partially, it 

shows that there is a significant influence of Product Quality on Customer Satisfaction and there is 

a significant influence of Promotion on Customer Satisfaction of Smartfren providers among 

Muhammadiyah University Palembang students. The results of the coefficient of determination 

show that the Product Quality and Promotion variables are able to contribute to the rise and fall 

of purchasing decisions by 30.7%. 

 

Keywords: Product Quality, Promotion and Purchasing Decisions 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah. 

Kepuasan pelanggan hanya dapat tercapai dengan memberikan pelayanan 

yang berkualitas dan prima. Pelayanan yang baik sering dinilai oleh konsumen 

secara langsung dari karyawan sebagai orang yang melayani, karena itu 

diperlukan usaha yang meningkatkan kualitas pelayanan yang diberikan agar 

dapat memenuhi keinginan dan meningkatkan kepuasan pelanggan.  

Kepuasan dapat didefinisikan sebagai reaksi emosional yang muncul 

sebagai hasil dari evaluasi yang dilakukan oleh pelanggan terhadap 

pengalaman mereka dalam mengkonsumsi suatu produk atau jasa tertentu. 

(Tjiptono, 2026:99). 

Menurut Tjiptono (2026:37) terdapat faktor yang mempengaruhi 

kepuasan antara lain kualitas produk, harga, kualitas layanan, faktor emosional 

dan biaya serta kemudahan promosi, lokasi, kualitas pelayanan dan fasilitas.  

Menurut Syahputra (2023) Promosi merupakan suatu cara untuk menarik 

perhatian dan mempertahankan pelanggan. Salah satu tujuan promosi untuk 

menginformasikan mengenai produk yang ditawarakan dengan tujuan 

memberikan kepuasan pelanggan.  

Perusahaan harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan 

sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan 

1 
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yang menyertakan komitmennya terhadap kepuasan pelanggan dalam 

pernyataan misinya, iklan, maupun public relations release.  

Menurut konsumen semua hal yang dimiliki harsu memiliki kualitas yang 

baik untuk digunakan dalam waktu lama oleh karena itu kualitas dari suatu 

produk haruslah penting, selain itu harga yang dijual terhadap suatu produk 

merupakan daya tarik bagi konsumen, apabila harga yang dikeluarkan 

sebanding dengan manfaat yang diterima maka konsumen akan merasa puas 

dan promosi mengenai produk merupakan sarana yang baik agar konsumen 

mengetahui produk yang dijual secara detail sehingga menjadi kepuasan 

tersendiri bagi konsumen yang akan membelinya.  

Faktor yang dapat mempengaruhi tingkat kepuasan pelanggan terhadap 

suatu jasa adalah kualitas produk adalah kualitas produk.   

Menurut Tjiptono (2026:206) Kualitas produk adalah segala 

sesuatu yang mencangkup dan memberikan nilai (value) untuk 

memuaskan kebutuhan atau keinginan seseorang. Kualitas 

mempunyai dampak langsung pada kinerja produk atau jasa; oleh 

karena itu, kualitas berhubungan erat dengan nilai dan kepuasan 

pelanggan. 

 

Selain kualitas produk terdapat faktor lain yang mempengaruhi kepuasan 

yaitu promosi.  

Menurut Satriadi (2021:93) Promosi merupakan sebuah proses dalam 

memberikan informasi, membujuk sampai mempengaruhi proses pembelian 

atau penggunaan terhadap suatu produk atau jasa kepada konsumen.  

Tujuan promosi secara umum untuk meningkatkan volume penjualan 

pada suatu produk atau jasa tersebut. Promosi memiliki tujuan untuk 

menyampaikan tentang barang atau jasa yang di produksi kepada pasar, 
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sehingga barang atau jasa tersebut dapat dikenal oleh orang banyak dan dapat 

di gunakan oleh para konsumen. 

Di era globalisasi yang semakin berkembang, arus 

komunikasi dan sosial semakin dibutuhkan. Teknologi yang 

semakin maju juga mendukung berkembangnya dunia 

telekomunikasi di Indonesia mulai dari, telepon, sms, dan internet. 

Semakin majunya teknologi dan alat komunikasi yang digunakan 

untuk berkomunikasi, harus semakin canggih. Alat komunikasi 

yang semakin canggih juga membutuhkan kartu perdana yang 

berkualitas. Awal mula internet hanya bisa digunakan melalui 

komputer namun seiring perkembangannya internet bisa di 

gunakan melalui handphone. Dengan internet masyarakat dengan 

mudah mendapat informasi baik itu positif atau negatif (Losung et 

al., 2022).  

 

Minat konsumen dalam menggunakan salah satu provider sebagai 

layanan komunikasi dapat dilihat dalam gambar I.1. 

 
Sumber : https://data.goodstats.id/, 31 Juli 2025. 

Gambar I.1 

Preferensi Provider Untuk Akses Internet Berdasarkan Domisili 
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Berdasarkan hasil survei data yang disajikan menunjukkan bahwa 

pengunaan provider dari beberapa tempat membuktikan bahwa terjadi 

perbedaan yang cukup besar, rata-rata penggunaan provider Telkomsel sangat 

tinggi dan hamper seluruh tempat mayoritas menggunakanya. Kemudian di 

susul oleh pesaingya yaitu Indosat Ooredoo sering digunakan oleh Masyarakat 

mulai dari wilayah Jabodetabek, Jawa dan Luar Pulau Jawa. Akan tetapi untuk 

penggunaan provider Smartfren sangat rendah disemua wilayah, perbedaan ini 

cukup jauh disbanding beberapa provider lainya di Indonesia. 

Salah satu provider yaitu PT Smartfren Telecom Tbk 

(IDX:FREN) merupakan salah satu perusahaan penyedia layanan 

telekomunikasi terdepan di Indonesia. Pada tahun 2015, Smartfren 

berinovasi dengan meluncurkan layanan 4G LTE Advanced 

komersial pertama di Indonesia, dan di awal tahun 2016, Smartfren 

kembali mencetak sejarah sebagai perusahaan telekomunikasi 

pertama di Indonesia yang menyediakan layanan Voice over LTE 

(VoLTE) secara komersial. Pada tahun 2017, Smartfren 

mengukuhkan posisinya sebagai penyedia layanan operator 4G 

terdepan melalui migrasi pelanggan CDMA menjadi pelanggan 4G, 

sehingga Perseroan saat ini merupakan satu-satunya operator yang 

beroperasi di jaringan 4G sepenuhnya (Pamungkas, 2020). 

 

Berdasarkan informasi yang diperoleh maka terjadi gap permasalahan 

yang ditemukan sehingga peneliti melakukan pengamaatan terhadap 

mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang sebagai berikut: 
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Tabel I.1 

Pendapat Mahasiswa Terhadap Kekurangan Kartu Smartfren 

No Pendapat Indikator Variabel 

1 Kurang  puas terhadap sinyal terutama dikondisi listrik 

padam 

Kesesuaian Harapan 

Kepuasan 

Pelanggan 

2 Kecepatan download dan upload yang kurang konsisten Kesesuaian Harapan 

3 Tidak puas tidak sesuai harapan karena sering terjadi 

kendala sinyal  

Kesesuaian Harapan 

4 Tidak ingin menggunakan kembali Smartfren untuk main 

game 

Minat Menggunakan 

Kembali 

5 Sudah memakai kartu lain jadi tidak mau memakai 

Smartfren 

Minat Menggunakan 

Kembali 

6 Tidak mau memakai karena sudah mengalami kekecewaan Minat Menggunakan 

Kembali 

7 Tidak mau memberikan rekomen ke orang lain karena 

kurang bagus 

Ketersediaan 

Merekomendasikan 

8 Menjelaskan ke mahasiswa lain bahwa Smartfren ini jelek 

tidak recomen 

tersediaan 

Merekomendasikan 

9 Menyarankan mahasiswa lain memakai provider kartu lain 

yang bagus 

Ketersediaan 

Merekomendasikan 

10 Kualitas kinerja sinyal kurang bagus Kinerja (Performance) 

Kualitas 

Produk 

11 Sinyal Lemah: Jangkauan 4G/5G kurang baik. Kinerja (Performance) 

12 Ngelag saat dipakai main game online  

13 Dipakai streaming sering terjadi bufering  

14 Diapakai berinternet kurang bagus sinyalnya mudah lemah Kinerja (Performance) 

15 Kualitas kinerja internet tidak sesuai dengan spesifikasi  Kesesuaian Spesifikasi 

16 Katanya bisa aktif tanpa registrasi, namu tidak Kesesuaian Spesifikasi 

17 Nyatanya download file sangat lama  

18 Tidak semua tempat mendapatkan akses 5G sesuai yang 

dijanjikan 

Kesesuaian Spesifikasi 

19 Kartu Smartfren susah diakses di berbagai wilayah Serviceability 

20 Pelanggan sering mengalami sinyal yang sangat lemah, 

putus-putus, atau bahkan hilang total saat berada di dalam 

ruangan, basement, atau di area pinggiran kota/pedesaan 

tertentu 

Serviceability 

21 Informasi paket data yang Kurang Transparan: sehingga 

sering merasa bingung dengan sisa kuota, 

Serviceability 

22 Smartfren ini jarang mempromosikan iklanya Periklanan 

Promosi 

23 Tidak adanya iklan atau banner produk Smartfren Periklanan 

24 Iklanya tidak begitu menarik bagi pelanggan Periklanan 

25 Tidak ada promosi yang dapat menarik minat pembelian Promosi 

26 Jarang memberikan promosi kuota tambahan  Promosi 

27 Promosi paket data jarang diberikan Promosi 

28 Mahasiswa menceritakan kekurangan kartu Smartfren 

kepada mahasiswa lain 

Word Of Mount 

29 Banyak orang mengatakan kuotanya terbagi beberapa 

bagian 

Word Of Mount 

30 Banyak laporan bahwa kualitas jaringannya kurang stabil, 

lambat, atau bahkan tidak ada sinyal sama sekali di area 

tertentu. 

Word Of Mount 

Sumber: Hasil wawancara mahasiswa, November 2025. 
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Berdasarkan hasil prariset Tabel I.1 pada 30 mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang diperoleh peryataan mengenai kartu Smartfren 

sebagai berikut: 

Mahasiswa merasakan ketidakpuasan terhadap kartu Smartfren terutama 

terhadap sinyal apabila kondisi listrik padam membuat sinyal susah diaskes, 

Mahasiswa tidak ingin menggunakan kembali Smartfren untuk keperluan 

internet akibat dampat yang kurang dirasakan oleh pengguna sehingga memilih 

provider lain dan beberapa mahasiswa tidak memberikan rekomendasinya 

kepada teman lain karena sudah mengetahui kendala yang ditemukan. 

Mahasiswa berpendapat kualitas kinerja sinyalnya yang begitu lemah 

untuk digunakan saat keperluan, seperti penggunaan di beberapa wilayah, 

kemudian kualitas kinerja internet kurang sesuai dengan spesifikasi yang 

dijanjikan, seperti menjanjikan bahwa sinyal yang diberikan sudah sangat cepat 

namun kenyataanya tidak dan Kurangnya kecepatan pelayanan dalam 

perbaikan masalah, seperti apabila gangguan permasalahan sinyal yang harus 

menunggu.  

Mahasiswa berpendapat jarang menampilkan iklan mengenai produk 

Smartfren, seperti jarang menampilkan iklan atau spanduk yang dapat menarik 

perhatian. Kemudian kurang memberikan promosi yang menarik minat beli 

konsumen, seperti penambahan kuota tertentu yang dapat membuat mahasiswa 

tertarik membeli, dan Mahasiswa membicarakan bahwa Smartfren kurang 

bagus untuk digunakan seperti internet dan bermain game yang begitu lambat 

membuat perasaan mahasiwa menjadi kesal.  
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Hasil penelitian Nurhikmah, T., et al. (2026) memberikan  

penjelasan  bahwa  variabel kualitas  produk  berpengaruh   positif   

terhadap kepuasan   pelanggan  provider   smartfren   pada   

mahasiswa Fakultas  Ekonomi  Universitas  Bhayangkara  Jakarta  

Raya. Sedangkan  promosi  tidak  berpengaruh terhadap  kepuasan 

pelanggan  provider   smartfren   pada   mahasiswa   Fakultas 

Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. 

 

Berbeda dengan penelitian Anum, L., et al. (2023) yang 

menyatakan ada pengaruh signifikan promosi terhadap Kepuasan 

konsumen ada pengaruh signifikan Kualitas produk terhadap 

kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil uji ada pengaruh signifikan 

pengaruh promosi dan Kualitas jaringan provider terhadap 

Kepuasan konsumen.  
 

Kemudian hasil penelitian Ferdianto, et al. (2025). Hasil perhitungan uji 

F (Simultan) pada disimpulkan tiga variabel independen, yaitu Harga, kualitas 

produk dan promosi secara simultan atau bersama-sama berpengaruh positif 

secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Tetapi berbeda dengan Tambunan, B., & Prabowo, B. (2026). Hasil uji 

hipotesis memaparkan bahwasanya kualitas produk berdampak signifikan dan 

positif, namun promosi tidak berdampak signifikan terhadap Kartu Prabayar Xl 

Axiata di Surabaya. 

Adhima, R. F., et al. (2025). Memberikan temuan studi  didapatkan  

bahwa  hanya  variabel kualitas produk dan kualitas  layanan yang dapat  

memengaruhi  kepuasan pelanggan  dengan signifikan,  namun  variabel 

promosi tidak memengaruhi kepuasan pelanggan.  

Marlim, J., & Sinaga, T. M. (2022). Dari  hasil  penelitian  ini  

diperoleh  nilai  signifikansi  promosi  terhadap  Kepuasan  

konsumen berdasarkan  uji  t  diperoleh  ada  pengaruh  signifikan  

promosi  terhadap  Kepuasan konsumen.  Dari  hasil  penelitian  ini  

diperoleh  nilai  signifikansi  Kualitas  jaringan  provider 

berdasarkan  uji  t  diperoleh ada  pengaruh  signifikan  Kualitas  

jaringan  provider terhadap kepuasan konsumen. Berdasarkan hasil 
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uji F diatas diperoleh ada pengaruh signifikan pengaruh promosi 

dan Kualitas jaringan provider terhadap Kepuasan konsumen. 

 

Fenomena perbedaan hasil penelitian mengenai pengaruh kualitas produk 

dan promosi provider seluler terhadap variabel tertentu (seperti keputusan 

pembelian, minat beli, atau kepuasan pelanggan) merupakan hal yang umum 

terjadi dalam studi ilmu manajemen dan pemasaran. Permasalahan yang 

ditemukan peneliti juga berasal dari kualitas produk Smartfren yang rendah 

mulai kecepatan sinyal serta jangkauan sinyal itu sendiri dan promosi yang 

hampir tidak pernah dilakukan membuat popularitas menjadi turun di 

masyarakat.  

Perbedaan hasil ini menunjukkan adanya celah penelitian (research gap) 

yang menarik untuk ditindaklanjuti. Celah ini dapat menjadi fokus utama bagi 

peneliti selanjutnya.  

Berdasarkan latar belakang di atas, peneliti tertarik untuk mengetahui 

seberapa besar minat konsumen terhadap produk provider Smartfren, dengan 

judul Pengaruh Kualitas Produk Dan Promosi Terhadap Kepuasan 

Pelanggan Provider Smartfren Di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

 

B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat dirumuskan masalah 

sebagai berikut: 
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1. Apakah ada pengaruh Kualitas Produk dan Promosi terhadap Kepuasan 

Pelanggan provider Smartfren di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang.? 

2. Apakah ada pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan 

provider Smartfren di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang? 

3. Apakah ada pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan provider 

Smartfren di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 

Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang diatas, maka tujuan penelitan sebagai berikut: 

1. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk dan Promosi terhadap 

Kepuasan Pelanggan provider Smartfren di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan 

Pelanggan provider Smartfren di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan 

provider Smartfren di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis Universitas 

Muhammadiyah Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Manfaat Bagi Penulis 
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Dapat meningkatkan pemahaman dan wawasan terkait teori kualitas 

produk dan harga terhadap pengaruh Kualitas Produk dan Promosi terhadap 

Kepuasan Pelanggan provider Smartfren di Fakultas Ekonomi Dan Bisnis 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

2. Manfaat Bagi Lokasi Penelitian 

Penelitian ini menjadi sarana untuk mengaplikasikan ilmu manajemen 

pemasaran (terutama konsep kualitas produk dan promosi) yang diajarkan di 

FEB ke dalam konteks bisnis riil. 

3. Manfaat Bagi Almamater 

Hasil penelitian memberikan dampak terhadap almamater, terutama 

pada bagian tinjauan pustaka, metodologi, dan pembahasan, dapat 

digunakan sebagai bahan acuan dan perbandingan bagi mahasiswa lain yang 

akan melakukan penelitian sejenis (skripsi, tesis, atau tugas akhir) di masa 

mendatang, khususnya yang membahas industri telekomunikasi atau 

pengaruh variabel pemasaran. 
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