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Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Telkomsel
(Studi Kasus Mahasiswa Prodi S1 Manajemen Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur)

Achmad Maulana®*, Ermi Utami?, Dewi Sartika?®
12 Universitas Myhammadiyah Kalimantan Timur, Samarinda, Indonesia.
*Kontak Email: lanaachmad4535@gmail.com
Abstrak

Tujuan studi: Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan pengguna
kartu Telkomsel pada Mahasiswa S1 Manajemen Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur

Metodologi: Pendekatan kuantitatif menjadi metode yang digunakan dalam penelitian ini. Objek penelitian adalah kartu
Telkomsel pada mahasiswa S1 Manajemen Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur. Populasi pada objek tidak
diketahui dan teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah probability sampling. Sampel ditentukan menggunakan
rumus Hair, sampel diambil menggunakan teknik purposive sampling, dengan pengumpulan data menggunakan kuesioner
dibagikan melalui google form yang akan disusun dengan menggunakan penskalaan likert. Teknik analisis yang digunakan
adalah analisis regresi linier sederhana dengan uji validitas, uji reliabilitas, dan uji hipotesis dengan menggunakan software
SPSS.

Hasil: Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan
kartu Telkomsel pada Mahasiswa S1 Manajemen Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur.

Manfaat: Hasil penelitian ini diharapkan dapat membantu untuk menjadi salah masukan penilaian pada kepuasan pelanggan
pada pihak Telkomsel mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan agar dapat lebih meningkatkan kualitas produk.

Abstract

Purpose of study: This study aims to examine the effect of product quality on customer satisfaction of Telkomsel card users
on S1 Management Students, Muhammadiyah University, East Kalimantan

Methodology: The quantitative approach is the method used in this research. The object of the research is the Telkomsel
card for undergraduate management students at the Muhammadiyah University of East Kalimantan. The population of the
object is unknown and the sampling technique used is probability sampling. The sample was determined using the Hair
formula, the sample was taken using a purposive sampling technique, with data collection using a questionnaire distributed
through a google form which will be compiled using a Likert scale. The analysis technique used is simple linear regression
analysis with validity test, reliability test, and hypothesis testing using SPSS software.

Results: The results of this study indicate that the product quality variable has a positive effect on customer satisfaction with
Telkomsel cards in S1 Management Students, Muhammadiyah University, East Kalimantan.

Applications: The results of this study are expected to help to become an input for the assessment of customer satisfaction
on the part of Telkomsel to know the needs and desires of customers in order to further improve product quality.

Kata kunci: Kualitas produk, Kepuasan pelanggan, dan Kartu Telkomsel

1. PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi di masa sekarang memberikan banyak kemudahan sehingga memungkinkan manusia untuk
melakukan segala hal dengan bantuan teknologi, contohnya adalah komunikasi. Di era pesatnya perkembangan teknologi,
terciptalah sebuah alat komunikasi berupa telepon genggam sehingga surat menyurat sudah jarang digunakan sebagai satu-
satunya cara untuk melakukan komunikasi jarak jauh. Telepon genggam menjadi pilihan utama untuk digunakan, selain
dapat membantu komunikasi jarak jauh juga mudah untuk dibawa kemana saja. Semakin banyaknya pengguna telepon
genggam tentu diperlukan jangkauan jaringan yang semakin luas sehingga dapat membantu setiap orang menggunakannya
sesuai dengan kebutuhan. Dalam hal ini para penyedia jaringan telekomunikasi berlomba-lomba untuk menghadirkan banyak
pilihan kartu SIM. Keadaan semacam ini memaksa perusahaan telekomunikasi untuk menerapkan strategi mempertahankan
posisi produknya agar terus baik di pasaran.

Untuk melihat suatu produk tersebut dikatakan baik, bisa dilihat dari kualitas produk. Wijaya (2011) menyatakan kualitas
produk adalah gabungan dari keseluruhan karakteristik produk yang dihasilkan dari bagian pemasaran, hasil rekayasa
produksi dan pemeliharaan sehingga menjadi barang (produk) yang dapat digunakan sesuai dengan kebutuhan konsumen.
Kualitas produk yang baik mempengaruhi kepuasan pelanggan menurut (Tjiptono,F.,& Diana, 2018), merupakan perasaan
senang atau tidak senangnya pelanggan dari suatu jasa atau hasil yang diterima dengan yang diharapkan. Sedangkan menurut
(Kotler, Philip dan Keller, 2012), mengatakan bahwa kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan Kkinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja yang diharapkan.

Perusahaan Telkomsel adalah salah satu perusahaan operator telekomunikasi seluler terbesar dari sekian banyak perusahaan
penyedia layanan telekomunikasi di Indonesia yang mengedepankan kualitas produk dan kepuasan pelanggan sumber (PT.
Telkom Indonesia, n.d.). Perusahaan Telkomsel menyediakan kartu SIM Telkomsel yang bergerak dalam bidang
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telekomunikasi khususnya telepon seluler dengan sistem GSM (Global System for Mobile) yang memiliki berbagai merek
produk yang dipasarkan di Indonesia. Seperti Kartu As, Simpati, dan Hallo yang tentunya dengan banyak macam pilihan
layanan di dalamnya yang bisa kita pilih sesuai dengan kebutuhan. Kartu Telkomsel memiliki jumlah pengguna seluler
sebanyak 169,5 juta pelanggan (sumber www. Telkomsel.com). Banyak jumlah pelanggan membuat Telkomsel menciptakan
aplikasi My Telkomsel yang dapat memudahkan pelanggan untuk membeli produk-produk yang ada didalam kartu tersebut.
dengan adanya fitur terbaru maka para pelanggan merasa puas dan secara tidak langsung merekomendasikan kartu Telkomsel
pada teman dan kerabat yang dapat meningkatkan penjualan kartu Telkomsel.

Menurut wawancara penulis dengan sekelompok mahasiswa S1 manajemen Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur
dimasa pandemi saat ini, jaringan dan kualitas layanan kartu Telkomsel sangat membantu jalannya perkuliahan secara online.
Hal ini menunjukkan bahwa kualitas produk dari kartu Telkomsel yang sangat baik membuat para pelanggannya merasa
puasa. Beberapa teori pendukung hasil penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Harahap, 2017; Lesmana, 2019; Mahira et al., 2021). Namun hasil tersebut berbeda
dengan temuan yang dilakukan (Andalusi, 2018), yang menyatakan bahwa kualitas produk tidak berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan. Dari uraian permasalahan dan kesenjangan dari penelitian sebelumnya, penelitian bermaksud untuk
mengklasifikasi kembali pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, sehingga dapat memberikan kontribusi
kepada perusahaan untuk dapat dijadikan pertimbangan dalam melakukan strategi pemasaran dengan pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan.

1.1. Manajemen Pemasaran

Menurut (Tjiptono,F.,& Diana, 2016) menyatakan bahwa “Pemasaran mempunyai tujuan yang beragam, diantaranya adalah
mewujudkan kesejahteraan perusahaan dan pelanggan, mencari solusi terhadap permasalahan yang dihadapi serta
memperoleh manfaat yang didapatkan memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan Kemudian diikuti juga dengan
pernyataannya bahwa pemasaran berkaitan dengan sebuah memuaskan kebutuhan pelanggan. Manajemen pemasaran
menurut (Kotler, Philip dan Keller, 2012) dalam penganalisaan, perencanaan, pelaksanaan program-program yang ditujukan
untuk mengadakan pertukaran dengan pasar yang dituju untuk mencapai tujuan organisasi.

1.2 Kepuasan Pelanggan

Menurut (Tjiptono,F.,& Diana, 2018), kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau tidak senangnya pelanggan dari
suatu jasa atau hasil yang diterima dengan yang diharapkan. kepuasan pelanggan merupakan hasil proses evaluasi antara
harapan sebelum melakukan pembelian dengan pengalaman pada saat melakukan pembelian serta sesudah melakukan
pembelian. Harapan dan kinerja aktual akan mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam mempersepsikan kualitas suatu jasa
persepsi terhadap kualitas jasa merefleksikan evaluasi terhadap jasa yang mereka rasakan pada waktu tertentu. Kepuasan
pelanggan ditentukan oleh persepsi pelanggan untuk pekerjaan produk atau layanan dalam memfasilitasi harapan pelanggan.
Pelanggan puas ketika harapan mereka terpenuhi atau sangat puas jika harapan pelanggan terlampaui.

1.3 Kualitas Produk

Menurut (Wijaya, 2011), menyatakan kualitas produk adalah gabungan dari keseluruhan karakteristik produk yang
dihasilkan dari berbagai pemasaran, hasil rekayasa produksi dan pemeliharaan sehingga menjadi barang (produk) yang dapat
digunakan sesuai dengan kebutuhan konsumen. Produk bukan hanya berupa suatu yang berbentuk saja, semacam makanan,
busana, serta serupanya, hendak namun pula suatu yang tidak berbentuk semacam jasa pelayanan. Seluruh diperuntukkan
untuk pelampiasan keinginan serta kemauan (need & wants) dari pelanggan. Hubungan kualitas produk oleh perusahaan
yang terkait erat dengan kepuasan pelanggan. Kualitas Produk yang disediakan oleh perusahaan harus sesuai dengan jenis
dan kondisi produk perusahaan, bahkan jika produknya cocok untuk perusahaan memenuhi harapan konsumen, tetapi tidak
didukung oleh kualitas produk baik dan benar kemudian mengarah ke gagal tampil kepuasan pelanggan (Halin, 2018).

1.4 Hipotesis
Berdasarkan model konseptual diatas hipotesis yang diajukan pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

Ho: Diduga kualitas produk tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel pada Mahasiswa S1
Manajemen Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur.

Hi: Diduga kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel pada Mahasiswa S1
Manajemen Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur.

2. METODOLOGI


http://www.telkomsel.com/

Pendekatan kuantitatif digunakan sebagai metode pada penelitian ini, yang bertujuan untuk mengetahui pengaruh kualitas
produk(X) terhadap kepuasan pelanggan(Y) kartu Telkomsel pada seluruh mahasiswa S1 manajemen Universitas
Muhammadiyah Kalimantan Timur. Populasi pada penelitian ini adalah seluruh Mahasiswa S1 Manajemen Universitas
Muhammadiyah Kalimantan Timur yang yang jumlahnya tidak diketahui angka pastinya.

2.1 Teknik Pengambilan Sampel

Teknik sampling yang digunakan untuk menentukan sampel ialah purposive sampling, dimana penulis menentukan sampel
dengan pertimbangan tertentu. Sampel yang digunakan dalam penelitian ini ditentukan dengan menggunakan rumus. (Hair,
J. F., Black, B., Babin, B., Anderson, R. E., & Tatham, 2010)

Jumlah sampel = jumlah indikator dikali 5-10
Dalam penelitian ini total terdapat 11 indikator, maka jumlah sampel yang digunakan adalah :

Jumlah sampel = 11 X 9 = 99 responden .

2.2 Pengukuran Variabel

Data dikumpulkan menggunakan teknik kuesioner. Pendekatan skala Likert akan digunakan untuk membuat kuesioner. Skala
Likert merupakan skala lima poin yang dimaksudkan untuk menilai seberapa kuat subjek setuju pada sebuah pernyataan,
dengan poin jangkar berikut:

Sangat Tidak Setuju (STS) =1
Tidak Setuju (TS) =2
Ragu/Netral =3
Setuju (S) =4
Sangat Setuju (SS) =5

2.3 Teknik Pengumpulan Data

Data pada penelitian ini diperoleh langsung dari responden sebagai data primer. Selain itu, penelitian ini juga merujuk pada
data yang tidak langsung, seperti dari dokumen, data-data, buku-buku, jurnal-jurnal, media elektronik dan sumber data yang
lainnya yang berkaitan dengan penelitian kuantitatif karena menggunakan data penelitian berupa angka-angka dan analisis
menggunakan statistik. Pengumpulan data ini tujuan utama dari penelitian adalah mendapatkan informasi dari responden
sesuai dengan ruang lingkup penelitian, yang terdiri atas observasi, kuisioner, dan kepustakaan.

2.4 Teknik Analisis Data

Analisis data pada penelitian ini menggunakan analisis regresi linier sederhana disertai dengan uji validitas, uji reliabilitas,
dan uji hipotesis. Analisis ini yang hanya digunakan untuk satu variabel bebas dan variabel terikat. Tujuan dari penerapan
metode ini adalah untuk meramalkan atau memprediksi besarnya nilai variabel dependen (dependen) dipengaruhi oleh
variabel bebas (independen) dengan rumus sebagai berikut:

Y=0a+bX+e (1)

konstanta

eror

Variabel terikat
Variabel bebas

X< ® 3

3. HASIL DAN DISKUSI
3.1 Karakteristik Koreponden

Tabel 1: Karakteristik Responden Berdasarkan Rentang Usia

Usia Frekuensi Presentase
19-23 tahun 87 87,9
24- 28 tahun 10 10,1
29- 41 tahun 2 2,0

Total 99 100,0




Pada Tabel 1, bahwa jumlah responden sebanyak 99 orang pada Prodi S1 Manajemen Universitas Muhammadiyah
Kalimantan Timur responden berusia 19-23 tahun sebanyak 87 responden, 24-28 tahun sebanyak 10 responden dan 29-41
tahun sebanyak 2 responden.

Tabel 2: Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin Frekuensi Presentase
Laki-laki 32 32,3
Perempuan 67 67,7
Total 99 100,0

Berdasarkan Tabel 2, dapat diketahui bahwa dengan jumlah 99 responden dapat dijelaskan bahwa responden berjenis kelamin
laki-laki berjumlah 32 responden dan jumlah responden perempuan berjumlah 67 responden.

3.2 Uji Validitas

Dalam penelitian ini uji validitas suatu data yang dikatakan valid apabila memenuhi syarat, nilai r hitung (loading analysis)
bernilai positif dan r hitung > r korelasi, dan r korelasi adalah sebesar > 0,5.

Tabel 3: Uji Validitas Kualitas Produk

Dimensi Variabel Butir Pearso_n Nilai r tabel Keterangan
Pernyataan Correlation

Kinerja (X1) KP1 0.794 valid
Keistimewaan ’
produk(X2) KP 2 0.747 valid
Keterandalan (X3) KP 3 0.745 0.1966 valid
Kesesuaian (X4) KP4 .
Kemampuan pelayanan 0,728 Valid
(X5) KP 5 .
Kualitas yang 0,833 Valid
dirasakan(X6

(X6) KP 6 0,682 Valid
Ketahanan(X7) KP 7 0.808 Valid

| Estetika(X8) [ ke8| 079 |
KP9 0,731 Valid

Berdasarkan Tabel 3, dijelaskan bahwa semua butir pernyataan dapat dikatakan valid, dikarena nilai pada setiap butir
pernyataan tersebut mempunyai nilai r korelasi > 0,5. Tetapi pada nilai validitas indikator untuk pernyataan kualitas yang
dirasakan (X6), KP6 dengan skor 0,682 adalah tergolong yang paling rendah diantara nilai indikator yang lainnya , dalam
hal ini penyebabnya karena adanya salah satu produk kartu Telkomsel yaitu kartu As yang masa tenggangnya yaitu 30 hari.
Sedangkan nilai validitas indikator untuk pernyataan (X5), KP5 dengan skor 0,833 adalah tergolong yang paling tinggi
diantara skor indikator yang lainnya, hal ini dapat disebabkan produk kartu Telkomsel sangat mudah didapatkan dan respon
perbaikannya pun sangat cepat dan tanggap.

Tabel 4: Uji Validitas Kepuasan Pelanggan

Dimensi variabel Butir Pearson Nilai r Keterangan
Pernyataan Correlation tabel g
Kesesuaian ~ Harapan KP 1 .
(Y1) 0,919 Valid
Minat Berkunjung KP 2 .

‘ Kembali (Y2) 0,899 Valid
Kesedihan KP 3 .
merekomendasikan 0,899 0.1966 Valid

‘ (Y3) KP 4 0,870 Valid




Berdasarkan Tabel 4, dapat disimpulkan bahwa semua butir pernyataan untuk variabel Kepuasan Pelanggan adalah valid, ini
dapat dilihat pada butir pernyataan tersebut mempunyai nilai r tabel 0,1663 dilihat dari hasil nilai validitas tersebut, pada
indikator kesediaan merekomendasikan (Y3), KP4 dengan skor 0,870 memiliki angka skor yang paling rendah, diantara
indikator yang lain, hal ini dikarena kebanyakan tidak terpengaruh teman-teman untuk membeli kartu telkomsel di karena
telah terbiasa menggunakan operator lain. Sedangkan nilai validitas untuk kesesuaian harapan (Y1), KP1 merupakan skor
tertinggi dari indikator yang lainnya, hal ini dapat disebabkan produk telkomsel mempunyai kualitas yang sangat baik.

3.3 Uji Reliabilitas
Tabel 5: Uji Reliabilitas

Variabel Cronbach Alpha Centof Value Kesimpulan
Kualitas Produk (X) 0,909 0,7 Reliable
Kepuasan Pelanggan (YY) 0,917 0,7 Reliable

Berdasarkan Tabel 5, dihasilkan data responden yang telah diterima, yaitu hasil uji reliabilitas penelitian menunjukkan bahwa
nilai cronbach's Alpha dari keseluruhan pada indikator variabel kualitas produk dan kepuasan pelanggan ialah lebih besar
dari 0,7 sehingga dapat dikatakan bahwa kedua variabel pada penelitian ini dinyatakan reliabel dikarena nilai yang dihasilkan
melebihi 0,7 atau semakin mendekati angka 1.

3.4 Analisis Regresi Linier Sederhana

Y=-2.793+0.485 X +e )

Nilai konstanta kepuasan pelanggan sebesar -2.793, artinya apabila variabel kualitas produk(X) =0, maka nilai variabel
kepuasan pelanggan sebesar -2.793. Nilai koefisien variabel kualitas produk sebesar 0,485 yang artinya setiap terjadi
peningkatan variabel kualitas produk sebesar 1% maka kepuasan pelanggan meningkat sebesar 48,5% atau sebaliknya setiap
terjadi penurunan kualitas produk sebesar 1% maka kepuasan pelanggan menurun sebesar 48,5%.

3.5 Uji Hipotesis
Tabel 6: Hasil Uji Hipotesis

Faktor Beta  Thitung T tabel P

Kualitas produk 0,485 10,497 1,1966 0,000

Berdasarkan perhitungan degree of freedom df=n-k=99-2=97, maka t tabel dengan taraf signifikansi 0,05 adalah sebesar
1,661 dan nilai t hitung sebesar 10,497 > 0,000 sehingga dapat disimpulkan bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan.

3.6 Pembahasan

Berdasarkan hasil yang telah diolah diatas dapat dikatakan kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dapat dibuktikan bahwa produk kartu Telkomsel sesuai harapan pada Mahasiswa S1 Manajemen Universitas
Muhammadiyah Kalimantan Timur. Kartu Telkomsel memiliki kinerja jaringan yang sangat baik. Telkomsel yang memiliki
jangkauan sinyal dan kualitas yang baik membuat mahasiswa tidak merasa dikecewakan dengan kartu Telkomsel. Dengan
mendapatkan jaringan yang baik pada saat cuaca seperti hujan hal ini menjadi nilai lebih di hati pengguna kartu Telkomsel.
Apabila terjadi kerusakan pada jaringan maka akan dilakukan perbaikan yang relatif cepat, kartu Telkomsel juga sangatlah
mudah untuk digunakan dan diperbaiki yang juga dapat mempengaruhi mahasiswa untuk melakukan pembelian ulang pada
kartu Telkomsel, dengan demikian kartu Telkomsel mudah dikenal masyarakat.

Dengan adanya pembahasan diatas maka para pengguna kartu Telkomsel merasa produk kartu Telkomsel sesuai dengan
keinginan dan harapan mereka saat melakukan pembelian dan penggunaan produk dari Telkomsel. Berdasarkan pada hal ini
didukung dengan penelitian terdahulu beberapa teori pendukung hasil penelitian sebelumnya mengungkapkan bahwa
kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Harahap, 2017),(Ritonga et al., 2020).

4. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian data kuantitatif yang diolah dengan kuesioner yang dibagikan menggunakan google form
dengan jumlah 99 responden. Dari hasil analisis regresi linier sederhana untuk variabel kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan kartu Telkomsel pada Mahasiswa S1 Manajemen Universitas Muhammadiyah Kalimantan Timur diketahui bahwa
berpengaruh signifikan antara variabel kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan, maka hipotesis yang telah ditentukan
H diterima,sehingga hasil analisis tersebut dinyatakan signifikan.
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Lampiran 1 Data variabel Kualitas produk

x1
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0
tidak setuju 4 4.0 4.0 6.1
Netral 14 14.1 14.1 20.2
Setuju 46 46.5 46.5 66.7
sangat setuju 33 33.3 33.3 100.0
Total 99 100.0 100.0
X2
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0
tidak setuju 5 5.1 5.1 7.1
Netral 38 38.4 38.4 45.5
Setuju 40 40.4 40.4 85.9
sangat setuju 14 141 141 100.0
Total 99 100.0 100.0
x3
Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0
tidak setuju 6 6.1 6.1 8.1
Netral 24 24.2 24.2 32.3
Setuju 46 46.5 46.5 78.8
sangat setuju 21 21.2 21.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
X4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
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Valid sangat tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0
tidak setuju 7 7.1 7.1 10.1
Netral 44 44.4 44.4 54.5
Setuju 36 36.4 36.4 90.9
sangat setuju 9 9.1 9.1 100.0
Total 99 100.0 100.0
X5
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0
tidak setuju 2 2.0 2.0 4.0
Netral 19 19.2 19.2 23.2
Setuju 59 59.6 59.6 82.8
sangat setuju 17 17.2 17.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
X6
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 2 2.0 2.0 2.0
tidak setuju 4 4.0 4.0 6.1
Netral 29 29.3 29.3 35.4
Setuju 45 455 45.5 80.8
sangat setuju 19 19.2 19.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
X7
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0
tidak setuju 4 4.0 4.0 5.1
Netral 22 22.2 22.2 27.3
Setuju 53 53.5 53.5 80.8
sangat setuju 19 19.2 19.2 100.0
Total 99 100.0 100.0




X8

Cumulative
Freqguency Percent Valid Percent Percent
Valid  sangat tidak setuju 1 1.0 1.0 1.0
tidak setuju 4 4.0 4.0 5.1
Netral 26 26.3 26.3 31.3
Setuju 46 46.5 46.5 77.8
sangat setuju 22 22.2 22.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
X9
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 3 3.0 3.0 3.0
tidak setuju 1 1.0 1.0 4.0
Netral 8 8.1 8.1 12.1
Setuju 43 43.4 43.4 55.6
sangat setuju 44 44.4 44.4 100.0
Total 99 100.0 100.0
Lampiran 2 Hasil Responden Kepuasan Pelanggan
yl
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 5 5.1 5.1 5.1
tidak setuju 6 6.1 6.1 111
Netral 25 25.3 25.3 36.4
Setuju 43 43.4 43.4 79.8
sangat setuju 20 20.2 20.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
y2
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent




Valid sangat tidak setuju 6 6.1 6.1 6.1
tidak setuju 7 7.1 7.1 13.1
Netral 30 30.3 30.3 43.4
Setuju 37 37.4 374 80.8
sangat setuju 19 19.2 19.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
y3
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid  sangat tidak setuju 7 7.1 7.1 7.1
tidak setuju 13 131 131 20.2
Netral 26 26.3 26.3 46.5
Setuju 33 333 333 79.8
sangat setuju 20 20.2 20.2 100.0
Total 99 100.0 100.0
y4
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid sangat tidak setuju 10 10.1 10.1 10.1
tidak setuju 13 131 131 23.2
Netral 35 35.4 354 58.6
Setuju 30 30.3 30.3 88.9
sangat setuju 11 111 111 100.0
Total 99 100.0 100.0




No.

Peryataan

SS

TS

STS

Kesesuaian Harapan

Produk kartu Telkomsel sesuai

dengan harapan saya

Minat Berkunjung Kembali

Pelanggan sering membicarakan

produk telkomsel pada orang lain.

Kesedian Merekomendasikan

Saya ingin menjadikan Telkomsel

sebagai produk pilihan utama

Saya tertarik menggali informasi

tentang produk telkomsel
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SS TS |STS
No. |Pernyataan
3) 2 1
Kinerja
Produk  Telkomsel memiliki
1. Jjangkauan sinyal dan Kkualitas
jaringan yang baik.
keistimewaan produk
Produk yang ditawarkan oleh
2 Telkomsel berbeda dari yang

lainnya.

Keterandalan

Produk Telkomsel dapat
3 menjalankan fungsi dengan baik

saat cuaca hujan.
Kesesuaian

Waktu perbaikan jaringan saat
4 terjadi gangguan sampai jaringan

bisa digunakan relatif cepat.

kemampuan pelayanan

Produk Telkomsel mudah

digunakan dan mudah diperbaiki
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kualitas yang dirasakan

5 Jikg mendengar pr(_)duk Telkomsgl
teringat akan kualitas masa aktif
kartu yang lama.

Ketahanan
Kartu Telkomsel memiliki daya
tahan secara fisik yang lama

' sebelum mengalami penurunan
kualitas.

Estetika
Fitur pada aplikasi MyTelkomsel

i sangat menarik
Telkomsel memiliki Logo dan

9 Grapari dengan warna yang khas
yaitu Merah.

Lampiran 3 Hasil pengolah data dengan spss 22

Hasil Uji Validitas Kualitas produk

Correlations
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x1 X2 x3 x4 X5
x1 Pearson Correlation 1 .583" .662" 491" .624"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
X2 Pearson Correlation .583" 1 493" 427" .586"
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Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x3 Pearson Correlation .662™ 493" 1 .623" 473"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x4 Pearson Correlation 491" 427" .623" 1 .642"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x5 Pearson Correlation .624* .586™ 473" .642™ 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
X6 Pearson Correlation 321" 444" .365" 412" .561"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
X7 Pearson Correlation .538" .529" 578" .505" .663"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x8 Pearson Correlation .592" .553" .456™ 514" .614"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x9 Pearson Correlation .607" .506™ 419" .380" .587"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Kualitas Produk Pearson Correlation 794 47 .745™ 728" .833"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Correlations
X6 X7 x8 x9 Kualitas Produk
x1 Pearson Correlation 321" .538" .592™ .607™ 794"
Sig. (2-tailed) .001 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
X2 Pearson Correlation 444 .529™ .553" .506" 47
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
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x3 Pearson Correlation .365" 578" .456™ A419™ 745"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x4 Pearson Correlation 4127 .505™ 514" .380" 728"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x5 Pearson Correlation 561" .663" .614" 587" .833"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
X6 Pearson Correlation 1 .596™ .550™ 446™ .682"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
X7 Pearson Correlation .596™ 1 .622™ .536™ .808™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x8 Pearson Correlation .550™ .622™ 1 527" 790"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
x9 Pearson Correlation 446" .536™ 527" 1 731"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
Kualitas Produk Pearson Correlation .682™ .808™ 790" 731" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99 99
HASIL PENGOLAHAN DATA DENGAN SPSS 22
Lampiran 4 Hasil Uji Validitas Kepuasan Pelanggan
Correlations
yl y2 y3 y4
yl Pearson Correlation 1 .854" 766" 691"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 99 99 99 99




67

y2 Pearson Correlation .854" 1 704" .682"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 99 99 99 99
y3 Pearson Correlation .766™ 704" 1 736"
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 99 99 99 99
y4 Pearson Correlation 691" .682" 736" 1
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000
N 99 99 99 99
Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation .919” .899™ .899™ .870™
Sig. (2-tailed) .000 .000 .000 .000
N 99 99 99 99

Correlations

Kepuasan Pelanggan

yl Pearson Correlation 919"
Sig. (2-tailed) .000
N 99
y2 Pearson Correlation .899™
Sig. (2-tailed) .000
N 99
y3 Pearson Correlation .899"
Sig. (2-tailed) .000
N 99
y4 Pearson Correlation .870"
Sig. (2-tailed) .000
N 99
Kepuasan Pelanggan Pearson Correlation 1
Sig. (2-tailed)
N 99




Lampiran 5 Hasil Uji Reliabilitas
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Variabel Koefisien Hasil uji
Reliabilitas

Kualitas Produk (X) 0,909 Reliable

Kepuasan Pelanggan (Y) 0,917 Reliable

Lampiran 6 Hasil Uji Regresi Sederhana dan Uji T

Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -2.793 1.613 -1.731 .087
Kualitas Produk .485 .046 729 10.497 .000

Lampiran 7 Hasil Uji Koefisien Determinasi

Model Summary

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate

1 7292 .532 .527 2.702

Lampiran 8 HasilL Uji normalitas

Normal Q-Q Plot of Kepuasan Pelanggan

Histogram

Expected Normal
T

Frequency

Jol

o 15 20
kepuasanpelanggan

Observed Value




Tests of Normality
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Kolmogorov-Smirnov2 Shapiro-Wilk
Statistic df Sig. Statistic df Sig.
Kualitas Produk 124 99 .001 .929 99 .000
Kepuasan Pelanggan 116 99 .002 .948 99 .001
a. Lilliefors Significance Correction
Uji linierlitas
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares df | Square F Sig.
Kepuasan Pelanggan Between (Combined) 1041.909 | 23 45.300 7.212].000
* Kualitas Produk Groups Linearity 804.646 | 1| 804.646|128.107|.000
Deviation from
Linearity 237.263 | 22 10.785 1.717|.044
Within Groups 471.080 | 75 6.281
Total 1512.990 | 98

Lampiran 9 Mean rentan skala

Statistics
ki e
n re | ke | ket | ke st]es
e | keistim | ali | se | ah | ma | kualitas | et | tet | keses | minatber | kesedian | kesedeian
rj | ewaan | bili | su | an | mp | yangdir | ik | ik | uanha | kunjungk | merekome | merekome
a | produk |tas | ain| an |uan | asakan | a | a2 | rapan | embali ndasikan | ndasikan2
MV
al 99 99| 99| 99| 99 99 Z 99 99 99 99 99
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M
is
si 0| O] of o 0 0 0 0 0 0 0
n
9
Me
o e A B D T *1 ses 3.57 3.46 3.19
9 6 25
Lampiran 10 Tabel usia
Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent
Valid 19-23 87 87.9 87.9 87.9
24-28 10 10.1 10.1 98.0
29-41 2 2.0 2.0 100.0
Total 99 100.0 100.0
Tabel jenis kelamin
Jeniskelamin
Cumulative
Freguency Percent Valid Percent Percent
Valid  1.00 32 32.3 323 323
2.00 67 67.7 67.7 100.0
Total 99 100.0 100.0
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