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Abstrak

Penelitian ini berjudul Analisis Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Pengguna Kartu SimPAT]I di Kota Jambi. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui faktor-faktor
apa saja yang mempengaruhi kepuasan pelanggan pengguna kartu SimPATI dan mengetahui
seberapa besar pengaruh faktor-faktor tersebut terhadap kepuasan pelanggan pengguna kartu
SImPATI baik secara simultan maupun secara parsial. Penelitian ini merupakan penelitian
survei dengan responden para pelanggan pengguna kartu SimPATI di Kota Jambi dengan sampel
responden sgiumlah 100 orang. Dari penelitian ini diketahui terdapat empat variabel yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan yaitu variabel hargatarif,promos dan distribusi.Diketahui
juga bahwa keempat variabel tersebut secara simultan mempunyai pengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.Adapun variabel yang dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
variabel signal/ jaringan telepon yang memiliki nilai koefisien regres terbesar dibanding variabel
lainnya yaitu sebesar 0,840.

Kata kunci : kepuasan pelanggan, harga, tarif, promosi, signal

PENDAHULUAN pengendalian manajemen yang bisa merespon
dengan cepat setiap perubahan lingkungan
Saat ini dunia menghadapi lingkungardan selalu memantau perubahan yang terjadi.
bisnis yang competitive dan trbulence Perusahaan-perusahaan yang ada mulai
Lingkungan yang sedemikian rupa menuntunengubah strategi pemasaran yang dulu
sistem manajemen perushaan yang sandatrorientasi pada tingkat produksi sekarang
berbeda dengan yang pernah berhasil di mabarorientasi pada bagaimana caranya untuk
lalu. Perusahaan membutuhkan peta atanempertahankan atau meningkatkan
gambaran yang dapat menggambarkan secdgpuasan pelanggan.
akurat lingkungan bisnis baru yang dihadapi Tingkat kepuasan pelanggan menjadi
sekarang dan dimasa yang akan datang. ukuran keberhasilan strategi pemasaran yang
Lingkungan yang kompetitif menuntut diterapkan di perusahaan tersebut. Perusahaan
perusahaan untuk berupaya keras dalagang ingin berhasil harus dapat mengetahui
menghasilkan laba. Untuk itu perusahaamejauh mana tingkat kepuasan konsumen
harus mampu menciptakan produk yangnereka terhadap produk yang ditawarkan.
unggul dan juga mampu memasarkan Semakin besar kepuasan pelanggan akan
produknya pada sasaran yang tepat. Prodgkiatu produk maka semakin kuat pula daya
yang dipasarkan haruslah dapat memberikdarik yang mengiringi konsumen dalam
kepuasan dan nilai lebih terhadap kebutuhamenggunakan atau memakai produk yang
dan keinginan pelanggan. ditawarkan perusahaan. Sehingga dapat
Lingkungan yang turbulence menuntutmeningkatkan penjualan yang pada akhirnya
perusahaan responsif terhadap perubahgmerusahaan dapat memperoleh keuntungan.
Oleh karena itu, perusahaan dituntut untuk Dalam memberikan kepuasan kepada
dapat mendesain system pemasaran daelanggan, perusahan harus mempelajari

25



Jurnal Penelitian Universitas Jambi Seri Humaniora

terlebih dahulu keinginan dan kebutuhan, Tingginya tingkat kebutuhan manusia akan
persepsi serta sikap konsumen pada saat teiekomunikasi, menuntut layanan
dan yang akan datang. Untuk mengendomunikasi yang cepat pula yang tidak
konsumen itu bukan hal yang sederhanaerbatas oleh ruang dan jarak. Hal inilah yang
karena konsumen mungkin tidak memahammnendorong perusahaan operator seluler di
motivasi mereka yang lebih mendalam damndonesia untuk dapat memberikan yang
kadang dapat dengan cepat mengubah pikiréerbaik bagi pelanggan mereka, melalui
mereka dalam pengambilan keputusan untuisilitas pelayanan yang merka tawarkan
memakai suatu produk. Maka perusahaaseperti yang dilakukan oleh Telkomsel.

harus melakukan rangsangan pemasaran danTelkomsel sebagai salah satu perusahaan
lingkungan yang memasuki kesadaramperator seluler terbesar di Indonesia, sampai
pembeli hingga munculnya keputusarsaat ini telah berhasil menguasai pangsa pasar
konsumen untuk membeli. Ada beberaptayanan telepon seluler. Disebabkan karena
rangsangan pemasaran yang dapdtkelkomsel selalu memperhatikan konsumen
mempengaruhi konsumen dalam melakukadan pelanggan mereka dengan memberikan
keputusan pembelian (Kotler, 2000) vyaituasilitas pelayanan yang terbaik berupa
produk, harga, saluran pemasaran damngsangan pemasaran seperti harga jual kartu
promosi. Disamping ini rangsangan yangerdana yang sangat murah, tarif bicara dan
lainnya adalah ekonomi, teknologi, politiksms yang murah, jaringan telepon yang cukp
social dan budaya. luas, kemudahan untuk mendapatkan produk,

Menurut Kotler (2000), bahwa kepuasarbonus dan undian berhadiah maupun
pelanggan merupakan suatu perasaan sendaganggihan teknologi.
atau kecewa seseorang yang muncul setelah Salah satu produk yang dikeluarkan oleh
membandingkan  antara  persepsi ataielkomsel adalah kartu prabayar SIimPATI.
kesannya terhadap kinerja (hasil) suatartu ini memiliki keunggulan seperti bebas
produk yang dihasilkan oleh perusahaan. roaming, tarif yang murah dan sinyal yang

Salah satu industri yang palingkuat. Karena dilihat dari harganya Kkartu
berkembang di dunia termasuk Indonesia jik& mPATI memiliki variasi harga yang
dibandingkan dengan industri lain adalatberagam, mulai dari harga Rp 5.000, Rp
industri  telekomunikasi. Pertumbuhan ini10.000, Rp 20.000, Rp 50.000, Rp 100.000,
terjadi seiring dengan makin dikuasainyaRp 150.000 sampai dengan Rp 1.000.000, dan
semua bidang kehidupan oleh telekomunikasintuk tariff sms diberlakukan sebesar Rp
itu sendiri. Menurut International 150/sms kesemua operator seluler. Sedangkan
Telecomunication  Union  (ITU) yang untuk kartu perdananya adalah Rp 10.000,
berkedudukan di Jenewa, Swisskadang kartu SImPATI memberikan kartu
telekomunikasi merupakan salah satu pilgperdana gratis ditambah dengan pulsa untuk
pertumbuhan ekonomi. setiap pembelian telepon seluler.

Gambaran tingkat kebutuhan akan Kelebihan lain yang dimiliki kartu
telekomunikasi ini bisa dilihat dari penjualanSimPATI dibanding kartu lainnya adalah
produk telepon seluler yang kian meningkafaringan yang sangat luas bahkan dapat
setiap tahunnya. Karena barang yang tadinyaenjangkau kewilayah yang terpencil.
termasuk dalam kategori barang mewalKelebihan inilah yang secara tidak langsung
sekarang telah menjadi barang biasa saja yadgpat mempengaruhi keputusan pembelian
siapapun dapat memakainya, tidak hanykonsumen selain ditunjang promosi yang
konsumen yang bekerja dikantor saja taplilakukan Telkomsel melalui berbagai media.
masyarakat umum telah memilikinya, dariSelain kartu SimPATI Telkomsel juga
yang tua sampai anak-anak. Hal inimengeluarkan produk yang lainnya vyaitu
disebabkankarena mereka ~membutuhkakartu prabayar AS dan Pascabayar Hallo
informasi yang cepat dan dapat diterim@8ebas. Hal ini adalah bentuk rangsangan
secara langsung. pemasaran yang diberikan oleh telkomsel agar
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keputusan konsumen tertuju untuk membeli BAHAN DAN METODE
produknya.
Keputusan pembelian konsumen jugd empat dan Waktu Penelitian
sangat dipengaruhi oleh karakteristik yang Penelitian akan dilakukan terhadap
berasal dari pembeli itu sendiri. Oleh karengelanggan pengguna kartu Simpati di Kota
itu sangat penting bagi perusahaan untukambi, dengan waktu penelitian selama 6
mengetahui  faktor-faktor ~yang  dapatbulan.
mempengaruhi pembeli dalam memutuskan
pembelian suatu produk. M etode Penelitian
Menurut Nasution dalam Johannes (2007) Data yang dihimpun terdiri dari dari data
faktor-faktor yang dapat mempengaruhPrimer dan data sekunder. Data primer
kepuasan pelanggan adalah: diperoleh langsung dari responden melalui
1. kebutuhan dan keinginan berkaitan denga@aftar pertanyaan (kuesioner) tertulis dan
hal-hal yang dirasakan. wawancara mengenai yang berkenaan dengan

2. Pengalaman masa lalu saat mengkomsumgdlum penjualan serta data pelanggan. Data
produk pesaing. primer bersumber dari pihak Telkomsel dan
3. Pengalaman dari teman, dengamesponden yang menggunakan kartu simpati
menceritakan kualitas produk yang dibeli. yang telah mengisi pertanyaan. Sedangkan
4. Komunikasi melalui ik_Ian dan_pemasarar‘data sekunder adalah data pelengkap data
dengan mempengaruhi pesepsi pelangganprimer yaitu data-data yang dibutuhkan dalam
Walaupun Telkomsel merupakanpenelitian, seperti: berupa laporan perusahaan,
perusahaan operator yang terbesar, Telkoms@hjalah bisnis, dan referensi lain yang
tetap perlu berhati-hati dengan perusahaajerkenaan dengan masaah yang diteliti.
operator seluler lainnya, dengan berbagai QOperasional variabel dalam penelitian ini
keunggulan yang mereka tawarkan, karen@rdiri dari dua variabel, yaitu:
pada saat ini semakin menjamur perusahaan variabel Independen atau variabel bebas,
operator seluler yang ikut terlibat dalam  yajty variabel yang mempengaruhi
pemenuhan  kebutuhan dan keinginan yariabel tidak bebas. Yang menjadi
konsumen. Dengan semakin banyaknya yariabel independen dalam penelitian ini
perusahaan yang menawarkan produk yang adalah faktor-faktor yang mempengaruhi
sama, maka konsumen memiliki pilihan kepuasan pelanggan.
produk yang semakin banyak. Oleh karena variabel dependen atau variabel tidak
itu, penting bagi perusahaan operator seluler pepas, yaitu variabel yang dipengaruhi
khususnya ~ Telkomsel  untuk  tetap  gleh variabel bebas. Variabel dependen

mempertahankan keunggulan kompetitifnya galam penelitian adalah tingkat kepuasan
dan dapat membaca perubahan-perubahan pelanggan.

kebutuhan dan keinginan konsumen sehingga
dapat memberikan kepuasan yang maksimalalisis Data

kepada konsumennya. Instrumen atau alat yang digunakan dalam
Salah satu cara yang dapat dilakukan olefienghimpun kuesioner yaitu data dalam
Telkomsel untuk mengetahui seberapa besBentuk pertanyaan khusus. Pertanyaan khusus
tingkat kepuasan konsumen terhadapdalah pertanyaan yang berhubungan dengan
pemakaian kartu SimPATI adalah dengameberapa faktor yang mempengaruhi kepuasan
mengetahui factor-faktor apa saja yang dapgelanggan pengguna kartu simpati dalam
mempengaruhi keputusan pemakaian puldgentuk pertanyaan yang tertutup, yaitu
sebagai  langkah  perusahaan  untukienggunakan variasi jawaban yang sudah
memasarkan produk mereka. Berdasarkafitentukan terlebih dahulu. Dimana setiap
latar belakang diatas penulis tertarik untultem kuesioner tersebut memiliki lima
melakukan penelitian dengan judul “Analisisawaban yang masing-masing mempunyai
Faktor-faktor yang Mempengaruhi Kepuasamilai yang berbeda. Untuk menentukan nilai
Pelanggan Pengguna Kartu SimPATI". atau skor kuesioner dengan menggunakan

27



Jurnal Penelitian Universitas Jambi Seri Humaniora

skala likert, yaitu untuk mengubah data-dat&engujian Hipotesis

kualitatif yang diperoleh menjadi data Untuk menguji pengaruh antara factor

kuantitatif. Skala likert merupakan metodeharga, tariff, promosi dan fasilitas jaringan

yang mengukur sikap. (Sugiyono 2004:86) telepon (signal) terhadap kepusan konsumen
Ukuran yang digunakan untuk menilaipengguna kartu Simpati digunakan model

jawaban-jawaban yang diberikan ada ®Persamaan yaitu model regersi linear

tingkatan yaitu skor 1 (satu) hingga 5 (lima)berganda yang diformulasikan sebagai

Skor tersebut yaitu 5 untuk jawaban setuju, Berikut:

untuk jawaban ragu-ragu, 2 untuk jawaban Y = B+ BX; + BoX, + PaXs + PaXs+€

tidak setuju dan 1 untuk jawaban sangat tidag;anq -y = Tingkat Kepuasan

setuju. Sebag!an bgsar data yang terkumpul Bo B1 Po Papa= Koefisien Regresi

adalah melalui kuesioner, maka kesungguhan "~ Harga

responden dalam menjawab pertanyaan X Tarif

merupakan hal yang sangat penting dalam Promosi

penelitian ini. Untuk itu diperlukan dua Signall jaringan telepon

macam pengujian yaitu uji Validitas dan uji Sebelum melakukan pengujian hipotesis

Reabilitas. maka perlu dilakukan sistematika pengujian
Uii validit uji  keseluruhan dver all test untuk
J1 validitas _mengetahui pengaruh variable independen

Uji validitas dilakukan untuk_mengetahwsecara bersama terhadap variable dependen
apakah alat ukur yang telah disusun benﬁr(hitu Ui E (F — Test). Uji F ini berguna
u

b(_e_nar c_la_pat m‘?”gu‘(“f apa yang per lu diuk untuk membuktikan secara statistik bahwa
Uji validitas dimaksudkan sebagai UKurar](eseluruhan

seberapa cermat suatu uji melakukan fungs| koefesien _regresi _signifikan
P I 9%alam mempengaruhi nilai variable dependen.

ukurannya. Suatu alat ukur yang validitasny%ila nilai regresi = 0 dapat disimpulkan

tinggi akan mempunyai varian kesalahan Yalahwa tidak terdapat hubungan yang linear

kecil, sehingga data yang terkumpul dat ; .
dipercaya. Menurut Singarimbun (1995:137%{:;2:)6‘%2;22&“8 dependen dengan variable

tekr_1ik korelasi yang digunakan adalah sebagai Pengujian kedua dilakukan dengan Uji-t (
berikut: tes), dimana uji-t ini digunakan untuk melihat

signifikan pengaruh variabel independen
ecara individu (parsial) terhadap variabel

Uji Reabilitas
Setelah kuesioner yang dibuat dapa%

dinyatakan valid, maka selanjutnya akan diuj ependen. .. . L

dengan uji reabilitas, yaitu untuk mengetahui Sebelum uji statistic F d'an uji t digunakan

sejauhmana hasil pengukuran tetap konsisté\"ﬁaka terlebih dahulu dlgunaka.n Z-score

bila dilakukan pengukuran kembali terhadaﬂ)’.mUk menyamakan satuan variabel yang

gejala-gejala yang sama. Koefisien reabilitag'gunakan'

ditentukan dengan menggunakan formulasi.Data yang dikumpulkan dalam'pefnelitian
sebagai berikut: Ini merupakan data yang memiliki skala

pengukuran ordinal, sedangkan syarat dalam
uji regresi linear adalah data yang sekurang-
kurangnya interval, maka sebelum dilakukan
pengujian dengan regresi perlu terlebih dahulu
1+r.1t menaikan skala pengukurannya dari skala

ordinal menjadi skala interval. Untuk
Koefisien  reliabilitas ~ yang  positif menaikkan skala pengukurannya digunakan

menunjukkan instrument tersebut reliablemetode interval berurutan Methode of
Skor yang digunakan dalam uji validitas darsyccessive Interval

reliabilitas ini adalah skor interval setelah palam melakukan analisis selanjutnya
kenaikan dari skor ordinal. akan dilakukan dengan komputer. Dalam hal
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ini dengan memanfaatkan program SPSBuultikolinearitas. Sedangkan dalam penelitian

(Statistic Programe for Social Science). ini VIF nya menunjukkan angka 1,050 §X
1,023 (%), 1,040 (¢) dan 1,024 (¥ yang
HASIL DAN PEMBAHASAN artinya tidak terdapat gejala multikolinearitas

(lihat lampiran).
Uji Validitas
Dari hasil pengujian validitas yang Uji Autokorelasi
dilakukan dengan menggunakan program Uji ini ditujukan umtuk menguji apakah
SPSS diperoleh hasil bahwa semua iterdalam model regresi linier ada korelasi antara
pertanyaan yang digunakan dalam pernyata&esalahan pengganggu pada periode t dengan

ini dinyatakan valid . kesalahan  pengganggu pada  periode
sebelumnya (t-1). Hasil uji autokorelasi
Uji Reliabilitas menunjukkan bahwa tidak terdapat adanya

Uji reliabilitas yang dilakukan dengan masalah autokorelasi pada model.
korelasi  Spearman Brown dengan
menggunakan program SPSS, dipeoleh hagili Heteroskedastisitas
bahwa semua item pertanyaan dinyatakan Uji ini bertujuan untuk menguji apakah
reliabel karena dari perhitungan diperoleldalam model regresi terjadi ketidaksamaan
hasil r.i > 0. Dari hasil yang diproleh dapatvariance residual satu pengamatan ke
dilihat bahwa semua nilai r.i menunjukkanpengamatan yang lain. Berdasarkan grafik
angka diatas 0. Jadi dapat disimpulkan bahw#mpiran) tidak terlihat adanya
semua item pernyataan dalam penelitian irheteroskedastisitas.
dapat dikatakan reliabel.

Uji_Normalitas
Pembobotan Nilai Uji ini bertujuan untuk menguji apakah

Karena tingkat pengukuran skala dardalam model regresi variabel pengganggu
kuesioner ini adalah ordinal, maka agar dapaitau residual memiliki distribusi normal. Pada
diolah lebih lanjut harus diubah terlebihpenelitian  ini menggunakan  kriteria
dahulu dengan menggunakakiethod of pengamatan pada sumbu diagonal dari grafik.
Successive IntervgMSI). Setelah dilakukan Jika data menyebar di sekitar garis diagonal
transformasi maka diperoleh hasil berupa niladan mengikuti arah garis diagonal maka
interval sebagaimana terlihat secara lengkapodel regresi memenuhi asumsi normalitas.
dalam lampiran.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Asumsi K lasik
Pengujian asumsi klasik dalam penelitian Dalam kerangka teoritis telah

ini meliputi  uji  multikolinearitas,uji dikemukakan bahwa faktor-faktor yang
autokorelasi,uji heteroskedastisitas daglianalisis dalam penentu kepuasan pelanggan
selanjutnya juga dilakukan uji pengguna kartu SimPATI terdiri dari faktor
normalitas.Berikut ini hasil uji dari masing-harga, tarif, promosi dan signal/jaringan
masing asumsi tersebut : berdasarkan hasil survei dan data yang telah
dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner
Uji_Multikolinearitas serta wawancara kepada responden yang

Uji ini bertujuan untuk menguji apakah menggunakan kartu SimPATI, dapat dilihat
pada model regresi ditemukan adanya korelaghda lampiran dibelakang yaitu tabel angka
antara variabel bebas secara Signifikan. Mod waban responden pada t|ap variabel yaitu
regresi yang baik seharusnya tidak terjadiarga, tarif, promosi dan signaljjaringan
korelasi antara variabel bebas  yangelepon.
signifikan.Dalam  hal  ini  digunakan  Tabel tersebut memperlihatkan rata-rata

perhitungan VIF Variance inflation factor  skor pada tiap variabel yang diteliti dimana
Dimana jika VIF > 10 berarti terjadi gejalaskor ini (X1, X2,X3,X4)  diperoleh  dari
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penjumlahan tiap indikator/tiap item dari0,768. Hal ini berarti bahwa variabel terikat
kuesioner untuk tiap variabel yang ditelitiatau yaitu kepuasan pelanggan (Y)
dengan menggunakan skala likert dan dibagg)engamhi sebesar 76,8 % oleh variabel
keseluruhan jumlah sampel. Sedangkan untilébas yaitu harga ¢X tarif (Xz), promosi
variabel Y diperoleh dari jawaban respondefXs) dan signal/jaringan telepon X _
mengenai besarnya kepuasan yang telah diberi Pémbahasan terhadap perhitungan regresi
skor terlebih dahulu. beganda dapat diketahui lebih lanjut dengan
Untuk mengetahui seberapa  besafenggunakan uji hipotesis, dimana hasil
pengaruh faktor harga, tarif, promosi darP€ngujian hipotesis yang diperoleh dapat
signalfjaringan telepon terhadap kepuasafgunakan untuk menguji apakah ada
pelanggan pengguna kartu SimPATI dapaRengaruh signifikan dari faktor harga, tarif,
dilakukan dengan metode regresi liniePromosi dan signaljaringan telepon terhadap
berganda dengan persamaan sebagai berikuk€puasan  pelanggan  pengguna  kartu
Y = a + blX + b2% + b3X + baX, + e SImMPATI. Uji hipotesis tersebut dibagi

o _ menjadi 2 diantaranya adalah :
Dalam penelitian ini variabel bebas atau

variabel independent dibagi menjadi 4 suly;; F

variabel, dimana : Untuk menguji ada atau tidaknya pengaruh
Xy = Har_ga faktor-faktor harga tarif promosi dan signal /
X, = Tarif _ jaringan telepon terhadap kepuasan pelanggan
X3= Promosi pengguna kartu SimPATI secara simultan atau
X4= Signal / Jaringan telepon bersama-sama dapat dilakukan melalui uji

Dari hasil pengolahan data menggunakap Uji hipotesis ini menggunakan alat uji
program SPSSatistic Program for Social statistk F dengana = 0,05. Kriteria
Sciencg dapat diperoleh persamaan regresienguijian, apabila F hitung < F tabel maka Ho

linier berganda sebagai berikut : diterima, namun apabila F hitung > F tabel
Y =0,770 + 0,426 X+ 0,622% + 0,760% maka Ho ditolak.
+0,840% + e Berdasarkan tabel (lampiran) maka dapat

Dari persamaan diatas dapat diketah.diketahui bahV\_/a nilai F hitung _adalah sebesar
bahwa koefisien regresi dari ¥dalah sebesar 3-719. Berarti keempat variabel tersebut
0,426 : koefisien dari Xadalah sebesar 0,6225€cara  besama-sama  atau  simultan
- koefisien % adalah sebesar 0,760 ; koefisieAnemberikan pengaruh  signifikan - terhadap
X, adalah sebesr 0,840. Dari persamadffPuasan  pelanggan  pengguna  kartu
diatas dapat diterjemahkan bahwa setiapMPATI-
peningkatan skor positif terhadap variabel
harga (X) akan mendorong peningkatanY/!t o . y
kepuasan pelanggan sebesar 0,426. Setiag UJ'_h'pOIGS'S inibertujuan unf[uk_ mengujl.
peningkatan skor positif terhadap variabef a.t|dakny§1 pengaruh yang S'gn'f"‘a” dar.|
tarif (X;) akan mendorong peningkatan@sing-masing faktor (harga, tarif, promosi

kepuasan pelanggan sebesar 0,622, Set:Egn signal/ jaringan telepon) terhadap

t

: . ; langgan  pengguna  kartu
peningkatan skor positif terhadap variabe “puasan ~ p€ . o :
promosi akan mendorong peningkata imPATIL.Untuk menguiji signifikansi

kepuasan pelanggan sebesar 0,760. Kemudigin9aruh dari masing-masing faktor terhadap
setiap peningkatan skor positif terhadag€Puasan pelanggan pengguna kartu SImPATI

variabel signalfjaringan telepon {X akan digunakan alat uji statistik t dengan= 0,05.

mendorong peningkatan kepuasan peIanggéﬂllatglna:nglfggﬂjcl)andni{;irﬁgabrlllgmtunhlt;ngbira tt
sebesar 0,840. Selanjutnya diketahui bahV\{]éal ; P

konstanta adalah sebesar 0,770. Itung > t tabel maka Ho ditolak. .
Berdasarkan hasil analisis regresi berganda Berdasarkan perhitungan yang dilakukan

diketahui bahwa nilai Rquareadalah sebesar (X1) adalah sebesar 2,046 yang artinya bahwa
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ada pengaruh yang signifikan dari variabetesponden untuk melakukan pembelian kartu
harga terhadap kepuasan pelanggan pengguBianpati.

kartu SImPATI. Untuk variabel tarif (X Permintaan yang besar memungkinkan

diketahui t hitung adalah sebesar 2,34@erusahaan menetapkan harga tertinggi untuk
variabel promosi (¥ t hitungnya adalah produknya. Telkomsel menetapkan harga
sebesar 0,713 dan variabel signal/jaringasimcard yang cenderung lebih mahal dari

telepon (%) t hitungnya adalah sebesarkartu seluler lainnya namun dengan diikuti

1,635.Hal ini menunjukkan bahwa ke 4oleh kualitas pelayanan yang diberikan pada
variabel tersebut berpengaruh  secaronsumen, sehingga konsumen merasa puas
signifikan terhadap kepuasan pelanggadan mendapatkan nilai lebih dari setiap

pengguna kartu Simpati karena nilaipemakaian kartu SimPATI. Berdasarkan

signifikansinya lebih besar dad = 0,05. perhitungan statistik yang dilakukan juga

Kemudian juga diketahui bahwa nilaiterbukti bahwa secara parsial harga

koefisien Rsquareadalah sebesar 0,768. Halmemberikan pengaruh  yang signifikan

ini berarti bahwa sebagian besar kepuasaarhadap kepuasan pelanggan pengguna kartu
pelanggan dipengaruhi oleh faktor hargaSimpati.

tarif.promosi dan signal/jaringan telepon yang Berdasarkan uji statistik yang dilakukan

berpengaruh sebesar 76,8%, sedangkaliketahui bahwa nilai koefisien regresi untuk

sisanya sebesar 23,2% dipengaruhi olebariabel harga ini adalah yang paling rendah
faktor-faktor lain yang tidak termasuk dalamdibandingkan dengan variabel lainnya yaitu

penelitian ini. sebesar 0,426 yang berarti variabel ini
memberikan pengaruh yang tidak cukup besar
Pembahasan tehadap kepuasan pelanggan pengguna kartu

Dari hasil pengujian statistik yaitu melalui Simpati.
uji t,dapat dilihat bahwa ternyata terdapat
empat variabel bebas yang mempengarufiarif
kepuasan pelanggan pengguna  kartu Tarif disini meliputi tarif setiap melakukan

SImPATI, yaitu : panggilan per-menit dan tarif SMS yang
Harga diberlakukan pada pengguna kartu simpati.

Di dalam aktivitas pemasaran,hargalika dilihat dari hasil uji t ternyata tarif
memegang peran cukup penting dalartmemberikan pengaruh  yang  signifikan
keputusan pembelian,dimana biasanygerhadap kepuasan pelanggan pengguna kartu
seorang penjual menetapkan hargg&impati.
berdasarkan kombinasi barang secara fisik Bila dilihat dari tarif SMS per satu kali
ditambah beberapa jasa lain serta keuntung@engiriman dan tarif bicara per menit untuk
yang memuaskan. Sama halnya dengan apgasama operator yang diberlakukan oleh
yang dilakukan oleh PT.Telkomsel yang telalPT.Telkomsel maka dinilai cukup pantas
mengkombinasikan harga jual simcardchpabila dihubungkan dengan kualitas yang
SIimPATI dengan beberapa fasilitas pelayanaditerima oleh pelanggan. Artinya pelanggan
yang dapat dinikmati oleh pelanggan sehinggaahkan mengabaikan harga yang mungkin
dapat memberikan nilai lebih dan kepuasagedikit lebih tinggi karena kualitas pelayanan
bagi mereka. yang diterima memberikan kepuasan dalam

Meskipun jika dibandingkan denganmenggunakan kartu Simpati.
simcard lainnya Simpati cenderung lebih Ada beberapa perlakuan tarif, diantaranya
mahal tetapi responden menilai bahwa hargarif ke sesama operator dan tarif ke operator
tesebut telah sesuai dengan kualitas pelayan@innya.Dalam hal ini PT.Telkomsel memiliki
ysng dapat mereka peroleh disamping dengdeberapa strategi yang berbeda menyangkut
adanya undian berhadiah dan potongan tagfengenaan tarif tersebut dimana pengguna
bicara yang ditawarkan oleh kartu Simpati akan dikenai tarif yang sangat
Telkomsel.Sehingga hal tersebut menarikhurah apabila digunakan ke sesama operator.
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Hal inilah salah satunya yang membuabaik tentunya dibutuhkan kinerja
variabel ini menjadi variabel yang cukupsignal/jaringan telepon yang Iluas dan
mempengaruhi kepuasan pelanggan penggum@mudahkan dalam  berkomunikasi.baik

kartu simpati. melalui telepon,sms. Apalagi untuk daerah-

Adapun nilai koefisien regresi dari variabeldaerah tertentu kekuatan signal sangat

tarif ini adalah sebesar 0,622 dibutuhkan untuk memperlancar komunikasi
mereka.

Promosi PT.Telkomsel sebagi salah satu operator

Promosi merupakan jendela informaskeluler terbesar di Indonesia dinilai sudah
yang menghubungkan antara perusaha@ukup mampu untuk mengatasi permasalahan
dengan konsumennya, dimana salah satu d#t semua.Faktor gangguan yang berhubungan
bauran promosi tersebut adalah iklan. IklaWengan masalah signal/jaringan telepon juga
merupakan bentuk promosi tidak langsungelatif jarang terjadi.Responden juga menilai
yang menginformasikan keunggulan suatbahwa signal/jaringan telepon mempengaruhi
produk. Sama halnya dengan yang dilakukakepuasan mereka sebagai pengguna Kkartu
oleh PT.Telkomsel ,menyebarkan informasgimpati.
mengenai keunggulan kartu Simpati melalui Hasil uji statistik juga membuktikan bahwa
iklan di berbagai media,baik itu di mediasecara parsial variabel signal ini memberikan
cetak,televisi maupun radio. Bahkan promospengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
penjualan banyak dilakukan dalam bentulpelanggan. Adapun nilai koefisien ini paling
undian berhadiah. Telkomsel memberikamesar dibandingkan variabel lainnya yaitu
poin undian berhadiah bagi pelanggasebesar 0,840. Artinya faktor signal/jaringan
pengguna kartu Simpati yang melakukanelepon inilah yang paling besar didalam
pengisian ulang pulsa. Sehingga semakimemberikan pengaruh terhadap kepuasan
sering pelanggan melakukan pengisian ulangelanggan pengguna kartu Simpati.
akan semakin banyak pula poin yang mereka
kumpulkan untuk memperoleh kesempatan KESIMPULAN DAN SARAN
mendapat hadiah yang telah disediakan.

Aktivitas periklanan yang dilakukan olehk esmpulan
Telkomsel mengenai keunggulan kartu Dari uraian yang telah dijelaskan,dapat
Simpati  diharapkan dapat membangur@jisimpmkan bahwa :
kesadaran konsumen akan kartu Simpati yang Terdapat empat variabel yang

ataupun menarik mereka untuk melakukan pengguna kartu SimPATI diantaranya

pengisian ulang pulsanya. _ . adalah faktor harga, tarif,promosi dan
Secara parsial variabel promosi melalui uji signal / jaringan telepon

statistik telah telah terbukti memberikanzlAdapun
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pengguna kartu Simpati dengan
nilai koefisien sebesar 0,760 sedikit lebih
rendah dibawah koefisien regresi
dominan..Hal ini berarti bahwa kegiatan
promosi yang selama ini dilakukan oleh pihak
perusahaan cukup mempengaruhi kepuasan
pelanggan pengguna kartu Simpati.

variabel yang dominan
mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah
signal/ jaringan telepon,hal ini dapat
dibuktikan dengan hasil penelitian yang
menunjukkan bahwa  signal/jaringan
telepon memiliki koefisien regresi terbesar
dibandingkan dengan tiga variabel lainnya
yaitu sebesar 0,840.
3. Dari hasil penelitian diketahui bahwa
Signal/ jaringan telepon variabel harga, tarif, promosi dan signal
Untuk mendukung segala Secara bersama-sama atau simultan
aktivitas,masyarakat membutuhkan telepon mempunyai pengaruh yang signifikan
seluler sebagai salah satu sarana komunikasiterhadap kepuasan pelanggan pengguna
mereka. Agar dapat berkomunikasi dengan kartu Simpati
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. Diketahui bahwa variabel harga meiliki2. Telkomsel juga sebaiknya memperhatikan
koefisien regresi terendah dibandingkan atau meninjau kembali kebijakan tentang
ketiga variabel lainnya yaitu sebesar 0,426 tarif terutama berkaitan dengan pengenaan
artinya variabel ini yang paling kecil tarif bicara dan SMS ke operator lainnya.
memberikan pengaruh terhadap kepuasan

pelanggan pengguna kartu Simpati. DAFTAR PUSTAKA
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