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ABSTRAK 

 

Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Layanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri (Studi pada Mahasiswa Ekonomi 

Islam Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Bengkulu) 

oleh Alveionita Harlytasari, NIM. 1516130093 

Tujuan penelitian ini (1) untuk mengetahui pengaruh kualitas produk 

terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri, (2) untuk mengetahui pengaruh 

harga terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri, (3) untuk mengetahui 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri, (4) untuk 

mengetahui pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri. Jenis penelitian ini adalah penelitian 

asosiatif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dengan teknik 

pengumpulan data primer dan sekunder. Teknik analisis data yang digunakan 

adalah regresi linier berganda dengan menggunakan SPSS 16. Kemudian data 

tersebut diuraikan, dianalisis dan dibahas untuk menjawab permasalahan yang 

diajukan. Dari hasil penelitian ditemukan bahwa kualitas produk memiliki 

pengaruh terhadap kepuasan pelanggan, hal tersebut dibuktikan dengan hasil nilai 

t hitung variabel kualitas produk sebesar 2,300> t tabel sebesar 1,994 dan nilai sig 

untuk kualitas produk sebesar 0,025 <0,05, Harga berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, dibuktikan dengan nilai t hitung variabel harga sebesar 2,128 >t tabel 

sebesar 1,994 dan nilai sig untuk harga sebesar 0,037< 0,05. Kualitas layanan 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan nilai t hitung variabel kualitas layanan 

sebesar 4,919 > t tabel sebesar 1,994 dan nilai sig untuk kualitas layanan sebesar 

0,000< 0,05. Hasil perhitungan yang dilakukan menunjukkan antara variabel 

Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan Kualitas Layanan (X3) terhadap Kepuasan 

Pelanggan(Y) maka diperoleh nilai signifikan F hitung sebesar 39.500 dengan 

tingkat signifikansi 0.000 atau dibawah standar 0.05 yang berarti Kualitas Produk 

(X1), Harga (X2), dan Kualitas Layanan (X3) berpengaruh terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). 

 

Kata Kunci : Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Layanan 
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ABSTRACK 

 

Influence of Product Quality, Price, and Service Quality on Customer 

Satisfaction Tri Prepaid Cards (Study of Islamics Students, Faculty of 

Economics And Business Islam IAIN Bengkulu) 

oleh Alveionita Harlytasari, NIM. 1516130093 

The purpose of this study (1) to determine the effect of product quality on 

Tri's prepaid card customer satisfaction, (2) to determine the effect of prices on 

Tri's prepaid card customer satisfaction, (3) to determine the quality of service on 

Tri's prepaid card customer satisfaction, (4) to know the effect of product quality, 

price, and service quality on Tri customer prepaid card customer satisfaction. This 

type of research is associative research using a quantitative approach with primary 

and secondary data collection techniques. The data analysis technique used is 

multiple linear regression using SPSS 16. Then the data is described, analyzed and 

discussed to answer the problems raised. From the results of the study found that 

product quality has an influence on customer satisfaction, this is evidenced by the 

results of the t value of the product quality variable of 2,300> t table of 1.994 and 

the sig value for product quality of 0.025 <0.05, Price influences customer 

satisfaction, evidenced by the t value of the variable price of 2.128> t table of 

1.994 and the value of sig for the price of 0.037 <0.05. Service quality has an 

effect on customer satisfaction, t value of service quality variable is 4.919> t table 

is 1.994 and sig value for service quality is 0.000 <0.05. The calculation results 

show that between Product Quality (X1), Price (X2), and Service Quality (X3) 

variables to Customer Satisfaction (Y), a significant F value of 39,500 is obtained 

with a significance level of 0,000 or below the 0.05 standard which means Product 

Quality (X1), Price (X2), and Service Quality (X3) affect Customer Satisfaction 

(Y). 

 

Keywords : Product Quality, Price, and Quality of Service 
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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.
1

 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. Dengan banyaknya 

pengguna handphone maka akan begitu banyak produk kartu yang dikeluarkan 

perusahaan telekomunikasi pada masyarakat saat ini. Apabila dilihat dari pihak 

                                                           
1
Lusiana Eka Wibisono, Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas Layanan dan Persepsi 

Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Pengguna 4G XL di Yogyakarta, (Yogyakarta: Universitas 

Negeri Yogyakarta, 2016) h.1 



 
 

2 
 

konsumen, maka konsumen memiliki banyak pilihan dari berbagai macam produk 

yang memiliki keutamaan sehingga kepuasan mereka terpenuhi.
2
 

Dengan berkembangnya berbagai produk handphone dari tahun ke tahun, 

sekarang handphone banyak menggunakan layanan internet di setiap aplikasi 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. 

Pada produk kartu sekarang ini banyak yang menawarkan berbagai macam 

paket layanan internet. Layanan paket internet tersebut ditawarkan dengan 

berbagai macam pilihan sesuai dengan kebutuhan dari masing-masing pelanggan. 

Pelanggan dapat memilih paket internet yang sesuai dengan kebutuhan begitu juga 

menyesuaikan dengan harga paket. Semakin bagus pilihan dan kuota paket 

internet yang diambil tentu saja harganya akan menjadi mahal. Akan tetapi pada 

saat ini ada juga produk kartu yang menawarkan paket hemat layanan internet 

sehingga masyarakat dapat mendapatkan layanan internet dengan harga yang 

terjangkau sesuai dengan kemampuan. Hal tersebut dikarenakan pada saat ini 

                                                           
2
 Agnes Nina Yanuarti, Pengaruh Harga, Promosi dan Layanan Operator Seluler XL 

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus pada Pengguna Kartu Pra Bayar XL di Kecamatan 

Pakem Sleman Yogyakarta), h.1 
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masyarakat masih mempertimbangkan harga pada saat pemilihan tarif layanan 

internet. Masyarakat cenderung memilih tarif layanan internet dengan harga yang 

murah dan mendapatkan berbagai kelebihan apabila dibandingkan dengan tawaran 

dari produk kartu telekomunikasi lainnya. 

Beberapa produk kartu telekomunikasi menawarkan paket hemat layanan 

internet dengan harga murah dan kuota yang cukup akan tetapi dengan kualitas 

layanan yang kurang maksimal diantaranya adalah sinyal internet yang kurang 

bagus sehingga menyebabkan akses data menjadi lambat. Menyikapi fenomena 

yang ada di masyarakat tersebut maka hadir layanan internet dari Tri dengan 

kualitas 4G dan berbagai keunggulan yang dapat menjadi pilihan masyarakat 

dalam mengakses layanan internet. Tri sebagai salah satu operator telekomunikasi 

di Indonesia telah meluncurkan layanan 4G dimana memiliki keunggulan 

diantaranya akses data internet lebih cepat. Diharapkan dengan adanya 

keunggulan tersebut maka pelanggan akan puas terhadap layanan yang diberikan. 

Antusias dari masyarakat yang menggunakan internet sehingga kebutuhan 

masyarakat dalam hal kecepatan akses internet menjadi sangat penting. 

Karakteristik dari layanan 4G yaitu pelanggan dapat melakukan download video, 

musik dan konten multimedia lainnya dengan muatan akses yang besar dan 

kecepatan yang tinggi. 

Menurut Kotler, kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa 

seseorang yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau 
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hasil suatu produk dengan harapan-harapannya.
3
 Menurut Lupiyoadi terdapat lima 

faktor kepuasan pelanggan diantaranya adalah kualitas produk, harga, kualitas 

pelayanan, faktor emosional, harga, dan biaya.
4
 Dalam hal ini diharapkan dengan 

adanya faktor pendorong kepuasan dalam suatu produk maka pelanggan akan 

merasa puas atas produk yang telah dipergunakannya. 

Di lingkungan kampus IAIN Bengkulu khususnya para mahasiswa mereka 

rata-rata sudah memiliki handphone yang memiliki akses internet. Dengan 

banyaknya mahasiswa yang memiliki handphone dengan akses internet maka 

mereka akan memilih produk kartu untuk mereka gunakan. Dari banyaknya 

pilihan produk kartu, mahasiswa banyak yang memilih untuk menggunakan kartu 

Tri. Hasil observasi yang penulis lakukan menunjukkan bahwa untuk kualitas 

produk kartu Tri sudah memiliki kualitas yang cukup maksimal karena adanya 

berbagai macam produk yang di tawarkan oleh kartu Tri yang menarik perhatian 

konsumen. Sedangkan untuk kualitas layanannya masih kurang karena tidak 

semua tempat tercover dengan signal Tri. Dalam hal ini layanan Tri juga masih 

sering mendapatkan complain karena terdapat gangguan signal yang tidak stabil 

dan sering sekali terjadi. Maka dari itu peneliti bermaksud melakukan penelitian 

dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Layanan 

Terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri (Studi pada Mahasiswa 

EKIS FEBI IAIN Bengkulu)”. 

                                                           
3
 Bagus Handoko, Pengaruh Promosi, Harga, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen pada Titipan Kilat JNE Medan, Jurnal Ilmiah Manajemen dan Bisnis Volume.18, 

Nomor.1, h.65 
4
 Bagus Handoko, Pengaruh Promosi, Harga, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Konsumen,… h.65 
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B. Batasan Masalah  

Adapun batasan masalah penelitian ini ingin melihat pengaruh kualitas 

produk, harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar 

Tri (Studi pada mahasiswa FEBI prodi Ekonomi Syariah angkatan 2015) . 

C. Rumusan Masalah  

1. Apakah kualitas produk yang diberikan oleh kartu Tri berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan? 

2. Apakah harga yang diberikan oleh  kartu Tri berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan? 

3. Apakah kualitas layanan yang diberikan oleh kartu Tri berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan? 

4. Apakah kualitas produk, harga, dan kualitas layanan yang diberikan oleh kartu 

Tri berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan? 

D. Tujun penelitian 

1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk yang diberikan oleh kartu Tri 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Untuk mengetahui apakah harga yang diberikan oleh kartu Tri berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan. 

3. Untuk mengetahui apakah kualitas layanan yang diberikan oleh kartu Tri 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

4. Untuk mengetahui apakah kualitas produk, harga, dan kualitas layanan yang 

diberikan oleh kartu Tri berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. 

5.  
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E. Kegunaan Penelitian  

1. Kegunaan Teoritis  

Penelitian ini dapat dijadikan referensi untuk dapat menambah 

pengetahuan dan sekaligus bahan pertimbangan untuk penelitian yang serupa 

serta juga dapat dijadikan sebagai bahan perbandingan untuk pihak yang 

ingin menggunakan produk Tri dapat melihat seberapa besar pengaruh 

kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan. 

2. Kegunaan Praktis  

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi mahasiswa  

Ekonomi Syariah, sehingga memberikan kontribusi dalam keilmuan 

khususnya mengenai penyesuaian materi yang ingin disampaikan. 

F. Penelitian Terdahulu  

Penelitian terdahulu dilakukan oleh Tri Ulfa Wardani dengan judul 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Konsumen Pada Bisnis Jasa 

Transportasi GOJEK dengan kesimpulan penelitian ini bertujuan menganalisis 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan konsumen pada bisnis jasa 

transportasi GO-JEK Indonesia. Penelitian ini menggunakan tiga variabel 

independen yaitu tangible, reliability, responsiveness, assurance dan emphaty 

dengan satu variabel dependen yaitu kepuasan konsumen. Setelah dilakukan 

tinjauan pustaka maupun lapangan dan penyusunan hipotesis, data dalam 

penelitian ini dikumpulkan melalui penyebaran kuesioner kepada 86 orang yang 

pernah menggunakan transportasi GO-JEK Indonesia sebagai sampel penelitian. 

Teknik pengambilan sampel yang digunakan adalah purposive sampling. Metode 
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analisis data yang digunakan adalah analisis kuantitatif yaitu uji validitas dan 

reliabilitas, uji asumsi klasik, analisis regresi linear berganda, uji t dan uji F serta 

koefisien determinasi. Berdasarkan analisis data, hasil penelitian menunjukkan 

bahwa indikator-indikator pada pada penelitian ini bersifat valid dan reliabel. Pada 

uji asumsi klasik data berdistribusi normal, tidak terjadi heteroskedastisitas dan 

multikolinieritas. Pada uji hipotesis tangible, responsiveness, assurance dan 

emphaty tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen. Dan uji 

hipotesis reliability memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen.
5
 

Persamaannya yaitu sama-sama membahas pengaruh kualitas layanan 

terhadap kepuasan pelanggan, perbedaannya di penelitian ini membahas tentang 

kualitas pelayanan terhadap bisnis jasa transportasi GOJEK sedangkan penulis 

membahas tentang pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri.  

Penelitian yang dilakukan oleh Agnes Nina Yanuarti dengan judul 

Pengaruh Harga, Promosi dan Layanan Operator Seluler XL Terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Studi Kasus pada Pengguna Kartu Pra Bayar XL di Kec. Pakem 

Sleman Yogyakarta) hasil penelitian menunjukkan bahwa harga berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan (r = 0,581), promosi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan (r = 0,497), layanan berpengaruh positif terhadap 

                                                           
5
 Tri Ulfa Wardani, Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap kepuasan Konsumen Pada 

Bisnis Jasa Transportasi GOJEK 
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kepuasan pelanggan (r = 0,536 ) harga, promosi, dan layanan operator seluler XL 

berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (R = 0,501).
6
 

Persamaannya yaitu sama-sama membahas tentang pengaruh harga dan 

kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan, perbedaannya di penelitian ini 

membahas tentang pengaruh promosi dan kartu prabayar XL sedangkan penulis 

membahas tentang pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri. 

Penelitian yang dilakukan oleh Setyani dengan judul Pengaruh Harga dan 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus Minimarket 

Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta) dengan hasil penelitian variabel 

harga (X1) mempunyai pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan (Y) diperoleh dari hasil perhitungan nilai t hitung = 2,465 dan nilai P 

value sebesar 0,016. Nilai P value sebesar 0,016 lebih kecil dari 0,05 yang 

menunjukkan bahwa variabel harga (X1) berpengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan (Y). Variabel kualitas pelayanan (X2) mempunyai pengaruh 

yang positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan 

dari hasil perhitungan nilai t hitung = 5,401 dan P value sebesar 0,000 lebih kecil 

dari 0,05 menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X2) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y). Secara simultan variabel harga (X1) 

dan kualitas pelayanan (X2) mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan 

                                                           
6
 Agnes Nina Yanuarti, Pengaruh Harga, Promosi dan Layanan Operator Seluler XL 

Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi Kasus pada Pengguna Kartu Pra Bayar XL di Kec. Pakem 

Sleman Yogyakarta) 
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terhadap kepuasan pelanggan (Y). Hal ini ditunjukkan dari hasil perhitungan nilai 

F hitung = 31.760 dari nilai P value sebesar 0,000. Hasil analisis koefisien 

determinasi (R2 ) diperoleh nilai R2 = 40,6% variabel kepuasan pelanggan (Y) 

dipengaruhi oleh variabel harga (X1) dan kualitas pelayanan (X2), sedangkan 

sisanya 59,4% (100% - 40,6%) dipengaruhi oleh variabel bebas lainnya yang tidak 

diteliti dalam penelitian ini.
7
 

Persamaannya yaitu sama-sama membahas pengaruh harga dan kualitas 

layanan terhadap kepuasan pelanggan, perbedaannya di penelitian ini yaitu studi 

penelitian dilakukan di Minimarket sedangkan penulis meneliti di kampus IAIN 

Bengkulu Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam. 

Penelitian yang dilakukan oleh Roni Afrianto Hutapea dengan judul 

Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasann Pelanggan Kartu 

Prabayar Telkomsel pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Asahan 

dengan hasil penelitian menunjukkan bahwa secara simultan semua variabel bebas 

kualitas produk dan harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. Secara parsial dapat dilihat bahwa variabel kualitas produk dan harga 

berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu 

prabayar Telkomsel pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Asahan dan 

dapat dilihat bahwa kualitas produk adalah variabel yang dominan dalam 

mempengaruhi kepuasan pelanggan.
8
 

                                                           
7
 Setyani, Pengaruh Harga dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan (Studi 

Kasus Minimarket Pujomart Samigaluh Kulonprogo Yogyakarta) 
8
 Roni Afrianto Hutapea, Pengaruh Kualitas Produk dan Harga terhadap Kepuasann 

Pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Asahan 
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Persamaannya yaitu sama-sama membahas kualitas produk dan harga 

terhadap kepuasan pelanggan, perbedaannya peneliti melakukan penelitian pada 

kartu prabayar Tri sedangkan penelitian ini dilakukan pada kartu prabayar 

Telkomsel. 

Penelitian di lakukan Wahyuno tentang “Pengaruh kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan konsumen pengguna jasa Hotel Anugerah Glagah Indah 

Temon Kulon Progo Yogyakarta”. Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas 

pelayanan dan harga berpengaruh positif dan signifikan secara parsial dan 

simultan terhadap kepuasan konsumen di Hotel Anugerah Glagah Indah 

Persamaan dengan peneliti yaitu sama membahas kualitas pelayanan dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan. Perbedaannya peneliti meneliti pelanggan 

kartu prabayar Tri sedangkan penelitian dilakukan oleh Wahyuno pada konsumen 

hotel.  

Jurnal Nasional Purnomo Edwin Setyo, Pengaruh Kualitas Produk dan 

Harga Terhadap Kepuasan Konsumen “Best Autoworks”. Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa variabel kualitas produk (X1) dan harga (X2) berpengaruh 

secara simultan terhadap kepuasan konsumen “Best Autoworks”. Variabel kualitas 

produk (X1) berpengaruh secara parsial namun harga (X2) tidak berpengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan konsumen “Best Autoworks”. 
9
 

                                                           
9
 Purnomo Edwin Setyo, Pengaruh Kualitas Produk dan Harga Terhadap Kepuasan 

Konsumen “Best AutoWorks”. 
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Persamaannya yaitu sama-sama membahas pengaruh kualitas produk dan 

harga terhadap kepuasan pelanggan, perbedaannya di penelitian ini membahas 

tentang Best Autoworks sedangkan penulis membahas tentang kartu Tri.  

Jurnal Internasional Latif Abdulridha Atiyah, Impac of service quality on 

customer satisfaction. Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dampak kualitas 

layanan pada kepuasan pelanggan. Untuk memberikan  kerangka kerja yang 

komprehensif yang dibahas oleh penulis dan peneliti tentang variabel penelitian 

kualitas layanan sebagai variabel independen melalui berbagai dimensi 

(tangibility, reliability, safety, response, dan passion) dan variabel dipenden 

kepuasan pelanggan yang akan terdiri dari tiga dimensi (kepuasan dengan 

tindakan, kepuasan karyawan, dan kepuasan dengan layanan). Hasil penelitian ini 

menemukan satu kesimpulan yaitu kemampuan lembaga atau bank untuk fokus 

pada kualitas layanan memiliki peran penting dan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan.
10

  

G. Sistematika Penulisan 

BAB I  menguraikan pendahuluan yang menjadi pondasi dari setiap karya 

ilmiah yang berisi latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan penelitian, 

kegunaan penelitian, penelitian terdahulu dan sistematika penulisan. Latar 

belakang masalah dapat memberikan informasi relevan untuk membantu 

menemukan pokok masalah dimulai dari hal yang umum kepada hal yang khusus. 

Pokok masalah merupakan pernyataan tentang suatu keadaan yang memerlukan 

                                                           
10

 Abdulridha Atiyah Latif, Impact of service quality on customer satisfaction, Aust. J. 

Basic & Appl. Sci., 11(5): 20-28 



 
 

12 
 

pemecahan dan jawaban akibat dari ketidak sesuaian antara teori dan praktik. 

Rumusan masalah merupakan suatu pertanyaan yang dirumuskan secara formal 

atau pertanyaan yang diharapkan akan ditemukan jawabannya melalui penelitian 

yang dilakukan,
11

 dan juga bermanfaat untuk mempermudah dalam melaksanakan 

penelitia karena rumusan masalah sebagai pendorong atau penyebab suatu 

kegiatan penelitian dilakukan. Tujuan dari penelitian yang berisi penjelasan secara 

spesifik tentang hal-hal yang ingin dicapai melalui penelitian yang dilakukan.
12

 

Kegunaan dari penelitian menjelaskan secara tegas untuk apa penelitian dilakukan 

dan memaparkan manfaat penelitian dalam pengembangan penelitian. Penelitian 

terdahulu ditujukan untuk melihat kekurangan penelitia terdahulu guna 

mendapatkan hasil penelitian baru yang baik dan bermanfaat. Metode penelitian 

yang merupakan pemecahan atas masalah yang diteliti agar lebih terarah. Metode 

penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan informasi 

dengan tujuan dan kegunaan. Sistematika penulisan memaparkan setiap bab atau 

komponen-komponen dalam skripsi secara beruntun dan singkat.
13

 

BAB II berisi kajian teori, kerangka berpikir dan hipotesis penelitian. Kajian 

teori menguraikan teori yang berhubungan dengan obyek penelitian melalui teori-

teori yang mendukung secara relevan dari buku atau literature yang berkaitan 

dengan masalah yang akan diteliti dan juga sebagai sumber informasi dan 

referensi. Kemudian dikemukakan kerangka berpikir yang merupakan langkah-

langkah dalam penelitian dan kemudian dikemukakan hipotesis yang memberikan 

                                                           
11

  Morissan, Metode Penelitian Survei, (Jakarta : Kencana, 2014), h.15 
12

 Mudrajad Kuncoro, Menulis Skripsi/Tesis Dalam 60 Hari, (Yogyakarta : UPP STIM 

YKPN, 2015), h.122 
13

 Mudrajad Kuncoro, Menulis Skripsi…, h.123 
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arah bagi penelitian yang akan dilaksanakan, mencegah peneliti melakukan 

penelitian coba-coba, membantu peneliti untuk menghindari berbagai variabel 

pengganggu dan menjadi dugaan awal hasil penelitian.
14

 

BAB III berisi metode penelitian yang merupakan atas masalah yang diteliti 

agar lebih terarah.  Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk 

mendapatkan informasi dengan tujuan dan kegunaan. Metode penelitian terdiri 

dari jenis dan pendekatan penelitian, populasi dan sampel penelitian, sumber dan 

teknik pengumpulan data, devinisi operasional variabel, instrument penelitian dan 

teknik analisis data.
15

 

BAB IV berisi gambaran umum lokasi penelitian dan pembahasan hasil 

penelitian. Gambaran umum merupakan penyajian informasi mengenai lokasi 

penelitian yang dilakukan oleh peneliti. Hasil penelitian merupakan penjelasan 

penyajian data hasil penelitian yang sudah diolah yang disajikan dalam bentuk 

tabel atau grafik. Penyajian data ini disertai dengan penjelasan secara deskriptif 

sehingga memperjelas sajian tabel atau grafik tersebut. 

BAB V berisi kesimpulan dan saran. Dimana kesimpulan merupakan 

penyajian secara singkat apa yang diperoleh dari pembahasan serta menjawab 

hipotesis awal dan saran merupakan anjuran yang diberikan peneliti kepada pihak 

yang berkepentingan terhadap hasil penelitian dan berguna  bagi peneliti 

selanjutnya. 
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 Morissan, Metode Penelitian…, h.18 
15

 Morissan, Metode Penelitian…, h.22 
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DAFTAR PUSTAKA merupakan suatu susunan tulisan diakhir sebuah 

karya ilmiah yang isinya berupa nama penulis, judul tulisan, penerbit, identitas 

penerbit, dan tahun terbit. Daftar pustaka ini digunakan sebagai sumber atau 

rujukan seseorang penulisan dalam penelitian. 
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BAB II 

KAJIAN TEORI DAN KERANGKA BERPIKIR 

A. Kajian Teori 

1. Kepuasan Pelanggan  

a. Pengertian Kepuasan Pelanggan 

Kata kepuasan berasal dari bahasa latin “Satis” artinya yang cukup 

baik dan memadai, sedangkan “Facio” artinya melakukan atau membuat. 

Jadi kepuasan bisa diartikan sebagai “upaya pemenuhan sesuatu”. Karena 

itu pelanggan tidak akan puas apabila pelanggan mempunyai persepsi 

bahwa harapannya belum terpenuhi dan pelanggan akan merasa puas jika 

persepsinya sama atau lebih dari yang diharapkannya. Dari hal ini terlihat 

bahwa yang penting adalah persepsi dan bukan aktual. Jadi, bisa terjadi 

bahwa secara actual suatu produk mempunyai potensi untuk memenuhi 

harapan pelanggan tetapi ternyata hasil dari persepsi pelanggan tidak sama 

dengan yang diinginkan oleh produsen.
16

 

Kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja atau hasil 

suatu produk dengan harapan-harapannya.
17

. Kepuasan merupakan suatu 

respon emosi seseorang terhadap suatu hal yang tengah dihadapinya. 

Emosi berarti menunjukkan perasaan suka atau tidak suka terhadap suatu 

                                                           
16

 James, A.F Stoner Charles Wankel, Perencanaan dan Pengambalian Keputusan 

dalam Manajemen , (Jakarta: PT Rineka Cipta, 2003) h.98 
17

 Philip Kotler, Manajemen Pemasaran Jilid 1, (Jakarta: Salemba Empat, 2001)  

h.56 
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hal. Kepuasan merupakan kebutuhan dasar yang dapat digambarkan 

sebagai suatu hal yang menyenangkan. Rasa puas akan muncul jika 

dorongan tersebut dapat disalurkan dan begitu pula sebaliknya akan 

merasa tidak puas apabila dorongan-dorongan tersebut tidak dapat 

disalurkan.  

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi purna beli dimana alternative 

yang dipilih sekurang-kurangnya sama atau melampaui harapan 

pelanggan, sedangkan ketidakpuasan timbul apabila hasil (outcome) tidak 

memenuhi harapan. Konsumen yang merasa puas dengan nilai yang 

diberikan oleh produk atau jasa maka sangat besar kemungkinannya untuk 

menjadi konsumen dalam waktu yang lama.
18

 Kepuasan konsumen adalah 

sejauh mana anggapan kinerja produk memenuhi harapan pembeli. Bila 

kinerja produk lebih rendah ketimbang harapan konsumen, maka 

pembelinya merasa puas atau amat gembira. Sehingga, konsumen dapat 

menilai apakah puas ataupun tidak dari produk yang diterimanya yang 

sebelumnya telah memiliki ekpekstasi tertentu. Kepuasan konsumen dapat 

diciptakan melalui kualitas, pelayanan dan nilai. Kualitas mempunyai 

hubungan yang erat dengan kepuasan konsumen. Kualitas akan 

mendorong konsumen untuk menjalin hubungan yang erat dengan 

perusahaan. Dalam jangka panjang, ikatan ini memungkinkan perusahaan 

                                                           
18

 Engel, James F, dkk., Edisi keenam. Jilid 2.  Perilaku Konsumen. (Jakarta: 

Binarupa Aksara. 1995) h. 54 
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untuk memahami harapan dan kebutuhan konsumen sehingga akan dicapai 

kepuasan konsumen yang sesungguhnya.
19

 

Kepuasan pelanggan telah menjadi konsep sentral dalam teori dan 

praktik pemasaran serta merupakan salah satu tujuan esensial bagi dalam 

teori dan konsep pemasaran, serta merupakan salah satu tujuan esensial 

bagi aktivitas bisnis. Kepuasan pelanggan berkontribusi pada sebuah aspek 

krusial seperti terciptanya loyalitas pelanggan, meningkatkan reputasi 

perusahaan, berkurangnya elastisitas harga, berkurangnya biaya transaksi 

masa depan dan meningkatkan efesiensi dan produktivitas. 

Kesesuaian yang mengalami ketidaksesuaian antara harapan dengan 

kinerja aktual jasa atau produk, maka pelanggan berada pada 

diskonfirmasi. Jadi dapat disimpulkan dari beberapa pengertian tersebut 

menurut ahli bahwa kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

seseorang ketika menerima produk atau jasa yang ditawarkan serta 

membandingkan kinerja atas produk atau jada yang diterima dengan 

harapan yang dimiliki. 

b. Teori Kepuasan konsumen 

Teori-teori kepuasan konsumen oleh Tjiptono yang meliputi teori 

mikro, perspektif psikologi dari kepusan konsumen berdasarkan perspektif 

TQM.
20

 

1) Teori Ekonomi Mikro 
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 Philip Kotler dan Keller, Kevin Lane. Edisi ketiga belas. Jilid 1. Manajemen 

Pemasaran. Terjemahan oleh Bob Sabran MM. (Jakarta: Erlangga. 2009) h. 78 
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Teori ini mendefinisikan bahwa konsumen akan mengalokasikan 

sumber daya langka dalam kondisi dimana perbandingan antara 

kegunaan marginal (marginal utility) dan harga tiap jasa sama. 

2)  Perspektif Psikologi dari Kepuasan Konsumen 

a) Model Kognitif 

Konsumen memandang atribut yang digunakan ideal karena 

persepsi dan apa yang dirasakan konsumen sesuai harapannya. 

Kepuasan konsumen ditentukan oleh variabel kognitif, yaitu harapan 

pra pembelian dan perbedaan antara harapan pra pembelian dan 

persepsi purna beli. 

b) Model Afektif 

Model afektif mengatakan bahwa penilaian konsumen terhadap 

suatu jasa tidak semata-mata berdasarkan subyektif, aspirasi dan 

pengalaman. 

c) Konsep Kepuasan Konsumen dari Perspektif TQM 

Total Quality Management (TQM) dapat didefinisikan dari tiga 

kata yang dimiliki, yaitu: total (keseluruhan), quality (kualitas 

barang atau jasa), management (tindakan, cara, pengendalian dan 

pengarahan) 

c. Indikator kepuasan pelanggan 
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Menurut Consuegra, indikator kepuasan pelanggan ada 3 yaitu :
21

 

1) Kesesuaian harapan yaitu jasa yang ditawarkan sesuai dengan harapan 

para pelanggan. 

2) Persepsi kinerja yaitu hasil atau kinerja layanan yang diterima sudah 

sangat baik atau belum. 

3) Penilaian pelanggan yaitu dari secara keseluruhan layanan yang 

diterima pelanggan lebih baik atau tidak jika dibandingkan dengan jasa 

lainnya yang menawarkan jasa yang sama.  

d. Faktor-faktor kepuasan pelanggan: 

Potter dan Brotman, Johansson, serta Zeithaml dan Bitner 

mengemukakan bahwa terdapat lima faktor yang mempengaruhi kepuasan 

pelanggan yaitu:
22

 

1) Kualitas produk, yaitu pelanggan akan merasa puas bila hasil mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

2) Kualitas pelayanan atau jasa, yaitu pelanggan akan merasa puas bila 

mereka mendapatkan pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang 

diharapkan. 

3) Emosi, yaitu pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan 

keyakinan bahwa orang lain akan kagum terhadap dia bila 

menggunakan produk dengan merek tertentu yang cenderung 
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mempunyai tingkat kepuasan yang lebih tinggi. Kepuasan yang 

diperoleh bukan karena kualitas dari produk tetapi sosial atau self 

esteem yang membuat pelanggan merasa puas terhadap merek tertentu. 

4) Harga, yaitu produk yang mempunyai kualitas yang sama tetapi 

menetapkan harga yang relatif murah akan memberikan nilai yang lebih 

tinggi kepada pelanggan. 

5) Biaya, yaitu pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya tambahan 

atau tidak perlu membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk 

atau jasa cenderung puas terhadap produk atau jasa tersebut. 

Dalam mengevaluasi kepuasan pelanggan terhadap produk dan jasa, 

pelanggan umumnya mengacu pada berbagai faktor atau dimensi. Adapun 

faktor-faktor yang sering digunakan untuk mengevaluasi kepuasan 

pelanggan terhadap suatu produk yaitu:
23

 

1) Kinerja, karekteristik pokok dari suatu produk dan 

merupakankareteristik utama yang dipertimbangkan konsumen dalam 

membeli suatu produk. 

2) Ciri-ciri atau keistimewaan tambahan, dari fungsi dasar berkaitan 

dengan pilihan-pilihan produk dan pengembangannya, yaitu 

karakteristik skunder atau pelengkap. 

3) Keandalan, kecilnya kemungkinan suatu barang atau jasa rusak atau 

gagal fungsi dalam periode waktu tertentu dan kondisi tertentu. 
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4) Kesesuaian dengan spesifikasi, sejauh mana karekteristik desain dan 

operasi memenuhi standar yang ditetapkan sebelumnya berdasarkan 

keinginanan konsumen. 

5) Daya tahan , berkaitan dengan umur teknis dan umur produk. 

6) Mudah diperbaiki, meliputi kecepatan, kompetensi, kenyamanan, 

mudah direparasi, serta penanganan keluhan yang memuaskan. 

7) Estetika, daya tarik produk menurut penginderaan konsumen, misalnya 

model desain dan warna. 

e. Aspek dalam kepuasan pelanggan 

Menururt Supranto ada beberapa aspek kepuasan pelanggan yaitu : 

1) Ketanggapan pelayanan  

2) Kecepatan transaksi 

3) Keberadaan pelayanan 

4) Profesionalisme  

5) Kepuasan menyeluruh dengan jasa atau pelayanan  

2. Kualitas Produk  

a. Pengertian Kualitas Produk  

Produk merupakan segala sesuatu yang dapat ditawarkan produsen 

untuk diperhatikan, diminta, dicari, dibeli dan digunakan atau dikonsumsi 

pasar sebagai pemenuhan kebutuhan atau keinginan yang bersangkutan. 

Produk yang ditawarkan meliputi barang, jasa, dan gagasan. Produk 

secara konseptual berkaitan dengan pemahaman subyektif dari produsen 

atas sesuatu yang bisa ditawarkan sebagai usaha untuk mencapai tujuan 
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organisasi melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen sesuai 

dengan kompetensi dan kapasitas organisasi serta daya beli pasar.
24

 

Konsep produk menyatakan bahwa pelanggan akan lebih menyukai 

produk-produk yang menawarkan fitur-fitur yang paling bermutu, 

berprestasi, atau inovatif. Para manajer dalam organisasi ini berfokus pada 

membuat produk yang superior dan meningkatnya sepanjang waktu. Akan 

tetapi para manajer ini kadang-kadang terperangkap dalam urusan cinta 

dengan produk-produk mereka. Produk adalah segala sesuatu yang dapat 

ditawarkan ke pasar untuk memuaskan keinginan atau kebutuhan.
25

 

Menurut kotler, kualitas produk merupakan ciri dan karakteristik suatu 

barang atau jasa yang berpengaruh pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat.
26

 

Dalam perspektif ekonomi islam kualitas produk dipandang sebagai 

suatu hal yang penting karena ini menyangkut kesejahteraan konsumen 

dan memproduksi yang berkualitas untuk memenuhi kebutuhan yang 

merupakan kewajiban sosial.
27

 

Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk  adalah kemampuan suatu 

produk untuk memberikan manfaat atau yang didalamnya berkaitan  

dengan keawetan produk, keandalan produk serta produk yang mudah 

                                                           
24

 Fandi Tjiptono, Strategi Pemasaran edisi kedua, (Yogyakarta: ANDI, 1995) h. 
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digunakan atau diperbaiki, dengan tujuan untuk memberikan kepuasan 

terhadap pengguna produk tersebut.   

b. Indikator kualitas produk 

Menurut Garvin dalam Tjiptono terdapat beberapa indikator yang 

sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan terhadap suatu kualitas 

produk yang diungkapkan:
28

 

1) Kinerja (Performance) yaitu karakteristik operasi pokok dari produk 

yang dibeli. 

2) Keistimewaan Tambahan (Features) yaitu karakteristik sekunder atau 

pelengkap.  

3) Kehandalan (Reliability) yaitu kemungkinan kecil akan mengalami 

kerusakan atau kegagalan dipakai.  

4) Daya Tahan (Durability) yaitu ketahanan produk tersebut dapat 

digunakan. 

5) Kesesuaian dengan spesifikasi (Conformance to Specifications) yaitu 

sejauh mana karakteristik desain dan operasi memenuhi standar-

standar yang telah ditetapkan sebelumnya. 

6) Kemampuan melayani (Serviceability), meliputi kecepatan, 

kompetensi, kenyamanan, kemudahan direparasi, serta penanganan 

keluhan yang memuaskan. 

7) Estetika (Estethic) yaitu daya tarik produk terhadap panca indera. 
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8) Ketetapan kualitas yang dipersepsikan (Perceived Quality) yaitu citra 

dan reputasi produk serta tanggung jawab perusahaan terhadapnya. 

 

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas produk 

Ada macam-macam faktor yang mempengaruhi kualitas produk 

yaitu :
29

 

1) Tangibles yaitu penampilan fasilitas fisik alat-alat, sumber daya 

manusia, dan alat komunikasi. 

2) Reliability yaitu kemampuan menyediakan jasa sesuai janji. 

3) Assurance yaitu etika pengetahuan, sikap dalam menghadapi 

konsumen. 

4) Empathy yaitu ketepatan kerja, kepedulian, dan kemampuan member 

perhatian kepada konsumen. 

3. Harga 

a. Pengertian Harga 

Harga dalam teori ilmu ekonomi adalah nilai dan utility. Nilai berarti 

produk yang ditukarkan dengan produk lain sedangkan utility adalah suatu 

atribut yang melekat pada suatu barang sehingga dapat disimpulkan bahwa 

harga adalah nilai suatu barang yang dinyataan dengan uang.
30
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Harga adalah sejumlah uang yang ditukarkan untuk sebuah produk 

atau jasa.
31

 Lebih jauh lagi harga adalah sejumlah nilai yang konsumen 

tukarkan untuk sejumlah manfaat dengan memiliki atau menggunakan 

suatu barang atau jasa. Harga merupakan hal yang diperhatikan konsumen 

saat melakukan pembelian.
32

 Harga juga sering digunakan sebagai 

indikator nilai apabila harga tersebut dihubungkan dengan manfaat yang 

dirasakan atas suatu barang atau jasa. Dengan demikian dapat disimpulkan 

bahwa pada tingkatan tertentu harga bila manfaat yang dirasakan kosumen 

meningkat maka nilai harganya juga akan meningkat.
33

 

Menurut John C. Mowen dan Michael Minor, harga merupakan salah 

satu atribut penting yang dievaluasi oleh konsumen sehingga manajer 

perusahaan perlu benar-benar memahami peran tersebut dalam 

mempengaruhi sikap konsumen. Harga sebagai atribut dapat diartikan 

bahwa harga merupakan konsep keanekaragaman yang memiliki arti 

berbeda bagi tiap konsumen tergantung karakteristik konsumen, situasi, 

dan produk. Dengan kata lain, pada tingkatan harga tertentu yang telah 

dikeluarkan, konsumen dapat merasakan manfaat dari produk yang telah 

dibelinya. Dan konsumen akan merasa puas apabila manfaat yang mereka 
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dapatkan sebangding atau bahkan lebih tinggi dari nominal uang yang 

mereka keluarkan.
34

 

Penentuan harga yang akan ditentukan harus disesuaikan dengan 

tujuan perusahaan. Adapun tujuan penentuan harga oleh suatu perusahaan 

secara umum adalah sebagai berikut:
35

  

1) Untuk bertahan hidup 

Jika tujuan perusahaan dalam menentukan harga adalah untuk 

bertahan hidup. Penentuan harga ditentukan dengan cara melakukan 

penentuan harga semurah mungkin. Tujuannya adalah agar produk atau 

jasa yang ditawarkan laku di pasaran dengan harga murah, tetapi masih 

dalam kondisi yang menguntungkan. 

2) Untuk memaksimalkan laba 

Penentuan harga bertujuan agar penjualan meningkat sehingga 

laba menjadi maksimal. Penentuan harga biasanya dapat dilakukan 

dengan harga murah atau tinggi.  

3) Untuk memperbesar market share 

Untuk memperbesar market share yaitu maksudnya untuk 

memperbesar atau memperluas jumlah pelanggan. Penentuan harga 

yang murah diharapkan dapat meningkatkan jumlah pelanggan dan 

pelanggan pesaing beralih ke produk yang ditawarkan.  

                                                           
34

 Bagus Handoko, Pengaruh Promosi, Harga, dan Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Konsumen pada Titipan Kilat JNE Medan, Jurnal Ilmiah Manajemen dan 

Bisnis Volume.18, Nomor.1, h.64 
35

 Kasmir, S.E, M.M, Kewirausahaan, (Jakarta: PT Rajagrafindo Persada, 2010), 

h.176 



 
 

27 
 

4) Mutu produk 

Tujuan menentukan harga dengan pertimbangan mutu produk 

adalah untuk memberikan kesan bahwa produk atau jasa yang 

ditawarkan memiliki kualitas yang tinggi atau lebih tinggi dari kualitas 

pesaing. Biasanya harga ditentukan setinggi mungkin karena masih ada 

anggapan bahwa produk yang berkualitas adalah produk yang harganya 

lebih tinggi dibandingkan harga pesaing. 

5) Karena pesaing 

Penentuan harga dengan melihat harga pesaing bertujuan agar 

harga yang ditawarkan lebih kompetitif dibandingkan harga yang 

ditawarkan pesaing untuk produk tertentu atau sebaliknya bisa lebih 

rendah. 

b. Indikator harga  

Menurut Stanton ada empat indikator yang mempengaruhi harga 

yaitu :
36

 

1) Keterjangkauan harga  

2) Kesesuaian harga dengan kualitas produk 

3) Daya saing harga 

4) Kesesuaian harga dengan manfaat  

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi harga 

Ada lima faktor yang mempengaruhi harga, yaitu:
37
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1) Permintaan terhadap barang atau jasa bertambah, sedangkan jumlah 

barang atau jasa terbatas. 

2) Tinggin rendahnya biaya produksi. 

3) Pandangan masa depan dari produsen atau konsumen. 

4) Produsen mengetahui selera konsumen. 

5) Penawaran terhadap barang atau jasa bertambah, sedangkan daya beli 

konsumen tetap atau berkurang.  

4. Kualitas Layanan  

a. Pengertian Kualitas Layanan 

Menurut Yamit, kualitas layanan adalah kualitas dari suatu layanan 

yang diberikan kepada pelanggan baik pelanggan internal maupun 

pelanggan eksternal berdasarkan standar dari pelayanan.
38

 Kualitas 

merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk, jasa, 

manusia, proses, dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
39

 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan 

pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan 

pelanggan.
40

 Kualitas layanan adalah model yang menggambarkan kondisi 

pelanggan dalam bentuk harapan akan layanan dari pengalaman masa lalu, 

                                                                                                                                                               
37

 Philip Kotler dan Amstrong, Prinsip-prinsip Pemasaran Edisi Bahasa 

Indonesia,… h.65 
38

 Zulian Yamit, Manajemen Kualitas Produk dan Jasa, (Yogyakarta: Ekonisia, 

2005) h.  20 
39

 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran,…  h.47 
40

 Fandy Tjiptono, Strategi Pemasaran,… h.59 



 
 

29 
 

promosi dari mulut ke mulut, dan iklan dengan membandingkan pelayanan 

yang mereka harapkan dengan apa yang mereka terima/rasakan.
41

 

Menurut Payne, pelayanan merupakan hal, cara, atau melayani, 

menyediakan segala apa yang diperlukan orang.
42

 Pelayanan yang 

diberikan kepada pengguna jasa sangat penting bagi perusahaan yang 

menghasilkan jasa karena :
43

 

1) Pengguna jasa merupakan sumber pendapatan perusahaan karena 

pengguna jasa membayar jasa yang dijual. 

2) Kompensasi yang semakin hebat pada saat ini seiring dengan kemajuan 

teknologi. 

3) Hubungan erat antara jasa dengan pengguna jasa karena jasa dan 

pengguna jasa merupakan suatu bagian yang tidak dapat dipisahkan. 

4) Masyarakat semakin kritis, semakin maju, dan semakin mengetahui 

hak-hak untuk dilayani dengan sebaik-baiknya. 

5) Pelayanan merupakan produk kerjasama ketertiban satu unit kerja 

dengan unit kerja lainnya yang memerlukan perilaku dan sikap 

kerjasama dari para petugas. 

Kualitas layanan berfokus pada upaya pemenuhan kebutuhan 

pelanggan serta ketepatan penyampaian untuk mengimbangi harapan 

pelanggan. Kualitas layanan dapat dievaluasi dengan cara membandingkan 
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kualitas yang dialami atau diterima pelanggan perusahaan dengan layanan 

yang diharapkan.  

b. Indikator Kualitas Layanan 

Menurut Yoeti terdapat lima dimensi indikator dalam kualitas 

layanan, yaitu:
44

 

1) Berwujud (Tangibles), meliputi fasilitas fisik perlengkapan, karyawan, 

dan sarana komunikasi.  

2) Keandalan (Reabilty), yaitu kemampuan memberikan layanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan memuaskan.  

3) Ketanggapan (Responsiveness), yaitu keinginan para staff untuk 

membantu pelanggan dan memberika pelayanan dengan tanggap. 

4) Kepastian (Assurance), mencakup pengetahuan, kompetensi, 

kesopanan dan sifat dapat dipercaya yang dimiliki para staf. 

5) Empati, meliputi kemudahan dalam menjalin relasi, komunikasi yang 

baik, perhatia secara personal, dan pemahaman atas kebutuhan 

individual para pelanggan.   

Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir 

pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti citra kualitas yang baik bukanlah 

berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa melainkan dari 

sudut pandang atau persepsi pelanggan. Baik buruknya kualitas layanan 

jasa menjadi tanggung jawab seluruh bagian organisasi perusahaan. Oleh 
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sebab itu, baik tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan 

penyedia jasa dalam memenuhi harapan pelanggannya secara konsisten. 

c. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas layanan 

Ada tiga faktor yang mempengaruhi kualitas layanan yaitu:
45

 

1) Informasi langsung yang diperoleh dari orang lain. 

2) Kebutuhan perorangan yang diperlukan. 

3) Pengalaman dalam pemakaian jasa 

 

5. Prabayar 

a. Pengertian prabayar 

Prabayar berasal dari bahasa Inggris, yaitu prepaid yang terdiri dari 

awalan pre- “sebelum” dan kata dasar dalam bentuk pasif paid “dibayar” 

atau secara harfiah berarti dibayar atau dibayarkan di muka.
46

 

Kata prabayar dan pascabayar pada awalnya memang hanya digunakan 

untuk penyebutan transaksi pembelian atau pembayaran pulsa telepon dan 

telepon seluler. Akan tetapi, saat ini kata ini juga digunakan untuk 

pembayaran tagihan listrik dan transaksi jual beli barang atau jasa 

lainnya.
47

  

b. Kelebihan prabayar  
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Ada dua kelebihan dalam menggunakan  kartu prabayar, yaitu :
48

  

1) Dapat bebas mengisi pulsa dengan nominal berapa saja dan kapan 

saja. Berbeda dengan pascabayar walaupun tidak dipakai, nominal 

serta tagihan harus terus dibayar pada waktu yang telah ditentukan. 

2) Tidak ribet dalam pembayaran tagihan. 

c. Kekurangan prabayar 

Ada dua kekurangan dari kartu prabayar yaitu :
49

 

1) Pada umumnya harga paket layanan akan sedikit lebih mahal, apabila 

dihitung secara akumulatif serta dibandingkan dengan pascabayar. 

2) Tidak adanya informasi mengenai pemakaian pulsa. 

6. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan 

Menurut Juran kualitas produk adalah “kecocokan penggunaan produk 

untuk memenuhi kebutuhan dan kepuasan pelanggan”. Kecocokan 

penggunaan suatu produk adalah apabila produk mempunyai daya tahan 

penggunaannya lama, produk yang digunakan akan meningkatkan citra atau 

status konsumen yang memakainya, produknya tidak mudah rusak, adanya 

jaminan kualitas dan sesuai etika bila digunakan.  

Menurut Feigenbaum menyatakan bahwa “kualitas produk adalah 

kepuasaan pelanggan sepenuhnya. Suatu produk berkualitas apabila member 
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kepuasan sepenuhnya kepada konsumen yaitu sesuai dengan apa yang 

diharapkan konsumen atas suatu produk.
50

  

Berdasarkan pendapat diatas, peneliti dapat menyimpulkan bahwa 

pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan adalah dengan adanya 

kualitas produk yang baik, maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan 

sepenuhnya. 

7. Pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan  

Menurut teori Lupiyoadi ada lima faktor yang harus di perhatikan 

perusahaan dalam menentukan kepuasan pelanggan, yaitu :
51

 

a. Kualitas produk, pelanggan akan merasa puas bila evaluasi mereka 

menunjukkan bahwa produk yang mereka gunakan berkualitas. 

b. Kualitas pelayanan, pelanggan akan merasa puas bila mendapatkan 

pelayanan yang baik atau sesuai dengan yang diharapkannya. 

c. Emosional, pelanggan akan merasa bangga dan mendapatkan keyakinan 

bahwa orang lain kagum kepadanya bila dia memakai produk dengan 

merek tertentu. 

d. Harga, produk dengan kualitas sama tapi menetapkan harga yang relative 

murah akan member nilai yang tinggi kepada pelanggannya. 

e. Biaya dan kemudahan, pelanggan yang tidak perlu mengeluarkan biaya 

tambahan atau membuang waktu untuk mendapatkan suatu produk, 

cenderung puas terhadap produk. 
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Jadi dapat disimpulkan ada pengaruh harga terhadap kepuasan 

pelanggan. Produk dengan kualitas yang sama tapi menetapkan harga yang 

relatif murah maka akan member nilai yang tinggi kepada pelanggannya.
52

 

8. Pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

Kualitas layanan yang di dapat dari kinerja yang baik akan memberikan 

suatu dorongan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka panjang, 

keadaan ini memungkinkan perusahaan untuk memahami dengan seksama 

harapan pelanggan serta kebutuhan mereka. Dengan demikian perusahaan 

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan.
53

 Baik buruknya kualitas layanan 

tergantung pada kemampuan penyedia jasa memenuhi harapan pelanggannya 

secara konsisten.
54

  

Kepuasan pelanggan terhadap pengalaman layanan tertentu akan 

mengarah pada evaluasi atau sikap keseluruhan terhadap kualitas pelayanan 

sepanjang waktu.
55
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B. Kerangka Berpikir  

 

 

 

    

H1     

      

  

      H2 

       

 

      H3   

     

 

 

 

       H4 

    Sumber : Iskandar
56

  

Gambar 2.1 

Kerangka Berpikir 

Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri (Studi pada Mahasiswa EKIS 

FEBI IAIN Bengkulu) 
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 Iskandar, Metode Penelitian Pendidikan dan Sosial (Kuantitatif dan Kualitatif ), (Jakarta: 

Gaung Persada Pers, 2008), h. 178 

Kualitas Produk (X1) 

Indikator : 

1. Performance  

2. Features 

3. Reliability 

4. Durability  

5. Conformance to 

Specifications 

6. Serviceability 

7. Estethic 

8. Perceived Quality  

 

Harga (X2)  
Indikator : 

1) Keterjangkauan harga 

2) Kesesuaian harga dengan 

kualitas produk 

3) Daya saing harga 

4) Kesesuaian harga dengan 

manfaat  

Kepuasan Pelanggan 

(Y) 

 Indikator : 

1. Kesesuaian 

harapan 

2. Persepsi Kinerja 

3. Penilaian 

Pelanggan 

Kualitas Layanan (X3) 

Indikator : 

1. Tangibles 

2. Reability  

3. Responsiveness  

4. Assurance 

5. Empaty 
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Keterangan : 

X    = Variabel Bebas ( variabel independen) 

Y    = Variabel Terikat (variabel dependen) 

               = Pengaruh masing-masing variabel X terhadap variabel Y 

    = Pengaruh simultan variabel X terhadap Y  

C. Hipotesis  

Berdasarkan kajian teori dan kerangka berpikir, maka dapat dirumuskan 

sebagai berikut : 

H1  : Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar 

Tri  

H2   : Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri 

H3  : Kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar 

Tri 

H4  : Kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan 

kartu prabayar Tri. 
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BAB III 

METODE PENELITIAN 

A. Jenis dan Pendekatan Penelitian  

1. Jenis Penelitian  

Jenis penelitian yang digunakan oleh peneliti yaitu menggunakan 

penelitian asosiatif. Jenis penelitian asosiatif adalah jenis penelitian yang 

bertujuan untuk mengetahui pengaruh atau hubungan dua variabel atau lebih.  

2. Pendekatan Penelitian  

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif asosiatif. Peneliti 

menggunakan jenis penelitian ini dikarenakan peneliti ingin menguji 

pengaruh kualitas produk, harga dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan kartu prabayar Tri.  

B. Waktu dan Lokasi Penelitian  

1. Lokasi Penelitian  

Lokasi penelitian ini dilakukan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam 

IAIN Bengkulu. Alasannya karena sebagian besar mahasiswa prodi Ekonomi 

Syariah menggunakan kartu prabayar Tri. 

2. Waktu Penelitian 

Waktu yang digunakan untuk melakukan penelitian ini dilaksanakan 

terhitung mulai bulan April sampai dengan Oktober 2019. 
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C. Populasi dan Sampel  

1. Populasi  

Populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari objek atau subjek 

yang mempunyai kuantitas dan karakteristik tertentu yang di tetapkan oleh 

peneliti untuk di pelajari dan kemudian di tarik kesimpulannya.
57

 Populasi 

dalam penelitian ini adalah seluruh mahasiswa FEBI prodi Ekonomi Syariah 

angkatan 2015 yang menggunakan kartu prabayar Tri sebanyak 229 orang. 

Peneliti memilih seluruh mahasiswa FEBI prodi Ekonomi Syariah angkatan 

2015 karena sebagian besar mahasiswa Ekonomi Syariah menggunakan kartu 

prabayar Tri.  

2. Sampel 

Sampel penelitian adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang 

dimiliki oleh populasi tersebut. Sampel dalam penelitian ini adalah 

mahasiswa ekonomi syariah IAIN Bengkulu.. Karena jumlah populasi dalam 

penelitian ini adalah mahasiswa ekonomi syariah IAIN Bengkulu angkatan 

2015, maka tidak memungkinkan untuk diteliti seluruhnya, sehingga di 

perlukan sampel yang merupakan bagian dari populasi. 

       Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan metode Sampling 

Insidental. Sampling Insidental adalah teknik penentuan sampel 

berdasarkan kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan atau 
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insidental bertemu dengan penulis dapat digunakan sebagai sampel, bila 

dipandang orang yang kebetulan ditemui itu cocok sebagai sumber data.
58

  

       Jumlah sampel pada penelitian ini ditentukan berdasarkan penentuan 

jumlah sampel dengan formula Slovin, yaitu : 

  
 

  ( )    
 

Keterangan : 

n = sampel 

N = populasi 

d = Nilai Presisi (Tingkat kesalahan) 10% 

Pada penelitian ini tingkat kesalahan yang digunakan yaitu sebesar 

10% sehingga nilai d atau sig sebesar 0,1. Berdasarkan rumus tersebut, 

dengan populasi sebanyak 229 mahasiswa maka perhitungan jumlah 

sampel adalah sebagai berikut : 

  
   

    (   )    
 

      n = 69,60 

n = 69,60. Jadi, jumlah sampel pada penelitian ini dibulatkan menjadi 70 

responden, yang juga akan menjadi informan pada penelitian ini. 

D. Sumber dan Teknik Pengambilan Data  

1. Sumber data  

a. Data primer adalah data yang diperoleh secara langsung. Data yang 

dikumpulkan dan diolah sendiri oleh peneliti langsung dari sumber utama. 
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Dalam penelitian ini data yang diperoleh secara langsung dengan 

memberikan kuisioner.  

b. Data skunder adalah data yang diperoleh dari buku-buku atau jurnal ilmiah.  

2. Teknik pengumpulan data  

Teknik pengumpulan data merupakan cara mengumpulkan data yang 

dibutuhkan untuk menjawab rumusan masalah penelitian.
59

 Teknik 

pengumpulan data yang relevan untuk menganalisis masalah dengan 

menggunakan : 

a. Observasi  

Pada teknik ini peneliti menggunakan data dengan mengamati secara 

langsung di lapangan objek yang akan diamati. 

b. Kuisioner  

Teknik pengumpulan data dengan cara member seperangkat 

pertanyaan atau pernyataan tertulis kepada responden untuk dijawabnya. 

c. Dokumentasi  

Dokumentasi merupakan teknik pengumpulan data dengan 

menggunakan catatan peristiwa yang sudah dialami. Dokumentasi bisa 

berbentuk gambar ataupun tulisan.  

E. Definisi Operasional Variabel  

Pada penelitian ini terdapat dua variabel, yaitu : 

1. Variabel Independen (X) 

                                                           
59

 Sugiyono, Metode Penelitian Kuantitatif dan Kualitatif,  (Bandung: Alfabeta, 2014), 

h.78 



 
 

41 
 

Pada penelitian ini yang menjadi variabel independennya adalah 

kualitas produk, harga, dan kualitas layanan yang ada pada kartu prabayar 

Tri.  

2. Variabel Dependen (Y) 

Pada penelitian ini yang menjadi variabel dependennya adalah kepuasan 

pelanggan terhadap kartu prabayar Tri.  

F. Instrumen Penelitian  

Pada prinsipnya meneliti adalah melakukan pengukuran, maka harus ada alat 

ukur yang baik. Alat ukur dalam penelitian biasanya dinamakan instrument 

penelitian. Jadi instrument penelitian adalah segala peralatan yang digunakan 

untuk memperoleh, mengolah dan menginterpretasikan informasi dari para 

responden yang dilakukan degan pola pengukuran yang sama. Susunan instrument 

untuk suatu penelitian tidak akan selalu sama dengan penelitian yang lainnya 

karena setiap penelitian memiliki mekanisme kerja yang berbeda-beda.
60

 

Skala Likert yaitu skala sikap yang menggunakan 5 pilihan jawaban 

responden. Dalam hal ini untuk mengukur jawaban responden dari pengisian 

kuisioner mengenai pengaruh kualitas produk, harga dan layanan terhadap 

kepuasan pelanggan yaitu sebagai berikut :
61

 

Jawaban sangat setuju    diberi bobot 5 

Jawaban setuju     diberi bobot 4 

Jawaban netral     diberi bobot 3 
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Jawaban tidak setuju    diberi bobot 2 

Jawaban sangat tidak setuju   diberi bobot 1 

G. Teknik Analisis Data  

1. Pengujian Kualitas Data  

a. Uji Validitas Data 

Validitas adalah derajat ketepatan/kelayaan instrument yang 

digunakan untuk mengukur apa yang akan diukur serta sejauh mana 

istrumen tersebut menjalankan fungsi pengukurannya. Suatu skala 

pengukuran disebut valid jika melakukan apa yang seharusnya dilakukan 

dan mengukur apa yang seharusnya diukur. Bila skala pengukuran tidak 

valid maka tidak bermanfaat bagi peneliti karena tidak mengukur dan 

melakukan yang seharusnya dilakukan. Uji validitas ini menggunakan 

korelasi Correted Item-Total Correlation. Pengambilan keputusan jika : 

1) r-hitung > r-tabel maka butir tersebut valid 

2) r-hitung < r-tabel maka butir tersebut tidak valid 

b. Uji Realibilitas data  

Realibilitas adalah indeks yang menunjukkan sejauh mana suatu alat 

ukur dapat dipercaya atau dapat diandalkan. Jika suatu alat pengukur 

dipakai dua kali utuk mengukur gejala yang sama dan hasil pengukuran 

yang diperoleh relative konsisten, maka alat pengukur tersebut reliable. 

Dengan kata lain, reliabilitas menunjukkan konsistensi alat pengukur 

didalam pengukur gejala yang sama. Pengujian reliabilitas instrument 

dengan menggunakan rumus Alpha Cronbach karena instrument 
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penelitian ini berbentuk angket dan skala bertingkat, dengan pengambilan 

keputusan.  

1) Cronbach Alpa > 0,50 maka dikatakan reliable 

2) Cronbach Alpa < 0,50 maka dikatakan tidak valid 

2. Pengujian Uji Asumsi Dasar  

a. Uji Normalitas data 

Uji normalitas digunakan untuk mengkaji data variabel bebas (X) 

dan data variabel terikat (Y) pada persamaan regresi yang dihasilkan yaitu 

berdistribusi normal dan berdistribusi tidak normal. Persamaan regresi 

dikatakan baik jika mempunyai data. Variabel bebas dan variabel 

tergantung berdistribusi mendekati normal atau normal sekali. Untuk 

mengetahui populasi berdistribusi normal atau tidak dalam proposal ini 

menggunakan uji kolmogorov-smirnov dengan bantuan komputer program 

SPSS 16 for windows. Untuk menentukan normalitas digunakan pedoman 

sebagai berikut : 

1) Signifikn uji (α) = 0,05 

2) Jika sig > α maka sampel berasal dari populasi yang berdistribusi 

normal. 

3) Jika sig < α maka sampel tidak berasal dari populasi yang berdistribusi 

normal. 

3. Pengujian Uji Asumsi Klasik (Uji Multikolinearitas)  

Uji multikolinearitas dapat dideteksi dengan menganalisis matrik 

korelasi variabel-variabel independen atau dengan menggunakan 
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perhitungan nilai stolerance dan variance inflation faktor (VIF) tidak lebih 

dari 10 dan nilai tolerance tidak kurang dari 0,1 maka model regresi dapat 

dikatakan bebas dari masalah multikolinearitas.  

4. Pengujian Hipotesis 

Pada pengujian hipotesis penelitian ini menggunakan metode regresi 

linier sederhana, uji statistic dengan mengunakant-test. 

1) Analisis Regresi Berganda 

Didasarkan pada hubungan fungsional ataupun kausal suatu variabel 

independen dengan suatu variabel dependen, persamaan secara umum 

regresi sederhana dirumuskan : 

Y= a + b1X1 + b2X2 + b3X3 + e 

Keterangan: 

Y= Variabel Akibat (Dependent) 

X= Variabel Faktor Penyebab (Independent) 

a= Konstanta 

b= Koefesien variable X 

e= error terms atau faktor pengganggu 

2) Uji t-test 

Uji T-test memiliki tujuan untuk mengetahui besarnya pengaruh 

masing-masing variable independen secar persial terhadap variable 

dependen. Penerapan kualitas pelayanan dan teknik pembayaran angsuran 

adalah sebagai berikut: 

Sig >α maka H0 diterima dan Ha ditolak 
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Sig <α maka H0 ditolak dan Ha diterima 

3) Uji F  

Uji F adalah pengujian terhadap koefisien regresi secara simultan. 

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui pengaruh semua variabel 

independen yang terdapat didalam model secara bersama-sama (simultan) 

terhadap variabel dependen. Untuk menguji hipotesis secara bersama-sama 

simultan dengan criteria sebagai berikut : 

1) Sig > α (0,05) maka Ho diterima dan Ha ditolak, berarti tidak ada 

pengaruh signifikan antara variabel independen dan dependen. 

2) Sig < α (0,05) maka Ho ditolak dan Ha diterima, berarti ada pengaruh 

signifikan antara variabel independen dan dependen. 

4) Koefesien Determinasi (R
2
) 

Koefisien Determinasi (R
2
) merupakan ukuran yang mengatakan 

seberapa baik garis regresi sampel cocok (sesuai) dengan datanya. Koefisien 

determinasi digunakan untuk mengetahui seberapa besar persentase 

kontribusi pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Perhitungan koefisien determinasi dilakukan pada 

pengaruh antara (X1), (X2), (X3), dan (Y).  

Dalam memberikan interprestasi secara sederhana terhadap angka 

indeks korelasi r pengaruh kualitas produk (X1), harga (X2), dan kualitas 
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layanan (X3) terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada umunya digunakan 

sebagai berikut :
62

 

Tabel 3.1 

Indeks Korelasi 

Proporsi / Internal 

Koefisien 

Keterangan 

0% - 19,99% Sangat rendah 

20% - 39,99% Rendah 

40% - 59,99% Sedang 

60% - 79,99% Kuat 

80% - 100% Sangat kuat 
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BAB IV 

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 

 

A. Gambaran Umum  

1. Deskripsi Lokasi Penelitian  

a. Sejarah Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Bengkulu 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) merupakan salah satu 

fakultas di IAIN Bengkulu berdasarkan Peraturan Menteri Agama 

Republik Indonesia Nomor 30 Tahun 2015. 

Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam (FEBI) memiliki 4 program 

studi, yaitu: 

1. Prodi Ekonomi Syariah 

2. Prodi Perbankan Syariah 

3. Prodi Manajemen Zakat dan Wakaf 

4. Prodi Manajemen Haji dan Umroh 

Perkembangan lembaga keuangan syariah baik perbankan maupun 

non perbankan yang begitu pesat mendorong IAIN Bengkulu untuk 

mendirikan fakultas sendiri yang khusus menyelenggarakan pendidikan 

ekonomi dan bisnis Islam. 

Alumni Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Bengkulu akan 

menjadi lembaga pendidikan ekonomi Islam yang selalu akan 

dikembangkan dengan sains dan kewirausahaan agar terciptanya 

ekonomi masyarakat yang baik dan bersih.  
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b. Visi dan Misi Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Bengkulu  

1. Visi 

“Unggul dalam kajian dan pengembangan Ilmu Ekonomi dan Bisnis 

Islam yang memadukan sains dan berjiwa kewirausahaan di Asia 

Tenggara tahun 2037”. 

2. Misi 

a. Menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran yang efektif, 

dinamis, dan professional dalam ekonomi dan bisnis Islam. 

b. Melakukan penelitian dalam bidang ekonomi dan bisnis Islam. 

c. Melaksanakan pengabdian masyarakat di bidang ekonomi dan 

bisnis Islam yang berbasis pada pemberdayaan. 

d. Menjalin kerjasama secara produktif dengan lembaga keuangan, 

pemerintah, dan swasta di tingkat lokal, nasional, dan 

internasional.  

c. Deskripsi Prodi Ekonomi Syariah IAIN Bengkulu 

Prodi Ekonomi Syariah merupakan salah satu program studi yang 

terdapat pada Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN 

Bengkulu.Sebelum Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam IAIN Bengkulu 

terbentuk, program studi ini satu-satunya yang ada di Fakultas Ekonomi 

yang dulunya bergabung dalam Dakultas Syariah dan Ekonomi Islam. 
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Berikut visi-misi Prodi Ekonomi Syariah IAIN Bengkulu : 

1. Visi  

“Unggul dalam kajian dan pengembangan Ilmu Ekonomi dan Bisnis 

Islam yang memadukan sains dan berjiwa kewirausahaan di Asia 

Tenggara tahun 2037”. 

2. Misi  

a. Menyelenggarakan pendidikan dan pengajaran yang efektif, 

dinamis, dan professional dalam ekonomi dan bisnis Islam. 

b. Melakukan penelitian dalam bidang ekonomi dan bisnis Islam. 

c. Melaksanakan pengabdian masyarakat di bidang ekonomi dan 

bisnis Islam yang berbasis pada pemberdayaan. 

d. Menjalin kerjasama secara produktif dengan lembaga keuangan, 

pemerintah, dan swasta di tingkat lokal, nasional, dan internasional.  

3. Tujuan 

a. Menghasilkan sarjana dalam bidang ekonomi syariah yang 

memiliki kemampuan akademik dan professional. 

b. Menghasilkan dalam bidang ekonomi syariah yang beriman, 

berakhlak mulia, memiliki kecakapan sosial dan manajerial, serta 

berjiwa wirausaha. 

c. Menjadikan Program Studi Ekonomi Syariah sebagai pusat kajian 

dan penelitian ekonomi syariah. 

d. Menjadikan Program Studi Ekonomi Syariah sebagai pusat 

unggulan dalam bidang kewirausahaan. 
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e. Mewujudkan masyarakat yang berorientasi kepada sistem 

ekonomi syariah dan berjiwa entrepreneur.  

4. Profil Lulusan 

Tabel 4.1 

Profil Lulusan 

Prodil Lulusan Standar Kompetensi Lulusan 

1. Akademis 

2. Peneliti 

3. Konsultan  

4. Perencana 

Ekonomi dan 

Pembangunan 

yang berbasis 

syariah. 

5. Analisis kebijakan 

fiskal, moneter, 

dan keuangan 

syariah. 

6. Tenaga ahli bidang 

keuangan syariah. 

7. Praktisi ekonomi 

dan keuangan 

syariah.  

1. Menguasai teori dan pemikiran 

ekonomi dalam kerangka mikro dan 

makro ekonomi serta mampu 

mengembangkannya dalam konteks 

ekonomi saat ini. 

2. Menguasai teori-teori ilmu dan 

metodologi ekonomi Islam dan 

implementasinya dalam pengembangan 

sistem ekonomi yang berkeadilan di 

atas nilai-nilai syariah. 

3. Mampu mengembangkan substansi 

ekonomi syariah ke model ekonomi 

secara matematis. 

4. Memiliki kemampuan analisis 

kuantitatif fan kualitatif yang memadai 

untuk mengembangkan penelitian dan 

penulisan karya ilmiah di bidang ilmu 

ekonomi syariah.  

5. Mampu merumuskan solusi dan strategi 

terhadap problem ekonomi dan 

pembangunan ekonomi masyarakat 

yang berkeadilan. 

6. Memahami konsep moneter dengan 

perspektif ekonomi syariah dan 

pengembangan dalam investasi dan 

instrument keuangan syariah. 

7. Menguasai teori keuangan dan 

implementasi dalam mendesain 

instrument keuangan berbasis syariah. 
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2. Deskripsi  Responden 

  Pada penelitian ini, peneliti menyebarkan kuisioner kepada mahasiswa 

prodi ekonomi syariah IAIN Bengkulu angkatan 2015 dengan jumlah sampel 

sebanyak 70 responden. Deskripsi responden dari jawaban kuisioner yag 

diberikan kepada 70 responden akan diuraikan berdasarkan jenis kelamin dan 

umur responden.  

a. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin  

 

 
Grafik 4.1 

Grafik Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 
 

   Berdasarkan data yang terdapat pada grafik diatas, bahwa 

responden pada penelitian di dominasi oleh mahasiswa ekonomi syariah 

angkatan 2015 dengan jenis kelamin laki-laki sebanyak 25 orang dan 

persentase 35,72 %. Sedangkan responden mahasiswa syariah dengan jenis 

kelamin perempuan sebanyak 45 orang dan persentase 64,29 % .  
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Tabel 4.2 

Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin 

Jenis Kelamin Jumlah Responden Persentase 

Laki-laki 25 35,72 % 

Perempuan 45 64,29 % 

Total 70 100 % 

 

   Berdasarkan data yang terdapat pada table di atas, disimpulkan 

bahwa responden pada penelitian ini di dominasi oleh mahasiswa dengan 

jenis kelamin . 

b. Karakteristik Responden Berdasarkan Umur  

 

 
Grafik 4.2 

Grafik Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

    

   Berdasarkan data yang terdapat pada grafik di atas, bahwa 

responden pada penelitian di dominasi oleh mahasiswa syariah angkatan 

2015 umur 21 tahun sebanyak 8 orang dengan persentase 11,43 %, umur 

22 tahun sebanyak 47 orang dengan persentase 67,14 %, umur 23 tahun 
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sebanyak 11 orang dengan persentase 15,72 %, umur 24 tahun sebanyak 3 

orang dengan persentase 4,28 % dan umur 25 tahun sebanyak 1 orang 

dengan persentase 1,43 %. 

Tabel 4.3 

Karakteristik Responden Berdasarkan Umur 

Umur Jumlah Responden Persentase 

21 8 11,43 % 

22 47 67,14 % 

23 11 15,72 % 

24 3 4,28 % 

25 1 1,43 % 

Total 70 100 % 

 

   Berdasarkan data yang terdapat pada table diatas, dapat 

disimpulkan bahwa responden pada penelitian ini didominasi mahasiswa 

umur . 

B.  Hasil Penelitian 

  Data hasil penelitian dikumpulkan dengan cara membagikan kuisioner  

kepada 70 orang mahasiswa Fakultas Ekonomi dan Bisnis Islam prodi Ekonomi 

Syariah yang merupakan pelanggan kartu prabayar Tri. Data diperoleh dengan 

cara peneliti menemui langsung mahasiswa tersebut dan memberikan kuisioner 

untuk diisi. Setelah itu, data tersebut ditabulasi dan dianalisis dengan 

menggunakan bantuan program SPSS.  

1. Pengujian Kualitas Data 

a. Uji Validitas  

Pengujian ini dilakukan untuk mengetahui apakah pernyataan 

kuesioner yang ada dapat mengungkapkan data-data yang ada pada variabel-
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variabel penelitian secara tepat. Hasil dari pengujian validitas kuisioner 

dapat diketahui sejauh mana data yang terkumpul sesuai dengan variabel-

variabel penelitian. 

Untuk tingkat validitas dilakukan uji signifikan dengan 

membandingkan r hitung dengan r tabel untuk jumlah 70 orang (N=70) 

dengan alpha 0,05 (α = 5%) didapat r tabel sebesar 0,2352. Apabila r hitung 

lebih besar dari r table (r hitung > r table) dan nilai r positif, maka butir 

pernyataan tersebut dapat dikatakan valid, dan sebaliknya apabila (r hitung 

< r table) maka pernyataan tersebut tidak valid. Hasil analisis dapat dihitung 

pada table berikut:  

Tabel 4.4 

Hasil Uji Validitas Variabel Penelitian 

Variabel Item 

Pernyataan  

R hitung R tabel Keterangan  

Kualitas 

Produk (X1) 

1 0,746 0,2352 Valid 

2 0,765 0,2352 Valid 

3 0,784 0,2352 Valid 

4 0,327 0,2352 Valid 

Harga (X2) 1 0,844 0,2352 Valid 

2 0,637 0,2352 Valid 

3 0,839 0,2352 Valid 

4 0,755 0,2352 Valid 

5 0,620 0,2352 Valid 

Kualitas 

Layanan 

(X3) 

1 0,606 0,2352 Valid 

2 0,649 0,2352 Valid 

3 0,730 0,2352 Valid 

4 0,797 0,2352 Valid 

5 0,687 0,2352 Valid 

Kepuasan 

Pelanggan 

(Y) 

1 0,784 0,2352 Valid 

2 0,720 0,2352 Valid 

3 0,671 0,2352 Valid 

4 0,671 0,2352 Valid 

5 0,634 0,2352 Valid 

(Sumber : Data primer yang diolah, 2019) 
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Berdasarkan hasil uji validitas pada tabel diatas, dapat diketahui 

bahwa nial r hitung untuk keempat variabel yang diuji bernilai positif dan 

lebih besar dari r table. Oleh karena itu, dapat disimpulkan bahwa 

keseluruhan butir pernyataan dari setiap variabel yang digunakan dalam 

penelitian ini dinyatakan valid. 

b. Uji Reliabilitas Data  

Uji reliabilitas untuk mengukur suatu kuisioner yang merupakan 

indikator dari variabel. Suatu kuisioner dikatakan reliable atau handal jika 

jawaban seseorang terhadap pernyataan adalah konsisten. Pengujian 

reliabilitas dengan menggunakan Cronbach alpha > 0,50 maka variabel 

dikatakan reliabel. Berikut hasil uji reliabilitas dalam penelitian ini:  

Tabel 4.5 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Produk (X1) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.564 4 

(Sumber : Hasil analisis SPSS, 2019) 

 

Dari table diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha adalah 

sebesar 0,564 dan lebih besar dari α = 0,50 (0,564 > 0,50), sehingga dapat 

disimpulkan bahwa sehingga dapat disimpulkan bahwa alat ukur atau 

instrumen yang digunakan dalam penelitian ini adalah reliabel. 
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Tabel 4.6 

Hasil Uji Reliabilitas Harga (X2) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.796 5 

(Sumber : Hasil analisis SPSS, 2019) 

 

Dari table diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha adalah 

sebesar 0,796 dan lebih besar dari α = 0,50 (0,796 > 0,50), sehingga dapat 

disimpulkan bahwa alat ukur atau instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah reliabel. 

 

Tabel 4.7 

Hasil Uji Reliabilitas Kualitas Layanan (X3) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.722 5 

(Sumber : Hasil analisis SPSS, 2019) 

 

Dari table diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha adalah 

sebesar 0,722 dan lebih besar dari α = 0,50 (0,722 > 0,50), sehingga dapat 

disimpulkan bahwa alat ukur atau instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah reliabel. 
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Tabel 4.8 

Hasil Uji Reliabilitas Kepuasan Pelanggan (Y) 

Reliability Statistics 

Cronbach's 

Alpha N of Items 

.722 5 

(Sumber : Hasil analisis SPSS, 2019) 

 

Dari table diatas dapat diketahui bahwa nilai Cronbach Alpha adalah 

sebesar 0,722 dan lebih besar dari α = 0,50 (0,722 > 0,50), sehingga dapat 

disimpulkan bahwa alat ukur atau instrumen yang digunakan dalam 

penelitian ini adalah reliabel. 

2. Uji Asumsi Dasar 

a. Uji Normalitas 

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi variabel 

terikat dan bebas keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Uji ini 

menggunakan One Sample Kolmogrov-Smirnov dengan ketentuan nilai 

signifikasi > 0,05 maka model regresi berdistribusi normal.  

Berikut disajikan hasik uji nirmalitas data dari penelitian yang telah 

dilakukan : 
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Tabel 4.9 

Hasil Uji Normalitas Data 

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test 

  Unstandardized 

Predicted Value 

N 70 

Normal Parameters
a
 Mean 17.4285714 

Std. Deviation 3.02321529 

Most Extreme 

Differences 

Absolute .057 

Positive .057 

Negative -.042 

Kolmogorov-Smirnov Z .479 

Asymp. Sig. (2-tailed) .976 

a. Test distribution is Normal. 

  (Sumber : Hasil analisis SPSS, 2019) 

 

  Berdasarkan hasil uji normalitas pada table di atas menunjukkan 

bahwa nilai signifikasi lebih besar dari 0,05 yaitu 0,976. Maka model 

regresi dapat disimpulkan bahwa data yang diuji berdistribusi normal dan 

layak untuk digunakan. 

3. Uji Asumsi Klasik 

a. Uji Multikolinearitas 

Uji multikolinearitas bertujuan untuk menguji apakah model regresi 

ditemukan adanya korelasi antar variabel bebas (independen). Cara 

menguji terjadi atau tidaknya multikolinearitas adalah dengan 

menggunakan nilai tolerance > 0,01 dan nilai VIF < 10, maka model 

regresi dapat dikatakan bebas dari multikolinearitas. 
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Berikut hasil dari uji multikolinearitas : 

Tabel 4.10 

Hasil Uji Multikolinearitas 

 

Model 

Collinearity Statistics 

Tolerance VIF 

1 (Constant)   

X1 .459 2.178 

X2 .680 1.472 

X3 .541 1.850 

  (Sumber: Data Primer yang diolah, 2019) 

Berdasarkan hasil uji multikolinearitas pada table di atas dapat dilihat 

tidak ada nilai Tolerance kurang dari 0,1 dan nilai Variance Inflantion 

Factor (VIF) kurang dari 10. Jadi, dapat disimpulkan bahwa tidak terdapat 

multikolinearitas antar variabel independen. 

4. Uji Hipotesis 

a. Analisis Regresi Linear Berganda  

Pada penelitian ini, uji statistik yang digunakan untuk menguji 

hipotesis penelitian adalah dengan menggunakan model regresi linear 

berganda. Hal ini dikarenakan pada penelitian ini peneliti ingin 

meneliti pengaruh dari tiga variabel bebas terhadap satu variabel 

terikat. Berikut hasil dari analisi regresi linear berganda : 

 

 



 
 

60 
 

Tabel 4.11 

Hasil Uji Regresi Linear Berganda 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardized 

Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.354 1.530  .885 .380 

X1 .325 .141 .250 2.300 .025 

X2 .168 .079 .190 2.128 .037 

X3 .518 .105 .493 4.919 .000 

a. Dependent Variable: Y     

  (Sumber : Data Primer yang diolah, 2019) 

 

Berdasarkan hasil uji regresi linear berganda pada tabel diatas, 

maka dapat dibuat persamaan regresi linear dalam penelitian ini 

sebagai berikut : 

Y = 1,354 + 0,325X1 + 0,168X2 + 0,518X3 + e 

Dari persamaan regresi linear di atas, dapat dijelaskan sebagai 

berikut:  

1) Nilai konstanta (β0) sebesar 1,354 artinya apabila Kualitas Produk 

(X1), Harga (X2) dan Kualitas Layanan (X3) dalam keadaan konstan 

atau 0, maka Kepuasan Pelanggan (Y) nilainya sebesar 1,354. 

2) Kualitas Produk (X1) memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan(Y) dengan nilai (β1) sebesar 0,325. 

3) Harga (X2) memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan(Y) dengan nilai (β2) sebesar 0,168. 
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4) Kualitas Layanan (X3) memiliki pengaruh positif terhadap Kepuasan 

Pelanggan(Y) dengan nilai (β2) sebesar 0,518. 

b. Uji t-test 

Uji parsial (Uji t) menunjukkan seberapa  jauh pengaruh satu 

variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi 

variabel dependen. Asumsinya adalah : 

a) Jika probabilitas (signifikansi) lebih besar 0,05 (α), maka variabel 

independen secara individual tidak berpengaruh terhadap variabel 

dependen. 

b) Jika probabilitas (signifikansi) lebih kecil 0,05 (α), maka variabel 

independen secara individual berpengaruh terhadap variabel 

dependen.  

Secara terperinci hasil uji t (uji parsial) dengan program SPSS 

dijelaskan dalam table berikut : 

Tabel 4.12 

Hasil Uji t 

Coefficients
a
 

Model 

Unstandardized 

Coefficients 

Standardiz

ed 

Coefficien

ts 

T Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 1.354 1.530  .885 .380 

X1 .325 .141 .250 2.300 .025 

X2 .168 .079 .190 2.128 .037 

X3 .518 .105 .493 4.919 .000 

a. Dependent Variable: Y     
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  (Sumber :  Data Primer yang diolah, 2019) 

1. Berdasarkan hasil uji t pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa 

nilai t hitung variabel kualitas produk sebesar 2,300 > t tabel 

sebesar 1,994 dan nilai sig untuk kualitas produk sebesar 

0,025 < 0,05, maka dapat dibuktikan bahwa kualitas produk 

secara parsial berpengaruh. 

2. Berdasarkan hasil uji t pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa 

nilai t hitung variabel harga sebesar 2,128 > t tabel sebesar 1,994 

dan nilai sig untuk harga sebesar 0,037 < 0,05, maka dapat 

dibuktikan bahwa harga secara parsial berpengaruh. 

3. Berdasarkan hasil uji t pada tabel diatas, dapat dilihat bahwa 

nilai t hitung variabel kualitas layanan sebesar 4,919 > t tabel 

sebesar 1,994 dan nilai sig untuk kualitas layanan sebesar 

0,000 < 0,05, maka dapat dibuktikan bahwa kualitas layanan 

secara parsial berpengaruh. 

c. Uji F 

Uji F digunakan untuk mengetahui apakah variabel 

Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan Kualitas Layanan (X3) 

secara simultan berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). Jika nilai signifikan < 0,05 maka terdapat 

pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan. Hasil 

dari penelitian dapat dilihat pada tabel berikut ini: 
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Tabel 4.13 

Hasil Uji F 

ANOVA
b
 

Model 

Sum of 

Squares df Mean Square F Sig. 

1 Regression 626.208 3 208.736 39.500 .000
a
 

Residual 348.778 66 5.285   

Total 974.986 69    

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1    

b. Dependent Variable: Y     

     Sumber: Data primer diolah 2019 

 

Berdasarkan tabel 4.13 di atas, hasil pengolahan uji statistik 

secara bersama-sama menggunakan SPSS yang menguji antara 

variabel Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan Kualitas Layanan 

(X3) terhadap Kepuasan Pelanggan(Y) maka diperoleh nilai 

signifikan F hitung sebesar 39.500 dengan tingkat signifikansi 

0.000 atau dibawah standar 0.05 yang berarti Kualitas Produk (X1), 

Harga (X2), dan Kualitas Layanan (X3) berpengaruh terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y). 

d. Koefisien Determinasi (R
2
) 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui 

besarnya sumbangan sebuah variabel atau lebih (variabel bebas) 

terhadap variasi (naik/turunnya) variabel yang lain (variabel 

terikat). Berikut ini hasil dari uji koefisien determinasi: 
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Tabel 4.14 

Uji Koefisien Determinasi (R
2
) 

Model Summary 

Model R R Square 

Adjusted R 

Square 

Std. Error of 

the Estimate 

1 .801
a
 .642 .626 2.29881 

a. Predictors: (Constant), X3, X2, X1  

       Sumber: Data primer diolah 2019 

 

Berdasarkan hasil uji R Square pada tabel 4.14 menunjukkan 

bahwa nilai R Square sebesar 0,642 atau sama dengan 64,2%. Hal ini 

menyatakan bahwa variabel Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan 

Kualitas Layanan (X3) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 

64,2% sedangkan 35,8% ditentukan oleh faktor lain.  

C. Pembahasan  

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri  

Berdasarkan hasil dari perhitungan regresi linear pada uji tmenunjukkan 

bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Hal ini dapat dibuktikan dengan nilai t hitung variabel kualitas produk sebesar 

2,300 > t tabel sebesar 1,994 dan nilai sig untuk kualitas produk sebesar 0,025 

< 0,05, artinya kualitas produk secara parsial berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Hasil penelitian ini mendukung teori dari Potter dan Brotman, Johansson  

serta Zeithaml dan Bitner bahwa kepuasan pelanggan di pengaruhi oleh 

kualitas produk. Sehingga kualitas produk menjadi salah satu pertimbangan 
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untuk pelanggan tetap menggunakan produk tersebut. Pelanggan yang sudah 

menggunakan produk tersebut tidak akan mudah terpengaruh dengan tawaran 

produk lain.  

Dengan demikian maka hipotesis penelitian pertama yang menyatakan 

bahwa kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan 

kartu prabayar Tri. 

2. Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri 

Berdasarkan hasil dari perhitungan regresi linear pada uji t menunjukkan 

bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasaan pelanggan. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai t hitung variabel harga sebesar 2,128 > t tabel sebesar 

1,994 dan nilai sig untuk harga sebesar 0,037 < 0,05, artinya kepuasan 

pelanggan di pengaruhi oleh faktor harga. 

Hasil penelitian ini mendukung teori dari Potter dan Brotman, Johansson  

serta Zeithaml dan Bitner bahwa kepuasan pelanggan di pengaruhi oleh 

harga. Harga merupakan salah satu faktor yang sangat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan yang menjadi pertimbangan pelanggan untuk tetap 

menggunakan produk tersebut.  

Dengan penjelasan diatas bahwa hipotesis yang kedua menyatakan 

bahwa harga terbukti berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan kartu prabayar Tri. 

3. Pengaruh Kualitas Layanan terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri 

Berdasarkan hasil dari perhitungan regresi linear pada uji t menunjukkan 

bahwa kualitas layanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
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Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung variabel kualitas layanan sebesar 4,919 

> t tabel sebesar 1,994 dan nilai sig untuk kualitas layanan sebesar 0,000< 0,05, 

artinya kepuasan pelanggan di pengaruhi oleh faktor kualitas layanan. 

Penelitian ini mendukung teori dari Yamit yang menyatakan bahwa suatu 

layanan yang diberikan kepada pelanggan akan berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Kualitas layanan merupakan hal yang diharapkan oleh 

pelanggan untuk bisa memenuhi keinginan dan harapan pelanggan. 

Dengan penjelasan di atas hipotesis yang ketiga menyatakan bahwa 

kualitas layanan terbukti memiliki pengaruh secara signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri.  

4. Pengaruh Kualitas Produk, Harga, dan Kualitas Layanan terhadap Kepuasan 

Pelanggan Kartu Prabayar Tri 

Berdasarkan hasil regresi linear berganda yang diperoleh dari 

perhitungan data dapat dinyataakan dalam persamaan Y = 1,354 + 0,325X1 + 

0,168X2 + 0,518X3. Persamaan tersebut menunjukkan bahwa nilai konstanta 

atau β0 dari persamaan regresi linear adalah sebesar 1,354 satuan yang berarti 

apabila kualitas produk (X1), harga (X2), dan kualitas layanan (X3) nilainya 

konstanta atau 0, maka kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri (Y) nilainya 

sebesar 1.354 satuan. Nilai koefisien regresi X1 sebesar 0,325 artinya apabila  

nilai kualitas produk meningkat satu satuan, maka nilai kepuasan pelanggan 

(Y) akan meningkat 0,325 satuan dengan asumsi tetap, demikian juga nilai 

koefisien X2 sebesar 0,168 artinya apabila nilai harga (X2) meningkat satu 

satuan, maka nilai kepuasan pelanggan (Y) akan meningkat 0,168 satuan 
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dengan asumsi X2 tetap. Dan juga nilai koefisien X3 sebesar 0,518 artinya 

aoabila nilai kualitas layanan (X3) meningkat satu satuan maka nilai kepuasan 

pelanggan (Y) akan meingkat 0,518 satuan dengan asumsi X3 tetap.  

Melalui perhitungan regresi linear pada uji F menunjukkan bahwa 

Kualitas produk, Harga, dan Kualitas Layanan berpengaruh signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar Tri. Hal ini dibuktikan dengan 

nilai F hitung 39.500 dan nilai signifikan sebesar 0,000 kurang dari 0,05. 

Dengan demikian maka hipotesis penelitian yang keempat yag 

menyatakan bahwa kualitas produk, harga, dan kualitas layanan secara 

simultan atau sama-sama terbukti berpengaruh siginifikan terhadap kepuasan 

pelanggan kartu prabayar Tri.  
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. KESIMPULAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan uji statistik yang dilakukan terkait dengan 

pengaruh kualitas produk, harga, dan kualitas layanan terhadap kepuasan 

pelanggan kartu prabayar Tri, maka dapat disimpulkan sebagai berikut : 

4. Kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar 

Tri. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung variabel kualitas produk sebesar 

2,300 > t tabel sebesar 1,994 dan nilai sig untuk kualitas produk sebesar 0,025 

< 0,05, maka dapat dibuktikan bahwa kualitas produk secara parsial 

berpengaruh. 

5. Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar Tri. Hal ini 

dibuktikan dengan nilai t hitung variabel harga sebesar 2,128 > t tabel sebesar 

1,994 dan nilai sig untuk harga sebesar 0,037 < 0,05, maka dapat dibuktikan 

bahwa harga secara parsial berpengaruh. 

6. Kualitas Layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan kartu prabayar 

Tri. Hal ini dibuktikan dengan nilai t hitung variabel kualitas layanan sebesar 

4,919 > t tabel sebesar 1,994 dan nilai sig untuk kualitas layanan sebesar 0,000 

< 0,05, maka dapat dibuktikan bahwa kualitas layanan secara parsial 

berpengaruh. 

7. Kualitas produk, harga, dan kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan kartu prabayar Tri. Hal ini dibuktikan dengan nilai signifikan F 
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hitung sebesar 39.500 dengan tingkat signifikansi 0.000 atau dibawah standar 

0.05 yang berarti Kualitas Produk (X1), Harga (X2), dan Kualitas Layanan 

(X3) berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

B. SARAN  

Suatu penelitian akan memiliki arti jika memberikan kontribusi atau 

manfaat bagi pembaca maupun penelitian berikutnya, maka saran dari penulis 

untuk peneliti berikutnya bisa mencari sampel yang lebih banyak lagi dan 

menggali variabel-variabel bebas yang lebih mendalam lagi, hal ini dikarenakan 

masih terdapat variabel lain yang mungkin berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan kartu prabayar Tri.  
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