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Abstrak

Tujuan dalam penelitian ini adalah untuk mengetahui dan menganalisis Pengaruh Kualitas Pelayanan, Kualitas
Produk, Harga, dan Promosi. Jenis penelitian ini adalah penelitian asosiatif, dimana variabel diukur dengan skala
likert. Alat yang digunakan dalam pengumpulan data adalah daftar pertanyaan (questionnaire) dan pengamatan
(observation). Jumlah populasi dalam penelitian ini adalah seluruh konsumen Kecamatan Medan Baru Kelurahan
Merdeka yang berjumlah 100 orang. Penarikan sampel dengan metode slovin atau yang dikenal rumus slovin.
Dalam penelitian ini jumlah sampel yaitu sebanyak 50 orang. Pengolahan atau analisis data menggunakan
perangkat lunak SPSS 21, dengan analisis deskriptif dan analisis regresi linear berganda. Hasil penelitian ini
menunjukkan bahwa: (1) secara parsial variabel kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan di
Kecamatan Medan Baru. (2) Secara parsial variabel kualitas produk mempengaruhi kepuasan pelanggan di
Kecamatan Medan Baru. (3) Secara parsial variabel harga mempengaruhi kepuasan pelanggan di Kecamatan
Medan Baru. (4) Secara parsial variabel promosi tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan di Kecamatan Medan
Baru. (5) Secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel kualitas pelayanan,
kualitas produk, harga, promosi mempengaruhi kepuasan pelanggan di Kecamatan Medan Baru Kata Kunci :
Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk, Harga, Promosi

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kualitas Produk; Harga; Promosi

Abstract

The purpose of this research is to see and analyze the influence of service quality, product quality, price, promotion.
The research method used is associative research, where variables are measured by a Likert scale. The test method is
done by a list of questions (questionnaire) and observation (observation). The population of this research is all
consumers of Medan Baru Subdistrict, Merdeka Village, which can be 100 people. Withdrawal of samples using the
Slovin method or what is known as the Slovin formula. In this study, the sample size was 50 people. Data processing or
analysis using SPSS software version 21, with descriptive analysis and testing multiple regression analysis. The results
showed that : (1) Partially the variable of customer satisfaction service quality in Medan Baru District. (2) Partially
the product quality variable affects customer satisfaction in Medan Baru District. (3) Partially the price variable
affects customer satisfaction in Medan Baru District. (4) Partially the promotion variable affects customer
satisfaction in Medan Baru District. (5) Simultaneously there is a positive and significant influence between the
variables of service quality, product quality, price, promotion affecting customer satisfaction in Medan Baru District.
Keywords: Service Quality; Product Quality; Price; Promotion
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PRELIMINARY
Di bidang ini, sangat dibutuhkan internet untuk bekerja dari rumah (work from

home atau distance learning), yang direkomendasikan oleh pemerintah selama pandemi.
Disisi lain,internet membutuhkan sarana dan prasarana telekomunikasi. Ada juga sarana
dan prasarana telekomunikasi yang didukung oleh operator telekomunikasi. Telkomsel
merupakan salah satu operator telekomunikasi (Isnaini, Nurhaida and Pratama., 2020;
Marbun, Effendi, Lubis and Pratama, 2020).

Salah satu operator telekomunikasi adalah telkomsel . Telkomsel merupakan
penyedia jasa layanan telekomunikasi seluler GSM kedua di Indonesia dengan layanan
pascabayar yang diluncurkan pada tanggal 26 mei 1995 dan sejak November 1997
Telkomsel menjadi operator seluler pertama di Asia yang menawarkan layanan prabayar
GSM dan memiliki 3 (tiga) produk GSM, yaitu simpati (prabayar), Kartu AS (prabayar),
Loop (prabayar) serta Kartu HALO (pascabayar) yang kemudian sejak 2021 untuk
layanan prabayar telah melebur jadi 1 (satu) menjadi Telkomsel Prabayar dan layanan
pascabayar menjadi Telkomsel Pascabayar serta pada tahun 2019 Telkomsel
menawarkan 2 (dua) layanan digital baru Telkomsel Orbit untuk provider internet
rumahan dan By.U untuk provider digital dengan target pasar anak muda (Nu'man et al.,
2020; Nugroho et al., 2020; Pratama et al., 2020; Utami et al., 2019; Saragih et al., 2020).
Telkomsel memaksimalkan usaha dalam penyediaan layanan seluler yang luas dan
berstandar layanan kelas global serta mengacu pada kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelanggan merupakan faktor terpenting dalam berbagai kegiatan bisnis. Kepuasan
pelanggan merupakan tanggapan konsumen atau penilaian konsumen atas
ketidaksesuaian yang dirasakan antara harapan dengan hasil. Menurut Tjiptono (2015:
146), “kepuasan pelanggan merupakan wujud peraasaan senang atau kecewa seseorang
yang muncul setelah membandingkan antara persepsi terhadap kinerja (hasil) suatu
produk dengan harapan-harapannya sebelum menggunakan produk tersebut”. Jadi,
disimpulan bahwa kepuasan pelanggan merupakan anggapan pelanggan bahwa dengan
menggunakan suatu produk perusahaan tertentu dan harapannya telah terpenuhi (Amar
et al.,, 2020; Hakimah et al., 2020; Lubis et., 2019; Pratama et al., 2019, Utami et al., 2019).

Adapun faktor - faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Telkomsel
adalah kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, dan promosi. Keempat faktor-faktor
yang mempengaruhi kepuasaan pelanggan tersebut menjadi variabel dalam penelitian
ini. Diatas telah disebutkan beberapa produk-produk yang ditawarkan oleh PT.
Telkomsel. Oleh karena itu, peneliti hanya tertarik mengambil kartu Simpati sebagai
objek kajian karena kartu tersebut menawarkan keunggulan dan kualitas yang mampu
menarik perhatian dan minat konsumen (Candrasa et al., 2020; Kumar et al., 2020; Lubis
et al.,, 2020; Sibuea et al.,, 2020). Hal ini, sangat berpengaruh besar terhadap keputusan
pembelian kartu di kecamatan Medan Baru. Kecamatab Medan Baru merupakan salah
satu dari 21 (dua puluh satu) kecamatan yang ada di Kota Medan, yaitu provinsi
Sumatera Utara yang bernegarakan Indonesia. Kecamatan tersebut mempunyai 6 (enam)
kelurahan, yaitu Babura, Padang Bulan, Darat, Merdeka, Titi Rante, Petisah Hulu.
Kecamatan Medan Baru ini berpotensi tinggi untuk pengguna kartu Simpati karena
terdapat industri kecil (pengolahan kopi), daerah hunian berkelas,perguruan tinggi
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(Universitas Darma Agung, Universitas Sumatera Utara, Universitas Muhammadiyah
Sumatera Utara, AMIK MBP Medan, dan Politeknik Negeri Medan (Atrizka et al., 2020;
Danilwan et al., 2020; Danilwan et al., 2020; Saragih et al., 2020; Silitonga et al., 2020).

Adapun tujuan khusus penelitian ini adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan di Kecamatan Medan Baru.

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan
pelanggan di Kecamatan Medan Baru.

3. Untuk mengetahui pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan pelanggan di
Kecamatan Medan Baru.

4. Untuk mengetahui pengaruh promosi secara parsial terhadap promosi di Kecamatan
Medan Baru.

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, promosi
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di Kecamatan Medan Baru.

RESEARCH METHODS
Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan jenis penelitian survei.

Pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian dan analisis bersifat kuantitatif
atau statistic (Tambunan et al., 2018; Tarigan et al., 2021; Tarigan 2020). Jenis penelitian
ini bertujuan untuk menguji hipotesis tentang berpengaruh kualitas pelayanan, kualitas
produk, harga, dan promosi terhadap kepuasan pelanggan. Populasi dalam penelitian ini
adalah 100 orang yang menggunakan kartu telkomsel di kelurahan Merdeka, kecamatan
Medan Baru, kota Medan, provinsi Sumatera Utara, dengan sampel yang dung gunakan
dalam penelitian ini berjumlah 50 responden Kecamatan Medan Baru Kelurahan
Merdeka (Izar et al., 2020; Tarigan 2018; Tarigan 2017; Tarigan 2016).
Teknik Analisis Data
1. Uji Validitas dan Reabilitas

a. Uji Validitas

Uji validitas dilakukan untuk mengukur sah atau valid tidaknya kuisioner. Dasar
pengambilan keputusan untuk menguji validitas kuisioner adalah : jika r-hitung > r-tabel,
maka butir pernyataan tersebut valid. jika r-hitung <r-tabel, maka butir pernyataan
tersebut tidak valid

b. Uji Reabilitas

Suatu varibel yang dikatakan reliabel, jika memberikan nilai cronbach alpha>0,6,
yaitu bila dilakukan penelitian ulang dengan waktu dan dimensi yang berbeda akan
menghasilkan kesimpulan yang sama.
2. Uji Asumsi Klasik

a. Uji Normalitas

Uji normalitas bertujuan untuk menguji apakah dalam model regresi variabel

terikat dan variabel berbeda keduanya mempunyai distribusi normal atau tidak. Model
regresi yang baik adalah memiliki distribusi data normal atau mendekati normal. Analisa
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grafik dan statistik berupa histogram dan grafik normality probability plot dan
histogram.

b. Uji Heteroskedastisitas

Pendeteksian heteroskedastisitas dalam penelitian ini dilakukan dengan metode
Glejser. Uji glejser dilakukan dengan cara meregresikan antara variabel independen
dengan nilai absolut resudialnya. Jika nilai signifikan antara variabel independen dengan
absolut resudial > 0,05, maka terjadi masalah heteroskedastisitas.

c.Uji Multikolinieritas

Uji multikolinearitas merupakan pengujian untuk melihat keadaan dimana pada
model regresi ditemukan adanya korelasi yang sempurna atau mendekati sempurna
antar variabel independen. Untuk mengetahui suatu model regresi bebas dari
multikolinearitas, yaitu mempunyai nilai VIF <10 dan mempunyai angka
tolerance>0,1(Priyatno, 2012:151).

3. Metode Analisis Data
a. Analisis Deskriptif
Menurut Sugiyono (2016:53), penelitian deskriptif adalah jenis penelitian
yang dilakukan untuk mengetahui nilai variabel mandiri, baik satu variabel atau lebih
(independen) tanpa membuat perbandingan atau menghubungkan dengan variabel lain.
b. Analisis Regresi Linier Berganda
Penelitian ini menggunakan metode analisis linear berganda dilakukan untuk
mengetahui seberapa besar pengaruh variabel bebas (kualitas pelayanan,kualitas
produk, harga, dan promosi) terhadap variabel terikat (kepuasan pelanggan).

c. Uji Hipotesis
1. Uji Parsial (Uji t)

Uji t digunakan untuk menguji signifikan hubungan antara variabel X dan variabel Y
secara parsial atau dapat dikatakan uji t pada dasarnya menunjukkan seberapa jauh satu
variabel independen secara individual dalam menerangkan variasi-variasi dependen
(Ghozali, 2011:98).

2. Uji Simultan (Uji F)

Uji ini digunakan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh variabel independen
secara simultan atau bersamaan terhadap variabel dependen.
3. Uji Koefisien Determinasi (R2)

Uji ini dilakukan untuk mengukur seberapa besar kemampuan variabel bebas
menjelaskan variasi variabel terikat. Nilai koefisien determinasi berkisar antara 0 dan 1
(0<R2<1).

RESULTS AND DISCUSSION
1. Uji Validitas dan Reabilitas
a. Uji validitas

Uji validitas dilakukan uji signifikan dengan cara membandingkan nilai rhitung
dengan rtabel. Nilai rwber dapat dilihat dari Tabel r, dalam melihat tabel r, degree of
freedom (df) = N-2, dalam penelitian ini besar dapat dihitung sebanyak 50-2 alpa 5%
dengan df = 48, maka dapat rtabel sebesar 0.2787.
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Tabel 1. Hasil Uji Validitas

Variabel Peg:;::aa rhitung rtabel Kete;anga
n
P1 0,860 0,278 VALID
P2 0,447 0,278 VALID
_ P3 0,513 0,278 VALID
Kualitas P4 0.860 0,278 VALID
Pelayana P5 0,860 0,278 VALID
n (X1) P6 0,860 0,278 VALID
P7 0,513 0,278 VALID
P8 0,513 0,278 VALID
P9 0,860 0,278 VALID
P10 0,860 0,278 VALID
P11 0,479 0,278 VALID
P12 0,703 0,278 VALID
P13 0,284 0,278 VALID
P14 0,386 0,278 VALID
: P15 0,615 0,278 VALID
Kualitas P16 0,404 0,278 VALID
Produk (X2) P17 0,703 0,278 VALID
P18 0,615 0,278 VALID
P19 0,417 0,278 VALID
P20 0,615 0,278 VALID
P21 0,475 0,278 VALID
P22 0,703 0,278 VALID
P23 0,466 0,278 VALID
P24 0,316 0,278 VALID
P25 0,499 0,278 VALID
Harga (X3) P26 0,350 0,278 VALID
P27 0,408 0,278 VALID
P28 0,364 0,278 VALID
P29 0,316 0,278 VALID
P30 0,434 0,278 VALID
P31 0,624 0,278 VALID
P32 0,444 0,278 VALID
. P33 0,447 0,278 VALID
Promosi (X4) P34 0,719 0,278 VALID
P35 0,343 0,278 VALID
P36 0,733 0,278 VALID
P37 0,675 0,278 VALID
P38 0,506 0,278 VALID
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P39 0,555 0,278 VALID

Kepuasan P40 0,532 0,278 VALID
Pelanggan (Y) P41 0,530 0,278 VALID
P42 0,459 0,278 VALID

b. Uji Reliabilitas

Diuji reliabilitas dengan teknik cronbuch alpha. Disajikan nilai reliabilitasnya untuk

ketiga variabel (Kualitas Pelayanan, Promosi, Keputusan Pembelian), yaitu:
Tabel 2. Hasil Uji Realibilitas

Variabel Nilai Reliabilitas Status
Kualitas Pelayanan (X1) 0,887 Sangat Reliabel
Kualitas Produk (X2) 0,762 Reliabel
Harga (X3) 0,220 Reliabel
Promosi (X4) 0,693 Reliabel
Kepuasan Pelanggan (Y) 0,100 Reliabel

Dari tabel diatas dapat dilihat nilai variabel bebas berupa kualitas pelayanan (X1)
sebesar 0,887>0,6. Sedangkan untuk variabel bebas, kualitas produk (X2) sebesar
0,762>0,60, untuk variabel bebas, harga (X3) sebesar 0,220>0,60, untuk variabel bebas,
promosi (X4) sebesar 0,693>0,60. Kemudian untuk variabel terikat, yakni kepuasan
pelanggan (Y) sebesar 0,100> 0,81. Berdasarkan hasil tabel tersebut, nilai reliabilitas
instrumen penelitain ini sudah memadai karena mendekati 1.

2. Uji Asumsi Klasik
a. Uji Normalitas

Pada nilai kolmogorof smirnov diketahui nilai Asymp. Sig. (2-tailed) adalah 0,945
dan di atas nilai signifikansi (0,05) hal ini berarti variabel Residual data berdistribusi
normal.

Tabel 3 One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 50
Mean ,0000000
Normal Parameters? Std. Deviation 79240030
Absolute ,074
Most Extreme Differences Positive ,067
Negative -,074
Kolmogorov-Smirnov Z ,526
Asymp. Sig. (2-tailed) ,945

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.

Sedangkan pada probability plot memiliki pola distribusi normal karena pancaran
data berada di sekitar garis diagonal dan mengikuti garis diagonal. Dengan demikian,
dapat dikatakan bahwa penelitian ini memenuhi asumsi normalitas.

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
1.0

0,5

0,6

cted Cum Prob

e
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Gambar 1. Grafik Normal Probability Sumber : Pengolahan Data SPSS 2021
b. Uji Multikolinieritas
Dari hasil menunjukkan bahwa nilai VIF < 10 sehingga dapat disimpulkan tidak
adanya problem multikolinearitas (tidak terdapat hubungan linier yang sangat tinggi
antara variabel independen). Dapat juga diliat dari kolom Tolerance yang menunjukkan

semua nilai tolerance > 0,1, hal ini berarti tidak terdapat gejala multikolinearitas.
Tabel 4. Uji Multikolinieritas Coefficients®

Coefficients?
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 1,553 4,365 ,356 724
Kualitas ,260 ,084 418 3,098 ,003 ,710 1,408
Pelayanan
Kualitas Produk ,079 ,033 ,278 2,402 ,021 ,964 1,037
Harga ,212 ,093 ,305 2,288 ,027 ,729 1,372
Promosi -,081 ,042 -,227 -1,911 ,062 ,913 1,095

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
C. Uji Heteroskedastisitas

Pada grafik scatterplot terlihat bahwa titik-titik menyebar secara acak dengan
tidak adanya pola yang jelas serta tersebar baik di atas maupun di bawah angka 0 pada
sumbu Y. Hal ini, menunjukkan bahwa tidak terjadi heterokedastisitas sehingga model
ini layak dipakai untuk mempredeksi berdasarkan masukan variabel independen.

Scatterplot
Dependent Variable; Kepuasan Pelanggan
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Gambar 2. Grafik Scatterplot
Sumber : Pengolahan Data SPSS 2021

98



Jurnal llmiah Manajemen dan Bisnis (JIMBI) / ISSN 2774-3004 (Online)
Vol 3, No. 1, Juni 2022: 92-105,

3. Uji Statistik
Analisis Regresi Linier Berganda
Uji statistik menggunakan model analisis regresi linear berganda, maka didapatlah
hasilnya: Y=1,553 + 0,260 X1 + 0,079 X2 + 0,212 X3 + -0,081 X4+ e

Tabel 5. Analisis Linear Berganda

Coefficients?2
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF
(Constant) 1,553 4,365 ,356 ,724
Kualitas ,260 ,084 418 3,098 ,003 , 710 1,408
1 Pelayanan

Kualitas Produk ,079 ,033 ,278 2,402 ,021 ,964 1,037
Harga ,212 ,093 ,305 2,288 ,027 , 729 1,372

Promosi -,081 ,042 -,227 -1,911 ,062 ,913 1,095

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
Dapat diuraikan sebagai berikut:

Konstanta bernilai 1,553 menunjukkan bahwa jika tidak ada pengaruh dari
variabel bebas (X1, X2, X3, X4) maka keputusan pembelian (Y) akan bernilai 1,553.

Koefisien X1 (B1) = 0,260, ini menunjukkan setiap terjadi peningkatan variabel
kualitas pelayanan sebesar 1% maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar
0,260 Jika variabel lain dianggap konstan.

Koefisien X2 (B2) = 0,079, ini menunjukkan setiap terjadi peningkatan variabel
kualitas produk sebesar 1% maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan sebesar
0,079 Jika variabel lain dianggap konstan.

Koefisien X3 (3) = 0,212, ini menunjukkan setiap terjadi peningkatan variabel
harga sebesar 1% maka akan meningkatkan kepuasaan pelanggan sebesar 0,212 Jika
variabel lain dianggap konstan.

Koefisien X4 ($4) = -0,081, ini menunjukkan setiap terjadi peningkatan variabel
promosi sebesar 1% maka akan meningkatkan kepuasaan pelanggan sebesar -0,081 Jika
varibel lain dianggap konstan.

Uji Hipotesis

Uji Parsial (Uji t)

Nilai t hitung variabel Kualitas Pelayanan adalah 3,098 dan t tabet bernilai 2,012 sehingga t
hitung > t tabel (3,098 > 2,012) dan nilai signifikan (sig) (0.003 < 0.05) sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadaap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel (Hipotesis pertama diterima).

Nilai thitung variabel Kualitas Produk 2,402 dan ttabel bernilai 2,012 sehingga t hitung> t
tabel (2,288 > 2,012) dan nilai signifikan (0.021 < 0.05) sehingga dapat disimpulkan bahwa
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variabel kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan kartu Telkomsel (Hipotesis kedua diterima).

Nilai t nitung variabel Harga adalah 2,288 dan t tabel bernilai 2,012 sehingga t hitung > t
tabel (2,288 > 2,012) dan nilai signifikan (0.027 < 0.05) sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel hargaberpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan penggan kartu
Telkomsel (Hipotesis ketiga diterima).

Nilai t nitung variabel Promosi adalah -1,911 dan t tabel bernilai 2,012 sehingga t hitung <
t tabel (-1,911 < 2,012) dan nilai signifikan (0.062 < 0.05) sehingga dapat disimpulkan
bahwa variabel promosi tidak berpengaruh positif dan signifikaan terhdap kepuasan
pelanggan kartu Telkomsel (Hipotesis keempat ditolak). Dapat dilihat pada tabel berikut
ini;

Tabel 6. Uji T (Parsial)

Coefficients?2
Model Unstandardized Standardized t Sig. Collinearity
Coefficients Coefficients Statistics
B Std. Error Beta Tolerance VIF

(Constant) 1,553 4,365 ,356 ,724

Kualitas ,260 ,084 418 3,098 ,003 , 710 1,408
Pelayanan

Kualitas Produk ,079 ,033 ,278 2,402 ,021 ,964 1,037
Harga ,212 ,093 ,305 2,288 ,027 , 729 1,372
Promosi -,081 ,042 -,227 -1,911 ,062 ,913 1,095

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Uji Simultan (Uji F)

Berdasarkan Anova (Tabel 4.24) didapatkan nilai F hitung sebesar 8.086 dengan
tingkat signifikan (Sig.) sebesar 0.000P. Jadi F hitung > F tabel (8.086 > 2,57) atau signifikansi
(Sig.) <5 % (0.000 < 0.05) artinya bahwa variabel berpengaruh kualitas pelayanan,
kualitas produk, harga,promosi positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang
berarti bahwa Ho ditolak Ha diterima. Dengan demikian terdapat pengaruh kualitas
pelayanan, kualitas produk, harga, promosi terhadap kepuasan pelanggan Kkartu
Telkomsel (hipotesis kelima diterima). Dapat dilihat pada tabel di bawah ini:

Tabel 7. Uji Simultan (Uji F) ANOVA?

Model Sum of Squares Df Mean Square F Sig.
Regression 22,113 4 5,528 8,086 ,000P
1 Residual 30,767 45 ,684
Total 52,880 49

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Promosi, Kualitas Produk , Harga, Kualitas
Pelayanan

Koefisien Determinasi (R2)

Hasil pengujian Koefisien Determinasi (R2) adalah nilai Adjusted R Square yang
diperoleh sebesar 0,530. Angka tersebut menunjukan bahwa sebesar 53,0%. Keputusan
pembelian (variabel terikat) dapaat di jelaskan oleh variabel faktor kualitas pelayanan
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dan promosi. Sisanya 47% dipengaruhi oleh faktor-faktor lain yang tidak daapat
dijelaskan dalam penelitian ini. Dapat dilihat pada tabel dibawah.

Tabel 8. Koefisien Determinasi Model Summar‘yb
Model Summary®

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

1 ,6472 ,418 ,366 ,827
a. Predictors: (Constant), Promosi , Kualitas Produk, Harga,

Kualitas Pelayanan
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

SIMPULAN

Berdasarkan hasil analisis yang telah dibahas pada bab sebelumnya, maka dapat
ditarik kesimpulan sebagai berikut Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara
parsial variabel kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan Nilai t
hitung variabel Kualitas Pelayanan adalah 3,098 dan t tabel bernilai 2,012 sehingga t
hitung > t tabel (3,098 > 2,012) dan nilai signifikan (sig) (0.003 < 0.05) sehingga dapat
disimpulkan bahwa variabel kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel (Hipotesis pertama diterima). Hasil
penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial variabel kualitas produk
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan Nilai thitung variabel Kualitas Produk
2,402 dan ttabel bernilai 2,012 sehingga t hitung > t tabel (2,288 > 2,012) dan nilai
signifikan (0.021 < 0.05) sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas produk
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel
(Hipotesis kedua diterima). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial
variabel harga mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan Nilai t hitung variabel
Harga adalah 2,288 dan t tabel bernilai 2,012 sehingga t hitung > t tabel (2,288 > 2,012)
dan nilai signifikan (0.027 < 0.05) sehingga dapat disimpulkan bahwa variabel harga
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel
(Hipotesis ketiga diterima). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial
variabel promosi tidak mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dengan Nilai t hitung
variabel Promosi adalah -1,911 dan t tabel bernilai 2,012 sehingga t hitung > t tabel (-
1,911 > 2,012) dan nilai signifikan (0.062 < 0.05) sehingga dapat disimpulkan bahwa
variabel promosi tidak berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
kartu Telkomsel (Hipotesis keempat ditolak). Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa
secara simultan terdapat pengaruh yang positif dan signifikan antara variabel kualitas
pelayanan, kualitas produk, harga, promosi positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan kartu Telkomsel. Berdasarkan Anova (Tabel 4.24) didapatkan nilai F hitung
sebesar 8.086 dengan tingkat signifikan (Sig.) sebesar 0.000b. Jadi F hitung > F tabel
(8.086 > 2,57) atau signifikansi (Sig.) < 5 % (0.000 < 0.05) artinya bahwa variabel
berpengaruh kualitas pelayanan, kualitas produk, harga, promosi positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan yang berarti bahwa Ho ditolak Ha diterima.
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