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ABSTRAK

M.Alvaizar, Pengaruh Kualitas Produk dan Nilai Pelanggan Terhadap Kepuasan
Pelanggaan kartu Telkomsel di Purworejo. Program Studi Manajemen. Fakultas
Ekonomi. Universitas Muhammadiya Purworejo

Penelitian ini bertujuan untuk menguji: (1) pengaruh kualitas produk
terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel di Purworejo, (2) pengaruh nilai
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel di Purworejo.

Populasi penelitian ini adalah pengguna kartu Telkomsel di Purworejo.
Sampel vyang digunakan adalah 120 responden. Pengambilan sampel
menggunakan Non Probability Sampling yaitu dengan Purposive Sampling.
Pengumpulan data menggunakan kuesioner yang diisi oleh pihak yang
memenuhi persyaratan sampel penelitian. Kuesioner telah diujicobakan dan
telah memenuhi syarat validitas dan reliabilitas. Analisis data menggunakan
regresi linear berganda dan pengujian hipotesis.

Hasil pengujian analisis regresi linear berganda dan pengujian hipotesis
menunjukkan bahwa: (1) kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel di Purworejo, (2) nilai pelanggan
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel
di Purworejo.

Kata kunci : kualitas produk, nilai pelanggan, kepuasan pelanggan

A. PENDAHULUAN
Komunikasi adalah suatu proses penyampaian pesan dari seseorang
kepada orang lain untuk mencapai tujuan tertentu. Untuk mewujudkan
lancarnya komunikasi diperlukan sejumlah peralatan komunikasi. Peralatan
komunikasi tersebut memerlukan provider atau kartu prabayar yang dapat

menunjang kualitas dari produk tersebut (Lenzun et.al., 2014:1238).
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Adanya kemudahan yang diperolah dari komunikasi akan muncul
kompetisi di antara para produsen jasa yang sangat ketat yang akan
berpengaruh pada pelanggan. Salah satu syarat yang harus dipenuhi suatu
perusahaan agar dapat mencapai sukses dalam persaingan adalah
menciptakan dan mempertahankan pelanggan dengan cara meningkatkan
kepuasan pelanggan (Insyroh dan Setyowati, 2018:133).

Kepuasan pelanggan adalah tujuan utama perusahaan. Menurut
Kotler dan Keller (2009:138-139), kepuasan adalah perasaan senang atau
kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dirasakan atas suatu produk dengan ekspektasi yang diharapkan. Apabila
kinerja gagal memenuhi ekspektasi maka pelanggan tidak puas, sebaliknya
apabila kinerja sesuai ekspektasi pelanggan akan merasa puas. Umumnya
konteks kepuasan pelanggan adalah harapan dari pelanggan vyang
merupakan keyakinan atau perkiraan pelanggan tersebut tentang apa yang
akan diterimanya (Maulana, 2016:144).

Untuk menciptakan kepuasan pelanggan diperlukan beberapa faktor,
salah satunya adalah kualitas produk. Kualitas produk adalah faktor utama
yang dibentuk untuk mempengaruhi kepuasan pelanggan (Alghwery et.al,
2014:193). Menurut Kotler dan Keller (2013:153), kualitas produk adalah
kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya
tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi, dan perbaikan serta
atribut bernilai lainnya. Kualitas produk dan jasa, kepuasan pelanggan,
profittabilitas perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi
tingkat kualitas, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang
dihasilkan (Kotler dan Keller, 2009:144).

Selain kualitas produk yang baik, nilai pelanggan juga merupakan
faktor penting dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Nilai pelanggan
(customer value) adalah selisih antara nilai yang diperoleh pelanggan dengan

memiliki dan menggunakan suatu produk dengan biaya yang dikeluarkan



untuk memperoleh produk tersebut (Kotler dan Keller, 2013:147). Dengan
menciptakan nilai pelanggan yang lebih tinggi dibandingkan pesaing,
kepuasan pelanggan terhadap produk yang ditawarkan akan meningkat
(Mandar, 2016:56).

PT. Telekomunikasi Indonesia Seluler Tbk. (Telkomsel) merupakan
salah satu perusahaan operator seluler yang didirikan pada tahun 1995.
Telkomsel merupakan operator seluler dengan jaringan terluas yang dapat
menjangkau sekitar 99% populasi Indonesia, dengan bisnis inti jasa
telekomunikasi seluler dan penyelenggara jaringan telekomunikasi seluler
(simPATI, AS, Loop dan Halo). Telkomsel mencatat jumlah pelanggan sampai
akhir trisemester Il tahun 2019, diketahui bahwa jumlah pelanggan
Telkomsel mengalami peningkatan menjadi 168,0 juta pelanggan
dibandingkam dengan tahun 2018 dengan jumlah pelanggan sebesar 163,0

juta (www.telkomsel.com).

Telkomsel sendiri sudah terkenal sebagai operator yang memiliki
kualitas produk yang baik jika dibandingkan dengan operator lainnya.
Telkomsel tentu tidak boleh terlena akan prestasi ini karena kompetitor juga
semakin gencar menarik perhatian masyarakat untuk menjadi pelanggannya.
Dalam hal meningkatkan kualitas produk, Telkomsel memperluas jaringan,
kekuatan sinyal, fitur produk, layanan akses data/internet, kualitas suara,
pengiriman dan penerimaan pesan singkat, voucher isi ulang, nilai/nominal
voucher isi ulang, kemudahan transfer pulsa, layanan operator (Noorhayati,
2018:49-50). Dengan menciptakan produk yang berkualitas, perusahaan
akan memperoleh kepercayaan serta menciptakan kepuasan pelanggan
(Insyroh dan Setyowati, 2018:133).

Para pelanggan menginginkan nilai yang ditawarkan sesuai dengan
yang diberikan sehingga pelanggan tidak merasa dirugikan dengan kebijakan
yang diberlakukan perusahaan. Product simcard yang bernilai tinggi adalah

yang memiliki kualitas jaringan sinyal yang kuat dan fitur yang beragam.
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Jaringan Telkomsel yang kuat akan menjadi pertimbangan utama sebagian
besar pelanggan dalam memilih Telkomsel. Telkomsel telah mendirikan BTS
(base transceiver station) di setiap daerah di Indonesia. Hal ini dilakukan
agar pelanggan mendapatkan jaringan sinyal dimanapun mereka berada
(Mandar, 2016).

Telkomsel juga memberikan nilai pelayanan yang terbaik, dalam hal
menggapai keluahan, memberikan layanan tambahan yang cepat, dan
proses registrasi dan aktivasi penggunaan yang mudah dan sesuai dengan
kebutuhan pelanggan. Telkomsel selalu berusaha inovatif dalam setiap
layanan yang diberikannya dan selalu menyesuaikan dengan kebutuhan yang
diinginkan para pelanggan sehingga pelanggan tidak merasa dirugikan
(Jiwandono, 2015:1135).

Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah suatu tingkatan
dimana perkiraan kinerja produk sesuai dengan harapan pembeli (Kotler dan
Keller, 2009:14). Pelanggan yang menggunakan produk Telkomsel tersebut
akan puas jika produk tersebut memberikan kinerja yang sesuai dengan
harapan pelanggan. Dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan,
sebagai perusahaan yang bergerak dibidang jasa, Telkomsel meluncurkan
layanan-layanan baru seperti memperluas jaringan 4G vyang dapat
meningkatkan kecepatan browsing dan download, menambah promo-
promo seperti paket hemat dan yang lainnya. Hal ini membuktikan bahwa
Telkomsel berupaya dalam menghadirkan layanan berkualitas, baik dalam
sisi jaringan maupun layanan, sehingga tingkat kepuasaan pelanggan akan
meningkat (Insyroh dan Setyowati, 2018:133). PT. Telekomunikasi Indonesia
Seluler Tbk. (Telkomsel) berusaha menarik minat pelanggan agar menjadi
pelanggan yang selalu merasa puas dengan cara meningkatkan kualitas
produk dan nilai pelanggan. Dengan menciptakan produk yang berkualitas,
perusahaan akan memperoleh kepercayaan serta menciptakan kepuasan

pelanggan.



RUMUSAN MASALAH
Berdasarkan latar belakang yang telah diungkapkan di atas, peneliti
merumuskan permasalahan yang ingin diketahui dari penelitian ini, yaitu :
1. Apakah kualitas produk berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel di Purworejo?
2. Apakah nilai pelanggan berpengaruh positif terhadap kepuasan
pelanggan Kartu Prabayar Telkomsel di Purworejo?
TUJUAN PENELITIAN
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka tujuan
dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Menguji pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Kartu
Prabayar Telkomsel di Purworejo?
2. Menguji pengaruh nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan Kartu
Prabayar Telkomsel di Purworejo?
KAJIAN TEORI dan KERANGKA PIKIR
1. Kajian Teori
a. Kepuasan Pelanggan
Kepuasan pelanggan (customer satisfaction) adalah suatu
tingkatan dimana perkiraan kinerja produk sesuai dengan harapan
pembeli (Kotler dan Keller, 2009:14). Menurut Kotler dan Keller
(2009:138-139), kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa
seseorang vyang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspektasi mereka. Jika
kinerja gagal memenuhi ekspektasi, pelanggan tidak puas. Jika kinerja
sesuai ekspektasi pelanggan akan merasa puas atau senang.
Sedangkan menurut Sangadji dan Sopiah (2013:180-182), kepuasan
konsumen adalah perasaaan senang atau kecewa seseorang yang
berasal dari perbandinganya antara kesannya terhadap produk yang

diharapkan.



b. Kualitas Produk

Kualitas produk (product quality) adalah kemampuan suatu
produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan,
keandalan, ketepatan, kemudahan operasi, dan perbaikan serta atribut
bernilai lainnya (Kotler dan Keller, 2013:153). Menurut Alghwery et.al
(2014:193), kualitas produk adalah faktor utama yang dibentuk untuk
mempengaruhi kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut Harahap
(2017), apabila kualitas produk yang didapat oleh pelanggan sesuai
atau bahkan melampaui dari apa yang diharapkan, maka pelanggan
akan merasa sangat puas terhadap produk tersebut.

c. Nilai Pelanggan

Nilai pelanggan (customer value) adalah selisih antara nilai yang
diperoleh pelanggan dengan biaya vyang dikeluarkan untuk
memperoleh produk tersebut (Kotler dan Keller, 2013:147). Sedangkan
pengertian customer value menurut Tjiptono (2007:296) yaitu sebagai
penilaian keseluruan konsumen terhadap utilitas sebuah produk
berdasarkan persepsinya terhadap apa yang diterima dan apa yang
diberikan. Dengan nilai pelanggan yang lebih tinggi dibandingkan
pesaing, diharapkan kepuasan pelanggan terhadap produk yang
ditawarkan akan meningkat (Mandar, 2016:56).

2. Kerangka Pikir

Kualitas Produk
(X1) Hi+

Kepuasan Pelanggan

— /’ (v)
Nilai Pelanggan Hot

(X2) ’

Gambar 1
Kerangka Pikir



E.

HIPOTESIS

1. Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2009:144) kualitas produk dan jasa,
kepuasan pelanggan, profitabilitas perusahaan adalah tiga hal yang
terkait erat. Semakin tinggi tingkat kualitas, maka semakin tinggi tingkat
kepuasan pelanggan yang dihasilkan. Menurut Alghwery et.al (2014:193),
kualitas produk adalah faktor utama yang dibentuk untuk mempengaruhi
kepuasan pelanggan.

Kaitannya antara pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan sudah dilakukan oleh penelitian sebelumnya yaitu: Harahap
(2017), Bailia et.al (2014), dan Lenzun et.al (2014) menyatakan Kualitas
Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan uraian
diatas peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut:

Hi: Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan

. Pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan

Nilai pelanggan dapat tercipta dengan memberi produk yang
bernilai lebih tinggi dari pesaing. Penerapan nilai pelanggan yang tinggi
akan menciptakan superior nilai pelanggan. Dalam penciptaan superior
nilai pelanggan, perusahaan tidak hanya mencari proposisi nilai yang
memuaskan target pelanggannya, tetapi juga harus lebih efektif
dibandingkan dengan pesaing. Selanjutnya superior nilai pelanggan akan
meningkatkan kepuasan pasar sasarannya yang akhirnya akan
memberikan respon positif dalam bentuk semakin banyaknya pelanggan
yang menggunakan dan setia terhadap produk tersebut, karena lebih
tingginya “value” yang dirasakan pelanggan daripada “value” yang
ditawarkan pesaing (Cannon et.al, 2008: 25). Dengan nilai pelanggan yang
lebih tinggi dibandingkan pesaing, diharapkan kepuasan pelanggan
terhadap produk yang ditawarkan akan meningkat (Mandar, 2016:56).



Kaitannya antara pengaruh Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan
Pelanggan sudah dilakukan oleh penelitian sebelumnya yaitu: Saputra
et.al (2018), Fitriani dan Subagja (2017), Prasetya dan lbrahim (2017),
Siwantara (2011), dan Indianto dan Khasanah (2015). Menyatakan Nilai
Pelanggan berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan. Berdasarkan
uraian diatas peneliti merumuskan hipotesis sebagai berikut:

Ha: Nilai Pelanggan berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan
F. METODE PENELITIAN
1. Desain Penelitian

Rancangan penelitian menunjukkan kegiatan yang dilakukan oleh
peneliti yang diawali dari perumusan hipotesis sampai pada analisis data.
Penelitian ini dilakukan menggunakan desain survey. Menurut Hartono
(2010:115), survey adalah pengumpulan data primer dengan memberikan
pertanyaan-pertanyaan kepada responden individu.

2. Populasi dan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah semua pelanggan yang
menggunakan kartu prabayar Telkomsel di Purworejo.

Untuk menentukan jumlah sampel penelitian, penelitian mengacu
pada teori Roscoe dalam Sekaran (2006:160) yaitu ukuran sampel yang
layak dalam penelitian adalah 30 sampai 500, sehingga penelitian
mengambil sampel sebanyak 120 responden sudah melebihi batas
minimal sampel. Cara pengambilan sampel menggunakan nonprobability
sampling dengan teknik purposive sampling, yaitu teknik penentuan
sampel dengan mengambil sampel dari populasi berdasarkan kriteria
tertentu (Hartono, 2013:98). sebagai berikut:

a. Responden berusia minimal 17 tahun, alasan pembatasan usia minimal
17 tahun karena individu pada usia tersebut telah dianggap dewasa
(Kasali, 2007:200).

b. Bertempat tinggal di Kota Purworejo.



c. Responden adalah pengguna kartu prabayar Telkomsel.
3. Definisi Operasional Variabel
a. Kualitas Produk (X1)

Kualitas produk adalah suatu kondisi dinamis vyang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses, dan lingkungan
yang memenuhi atau melebihi harapan (Tjiptono, 2006:51). Variabel
kualitas produk diukur melalui indikator sebagai berikut (Tjiptono,
2006:51):

1) Kinerja produk

2) Daya tahan

3) Keandalan produk
b. Nilai Pelanggan (X2)

Kotler dan Keller (2018:173-174), nilai pelanggan adalah selisih
antara evaluasi calon pelanggan atas semua manfaat serta semua
biaya tawaran tertentu dan alternatif-alternatif lain yang dipikirkan.
Menurut Sweeney dan Soutar (2001) ada empat Indikator variabel
customer value yang digunakan sebagai berikut:

1) Nilai emosional (Emotional value)
2) Nilai sosial (Social value)
3) Nilai terhadap biaya (Price/value for money)
4) Nilai fungsional (Functional value)
c. Kepuasan Pelanggan (Y)

Tjiptono (2014:368) kepuasan konsumen adalah tingkat
seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) dengan harapanya.
Indikator kepuasan pelanggan yang digunakan dalam penelitian ini :

1) Kepuasan pelanggan keseluruhan
2) Kesesuaian harapan
3) Niat beli ulang

4) Kesediaan untuk merekomendasikan
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G. UJIINSTRUMEN PENELITIAN
1. Uji Validitas
Pengujian validitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana

suatu alat ukur dapat mengukur apa yang diukur atau dengan kata lain
apakah alat ukur (kuesioner) tersebut telah dapat untuk mengukur obyek
yang diteliti (Kuncoro, 2009:151). Suatu kuesioner dikatakan valid jika
pernyataan pernyataan pada kuesioner mampu mengungkapkan suatu
yang akan diukur oleh kuesioner. Uji validitas ini dilakukan dengan rumus
korelasi pearson (korelasi product moment). Pernyataan dilakukan valid
apabila nilai pearson correlation lebih dari 0,3. Pengujian validitas
menggunakan alat bantu SPSS (Ghozali, 2011:52).

2. Uji Reliabilitas

Reliabilitas merupakan alat untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau konstruk. Suatu kuesioner
dikatakan reliabel atau handal jika jawaban seseorang terhadap
pernyataan adalah konsisten atau stabil dari waktu ke waktu (Ghozali,
2011:48). Rumusan untuk mengukur reliabilitas menggunakan rumus
Cronbach Alpha. Suatu konstruk atau variabel dikatakan reliabel jika
memberikan nilai Cronbach Alpha > 0,6 (Kuncoro, 2009:181).
H. HASIL UJI HIPOTESIS dan PEMBAHASAN
1. Analisis Regresi Linear Berganda

Tabel 1
Hasil Pengujian Analisis Regresi Linier Berganda

, Standardizes .
Variabel Coefficients Sig Keterangan
Kualitas Produk (X1) 0,236 0,004 Positif dan
Signifikan
- Positif dan
Nilai Pelanggan (X2) 0,282 0,001 Signifikan

Sumber: Data Primer, 2019 (Data diolah)
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Berdasarkan Tabel 1, model persamaan regresi berganda yang
dapat dituliskan dari hasil pengujian tersebut adalah:
Y=0,236X1 + 0,282X;

Persamaan tersebut berarti :

a) bi= 0,236, artinya variabel Kualitas Produk (X1) mempunyai pengaruh
positif sebesar 0,236 terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hasil ini
menunjukkan bahwa jika semakin tinggi kualitas produk pada kartu
prabayar Telkomsel maka akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan

b) bi= 0,282, artinya variabel Nilai Pelanggan (X2) mempunyai pengaruh
positif sebesar 0,282 terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). Hasil ini
menunjukan bahwa jika semakin baik nilai pelanggan terhadap kartu
Telkomsel, maka hal ini akan meningkatkan kepuasan pelanggan.

2. Pembahasan Hasil Penelitian

a. Pengaruh kualitas produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y)

Berdasarkan Tabel 1, nilai Standardized Coefficients Beta
variabel Kualitas Produk (Xi) sebesar 0,236 dengan nilai signifikan
0,004 (p-value kurang dari 0,05). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan. Oleh karena itu, hipotesis Hi yaitu Kualitas
Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan kartu Prabayar Telkomsel dapat diterima.

Nilai Standardized Coefficients Beta variabel kualitas produk
bernilai positif dan signifikan menunjukkan bahwa semakin baik
kualitas produk maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Menurut Kotler dan Keller (2013:153), kualitas produk adalah
kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi
daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi, dan perbaikan

serta atribut bernilai lainnya.
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Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Kotler dan Keller
(2009:144), kualitas produk dan jasa, kepuasan pelanggan profitabilitas
perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi tingkat
kualitas, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang
dihasilkan.

Hasil penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang
dilakukan oleh Lenzun et.al (2014), yang menunjukkan bahwa kualitas
produk berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan kartu prabayar Telkomsel, artinya jika kualitas produk
meningkat maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan. Selain itu,
penelitian ini juga sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh Bailia
et.al (2014), yang menunjukkan bahwa kualitas produk secara parsial
berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan.

. Pengaruh kualitas produk (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y)

Berdasarkan Tabel 1, nilai Standardized Coefficients Beta
variabel Nilai Pelanggan (X:) sebesar 0,282 dengan nilai signifikan
0,001 (p-value kurang dari 0,05). Hasil penelitian menunjukkan bahwa
variabel Nilai Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y). Oleh karena itu, hipotesis H; yaitu Nilai
Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan kartu Prabayar Telkomsel dapat diterima.

Nilai Standardized Coefficients Beta variabel nilai pelanggan
bernilai positif dan signifikan menunjukkan bahwa semakin baik
persepsi nilai yang dirasakan oleh pelanggan Telkomsel maka kepuasan
pelanggan akan meningkat.

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Mandar (2016: 56),
yang menunjukkan bahwa nilai pelanggan yang lebih tinggi
dibandingkan pesaing, akan meningkatkan kepuasan pelanggan

terhadap produk yang ditawarkan. Hasil penelitian ini juga sejalan
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dengan penelitian yang dilakukan oleh Siwantara (2011), yang
menunjukkan bahwa nilai pelanggan berpengaruh signifikan dan
positif terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel. Hal ini
menjelaskan bahwa memberikan nilai pelanggan yang lebih tinggi
merupakan salah satu faktor yang paling penting untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan. Selain itu, penelitian ini juga sejalan dengan
penelitian yang dilakukan oleh Prasetya et.al (2017), yang
menunjukkan bahwa nilai pelanggan secara parsial berpengaruh positif

dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

I.  PENUTUP

1. Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan mengenai Pengaruh

Kualitas Produk dan Nilai Pelanggan terhadap Kepuasan Pelanggan Kartu

Telkomsel di Purworejo, maka dapat disimpulkan sebagai berikut:

a.

Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan
Pelanggan pada kartu prabayar Telkomsel.
Nilai Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan Terhadap Kepuasan

Pelanggan pada kartu prabayar Telkomsel.

2. Implikasi Penelitian

Berdasarkan penelitian ini, mempunyai beberapa implikasi yaitu:

a.

Implikasi Praktis

Implikasi praktis yang dapat diberikan dari hasil penelitian ini adalah

sebagai berikut:

1) Kualitas Produk vyang baik dapat meningkatkan Kepuasan
Pelanggan. Sehingga perusahaan harus mampu meningkatkan
Kualitas Produk agar kinerja produk, daya tahan dan keandalan
produk dapat lebih dikenal konsumen, sehingga konsumen akan

terus menggunakan produk dari perusahaan tersebut.
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2) Nilai Pelanggan yang baik dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,
sehingga perusahaan harus mampu memberikan manfaat sesuai
dengan harapan atau keinginan pelanggan. agar nilai emosional,
nilai sosial, nilai terhadap biaya, dan nilai fungsional yang dirasakan
oleh pelanggan meningkat, sehingga pelanggan akan merasa puas.

. Implikasi Teoritis

Hasil penelitian ini menjadi salah satu bukti empiris yang melandasi

variabel kualitas produk, nilai pelanggan, kepuasan pelanggan. Sebab

penelitian ini telah membuktikan pengaruh kualitas produk dan nilai
pelanggan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu penelitian ini

memperkuat teori yang dikemukakan oleh Kotler dan Keller (2009:144)

kualitas produk dan jasa, kepuasan pelanggan, profitabilitas

perusahaan adalah tiga hal yang terkait erat. Semakin tinggi tingkat
kualitas, maka semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan yang
dihasilkan dan teori yang dikemukakan Cannon et al.,(2008:25). Nilai
pelanggan akan meningkatkan kepuasan, yang akhirnya akan
memberikan respon positif dalam bentuk semakin banyaknya
pelanggan yang menggunakan dan setia terhadap produk tersebut,
karena lebih tingginya “value” yang dirasakan pelanggan. Oleh sebab
itu, hasil penelitian ini dapat dijadikan referensi dalam ilmu

manajemen pemasaran berikutnya.
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