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ABSTRAK 

 

DERRY HERDIANSYAH, PENGARUH KUALITAS PRODUK, CITRA MEREK 

DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN KARTU KUOTA 

SMARTFREN (STUDI KASUS PADA MAHASISWA FAKULTAS EKONOMI 

JURUSAN MANAJEMEN UNIVERSITAS TRIDINANTI PALEMBANG), DI 

BAWAH BIMBINGAN BAPAK KARTAWINATA, SE. M.P DAN IBU 

KAMARIAH, SE.,MM 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Kualitas produk, Citra Merek dan 

Harga terhadap Kepuasan  Konsumen Kartu Kuota Smartfren (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Tridinanti Palembang). 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data skunder. Teknik 

pengumpulan data dilakukan melalui pembagian kuesioner kepada 76 orang responden 

sebagai sampel. Teknik yang digunakan yaitu teknik analisis regresi linier berganda yang 

di diolah menggunakan bantuan program komputer Statistical Product and Service 

Solution (SPSS) 17.0.  

 

Hasil penelitian menunjukan bahwa adanya pengaruh yang signifikan variabel Pengaruh 

Kualitas Produk, Citra Merek dan Harga dan terhadap Kepuasan Konsumen Kartu Kuota 

Smartfren (Studi Kasus Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen 

Universitas Tridinanti Palembang), yang ditunjukan dengan model regresi 

Y=12.768+0,195X1+0,269X2+0,113X3+e. Variabel Kualitas Produk X1 berpengaruh 

positif dan signifikan sebesar 0,195, variabel Citra Merek X2 berpengaruh positif dan 

signifikan sebesar 0,0.269, Variabel Harga X3 berpengaruh positif dan signifikan sebesar 

0,113 dan juga menghasilkan nilai konstanta 12.980. Koefisien korelasi (R) sebesar 0,270 

dan koefisien determinasi ( Ajusted R square) sebesar 0,78. Nilai tersebut dapat di 

tafsirkan bahwa besarnya hubungan antara Kualitas Produk X1, Citra Merk X2 dan 

Harga X3 sebesar 0,78% dan mempunyai pengaruh yang signifikan dengan Kepuasan 

Konsumen Y. sedangkan sisanya sebesar 0,22% dijelaskan atau dipengaruhi oleh faktor-

faktor lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini  

 

 

Kata kunci : Kualitas Produk, Citra Merek, Harga dan Kepuasan Konsumen 
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BAB I 

  PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang   

Pada era globalisasi persaingan antar perusahaan semakin ketat, manusia 

dituntut untuk lebih aktif, hal yang sama harus dilakukan oleh manusia dalam 

memenuhi kebutuhan komunikasi mereka. Kebutuhan akan internet menjadi 

kebutuhan penting bagi masyarakat untuk dapat mengakses informasi dengan mudah. 

Hal tersebut dikarenakan dengan layanan internet, maka masyarakat dapat menjelahi 

dunia maya untuk mencari informasi yang dibutuhkan ataupun mengakses layanan 

media sosial yang pada saat ini digemari dikalangan masyarakat sebagian sebagai 

sarana komunikasi untuk memenuhi kebutuhan tersebut maka masyarakat 

menginginkan layanan internet yang cepat dan tanpa hambatan untuk dapat 

mendapatkan data ataupun informasi yang dibutuhkan dengan mudah. Provider 

telekomunikasi banyak menawarkan paket internet. Layanan paket internet tersebut 

banyak menawarkan berbagai macam fitur sesuai dengan kebutuhan masing-masing 

pelanggan. Pelanggan dapat memilih paket internet yang sesuai dengan kebutuhan 

begitu juga menyesuaikan paket harga. Semakin tinggi fitur dan kuota internet yang 

diambil tentu saja harga akan menjadi mahal.akan tetapi ada juga provider 

telekomunikasi yang menawarkan paket hemat layanan internet sehingga masyarakat 

mendapatkan layanan internet dengan harga yang terjangkau sesuai dengan 

kemampuan. Hal tersebut dikarenakan pada saat ini masyarakat masih 

mempertimbangkan harga-harga pada saat pemilihan tarif layanan internet. 

Masyarakat cenderung memilih tarif layanan dengan harga yang murah dan 
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mendapatkan berbagai kelebihan apabila dibandingkan dengan tawaran provider 

lainya. Beberapa provider telekomunikasi menawarkan paket hemat layanan internet 

dengan harga murah dan kuota yang cukup tetapi dengan kualitas layanan yang 

kurang maksimal diantaranya adalah sinyal internet yang kurang bagus sehingga 

menyebabkan akses data menjadi lambat. Fenomena persaingan ini menuntut para 

provider telekomunikasi untuk selalu menginovasi strategi bisnis mereka guna 

meningkatkan pemasaran dan dengan tujuan utama untuk meyakinkan konsumen 

dalam membeli produk mereka. Salah satu asset untuk mancapai hal tersebut adalah 

melalui manajemen kualitas produk, citra merek dan harga.  

Salah satu nilai utama yang diharapkan oleh pelanggan dari produsen adalah 

kualitas produk dan jasa yang tertinggi. Kualitas produk merupakan bagaimana 

menggambarkan produk tersebut dapat memberikan sesuatu yang dapat memuaskan 

konsumen.  

 Kotler dan Keller yang dialih bahasakan oleh Bob Sabran (2012 : 143), 

menyatakan bahwa kualitas produk adalah kemampuan suatu barang untuk 

memberikan hasil atau kinerja yang sesuai bahkan melebihi dari apa yang diinginkan 

pelanggan.  

 Pendapat yang diajukan oleh Kotler dan Keller diatas sejalan dengan konsep 

yang disampaikannya, dimana Kotler dan Keller (2012 : 121) menyatakan bahwa 

kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, 

meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan serta 

atribut bernilai lainnya. Kualitas produk merupakan hal penting yang harus 

diusahakan oleh setiap perusahaan jika ingin yang dihasilkan dapat bersaing di pasar 

untuk memuaskan kebutuhan dan keininan konsumen. Sedangkan menurut Kotler dan 

Armstrong (2012 : 230) mendefinisikan : Product quality : The characteristics of a 
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product or service that bear on its ability to satisfy stated or implied customer needs”. 

Pendapat ini menyatakan kualitas produk adalah karakteristik suatu produk atau jasa 

yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan pelanggan. 

Citra merek dalam sebuah perusahaan akan menjadi tanda pengenal akan suatu 

produk atau jasa yang dihasilkannya. Menurut Susanto dan Wijayanto merek yang 

kuat merupakan asset tak berwujud (intangible asset) yang sangat berharga bagi 

perusahaan dan merupakan alat pemasaran starategis utama.  Merek menjadi peran 

penting yang menjadikan suatu produk atau jasa itu dikenal oleh masyarakat. Sebelum 

mereka melakukan pembelian suatu produk atau jasa dari perusahaan, maka mereka 

akan mencari produk dari merek mana yang banyak dikenal dan tercitra bagus di 

tengah-tengah masyarakat. Menurut Tu, Wang and Chan dalam Sudarso, citra merek 

perusahaan secara signifikan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dan loyalitas 

pelanggan. Dengan demikian citra merek yang bagus dan banyak dikenal oleh 

masyarakat bisa menjadi salah satu pertimbangan dalam melakukan pembelian, 

sehingga dengan begitu akan memberikan kepuasan atas produk atau yang dibeli dari 

suatu perusahaan tersebut. 

Dalam proses jual beli harga menjadi salah satu bagian terpenting, karena 

harga adalah alat tukar dalam transaksi. Harga merupakan satu-satunya unsur bauran 

pemasaran yang sifatnya fleksibel dimana setiap saat dapat berubah-ubah. Harga juga 

merupakan salah satu faktor persaingan dalam memasarkan produk.  

Menurut Kotler dan Armstrong (2012:314) harga adalah “The amount of 

money charged for a ptoduct or service, the sum of the values that customers 

exchange for the benefit of having or using the product or service”.  

 Definisi lain dikemukakan oleh Buchari Alma (2011:169), mengemukakan 

bahwa harga adalah nilai suatu barang yang dinyatakan dengan uang. Sedangkan 
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menurut Djaslim Saladin (2010 : 159) mengemukakan bahwa harga adalah komponen 

yang menghasilkan pendapatan sedangkan yang lainnya menghasilkan biaya. 

Menyikapi fenomena yang ada di masyarakat tersebut maka hadir layanan 

internet dari smartfren dengan kualitas layanan 4G dan bebagai keunggulan yang 

dapat menjadi pilihan masyarakat dalam mengakses layanan internet.  Sebagai salah 

satu operator komunikasi di Indonesia yang 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.  

PT. Smartfren Telecom tbk merupakan salah satu perusahaan penyedia 

layanan telekomunikasi terdepan di Indonesia. Pada tahun 2015, Smartfren berinovasi 

dengan meluncurkan layanan 4G LTE Advanced komersial pertama di Indonesia, dan 

di awali tahun 2016, Smartfren kembali mencetak sejarah sebagai perusahaan 

telekomunikasi pertama di Indonesia yang menyediakan layanan Voice Over LTE 

(VOLTE) secara komersial. Pada tahun 2017, smartfren mengukuhkan posisinya 

sebagai penyedia layanan operator 4G terdepan melalui imigrasi pelayanan CDMA 

menjadi pelayanan 4G, sehingga perseroan saat ini merupakan satusatunya operator 

yang beroperasi di jaringan 4G sepenuhnya. Dengan wilayah cakupan jaringan yang 

luas, melalui sekitar 15.000 BTS 4G yang tersebar di 200 kota diseluruh Indonesia, 

Smartfren telah didaulat menjadi official telco partner untuk brand-brand smartphone 

ternama. Selain itu, smartfren juga menghadirkan pengalaman layanaan data yang 

fleksibel melalui pilihan paket data yang bervariasi. 

Meskipun demikian masih banyak keluhan yang disampaikan oleh para 

pelanggan smartfren, pelanggan merasa tidak puas terhadap smartfren. Menurut 

Kotler dalam Bob Sabran (2014:150) yang mengatakan “Perasaan senang atau kecewa 
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yang muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja (atau hasil) yang diharapkan”. 

Terciptanya kepuasan pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, 

diantaranya hubungan antara perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis,  yang 

akan menimbulkan loyalitas bagi konsumen sehingga akan melakukan pembelian 

ulang dan juga akan merekomendasikannya kepada orang-orang di sekitarnya dengan 

informasi yang positive akan menguntungkan bagi perusahaan. Kepuasan pelanggan 

merupakan elemen pokok dalam pemikiran dan praktik pemasaran modern, serta 

kepuasan pelanggan merupakan tingkat dimana seseorang menyatakan hasil 

perbandingan atas kinerja produk (jasa) yang diterima dan diharapkan. Persaingan 

dapat di menangkan apabila perusahaan mampu menciptakan dan mempertahankan 

pelanggan. 

Menurut Tjiptono dalam Ida Fairda, Achmad Tarmizi & Yogi November 

(2016:34) mengungkapkan bahwa kepuasan konsumen merupakan evaluasi purna beli 

dimana alternative yang di pilih sekurang-kurangnya memberikan hasil (outcome) 

sama atau melampaui harapan pelanggan. Kepuasan dan ketidak puasan konsumen 

sebagai respons pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian (disconfirmation) yang 

dipresepsikan antara harapan awal sebelum pembelian (atau norma kinerja lainnya) 

atau kinerja actual produk yang dipresepsikan setelah pemakaian atau konsumsi 

produk bersangkutan. Sehingga dapat dinyatakan bahwa kepuasan konsumen 

dipengaruhi oleh bauran pemasaran 7P (product, price, promotions, place, people, 

process, physical evidence. 

Kepuasan konsumen tidak terjadi tanpa sebab, banyak sebab yang membuat 

konsumen menjadi puas seperti kualitas produk, citra merek dan harga. Kepuasan 

dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya hubungan perusahaan dan 
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konsumen menjadi harmonis, sehingga dapat menjadi dasar konsumen untuk 

menciptakan rasa puas terhadap merek tertentu. Konsumen yang merasa puas pada 

kinerja suatu produk tertentu akan memberikan prioritas pertama dalam berbelanja 

pada produk tersebut. Hal ini berlangsung dalam jangka Panjang dan berakhir pada 

saat ketidakcocokan yang akan memutuskan ikatan kuat antara konsumen dengan 

produk. 

Kepuasan konsumen merupakan emosional jangka pendek pelanggan terhadap 

kinerja produk atau jasa tertentu. Konsumen menilai tingkat kepuasan dan 

ketidakpuasan mereka setelah menggunakan suatu produk atau jasa dan menggunakan 

informasi untuk memperbaharui persepsi mereka tenatang kualitas, tetapi sikap 

terhadap kualitas tidak bergantung pada pengalaman. Konsumen tidak hanya menilai 

kepuasan berdasarkan informasi dari iklan perusahaan, namun, konsumen harus 

benar-benar menggunakan suatu produk atau jasa untuk mengetahui puas atau 

tidaknya dengan hasilnya (Lovelock, 2007:96). 

Dewasa  ini  semakin  di  yakini   bahwa kunci  utama   untuk memenangkan 

persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan kepada konsumen melalui 

penyampaian suatu kualitas produk yang tinggi, citra merek yang berkualitas dan 

harga yang kompetitif. Dimana kualitas produk yang tinggi akan menciptakan minat 

beli yang tinggi , merek untuk membedakan produk dengan jasa lainnya serta harga 

mempunyai peran strategi dalam pemasaran. Bila harga terlalu mahal, maka produk 

tidak akan terjangkau oleh pasar sasaran tertentu atau bahkan penilaian konsumen 

menjadi rendah.  
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Dari uraian di atas, maka penulis terdorong untuk mengadakan penelitian lebih 

lanjut mengenai hubungan kualitas produk, citra merek dan harga terhadap kepuasan 

konsumen kartu kuota Smartfren, yang kemudian penulis tertarik untuk mengadakan 

penelitian ini dengan judul Pengaruh Kualitas Produk, Citra Merek dan Harga 

Terhadap Kepuasan Konsumen Kartu Kuota Smartfren (Studi Kasus Pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Tridinati 

Palembang) 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah:  

1. Apakah kualitas produk, citra merek dan harga secara simultan berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen kartu kuota smartfren pada mahasiswa 

Fakultas Ekonomi jurusan manajemen Universitas Tridinanti Palembang 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

kartu kuota smartfren pada mahasiswa Fakultas Ekonomi jurusan manajemen 

Universitas Tridinanti Palembang 

3. Apakah citra merek berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen 

kartu kuota smartfren pada mahasiswa Fakultas Ekonomi jurusan manajemen 

Universitas Tridinanti Palembang 

4. Apakah harga berpengaruh secara parsial terhadap kepuasan konsumen kartu 

kuota smartfren pada mahasiswa Fakultas Ekonomi jurusan manajemen 

Universitas Tridinanti Palembang 

 

 

1.3 Tujuan Penelitian 
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Berdasarkan perumusan masalah yang ada, maka tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui:   

1. Pengaruh kualitas produk, citra merek dan harga secara simultan terhadap 

kepuasan konsumen kartu kuota smartfren pada mahasiswa Fakultas Ekonomi 

jurusan manajemen Universitas Tridinanti Palembang 

2. Pengaruh kualitas produk secara parsial terhadap kepuasan konsumen kartu kuota 

smartfren pada mahasiswa Fakultas Ekonomi jurusan manajemen Universitas 

Tridinanti Palembang 

3. Pengaruh citra merek secara parsial terhadap kepuasan konsumen kartu kuota 

smartfren pada mahasiswa Fakultas Ekonomi jurusan manajemen Universitas 

Tridinanti Palembang 

4. Pengaruh harga secara parsial terhadap kepuasan konsumen kartu kuota smartfren 

pada mahasiswa Fakultas Ekonomi jurusan manajemen Universitas Tridinanti 

Palembang 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:  

1. Bagi Penulis  

Dengan melakukan penelitian ini diharapkan dapat menambah bekal wawasan 

baik teoritis maupun penerapan teori yang diperoleh selama berada di bangku 

kuliah dengan realita yang ada. 

 

 

2. Bagi Perusahaan 
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Hasil penelitian diharapkan mampu memberikan informasi bagi perusahaan 

tentang faktor-faktor seperti kualitas produk, citra merek dan harga yang 

mempengaruhi kepuasan konsumen, sehingga dapat diimplementasikan dalam 

menentukan strategi yang harus ditetapkan oleh perusahaan untuk 

meningkatkan penjualannya. 

3. Bagi Akademik 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi bahan referensi bagi penelitian 

selanjutnya. Bagi pembaca umum dapat memberikan pengetahuan lebih 

tentang perusahaan. 
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