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ABSTRAK

Siti Aisyah, Pengaruh Promosi dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen
dengan Volume Penjualan Sebagai Variabel Intervening Pada pengguna Kkartu
simpati telkomsel di “Grapari Palembang", Pembimbing Dr. M. Ima Andriyani,
SE., M.Si. dan Dr. Nasir, S.P. M.Si.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui dan membuktikan serta menganalisa
Pengaruh Langsung yaitu Promosi dan Kualitas Produk terhadap VVolume Penjualan
kerja, Pengaruh Promosi dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen,
Pengaruh Volume Penjualan kerja terhadap Kepuasan Konsumen serta Pengaruh
Promosi dan Kualitas Produk terhadap Kepuasan Konsumen yang dimediasi oleh
Volume Penjualan Kerja dengan Sampel dalam penelitian ini Konsumen Grapari
Palembang yang berjumlah 68 orang. Analisis data penelitian menggunakan
metode stastistik deskriptif dan inferensial. Model analisis menggunakan Structural
Equation Model (SEM) dengan komposisi Sub-struktur: Promosi dan Kualitas
Produk sebagai variabel eksogen, Kepuasan Konsumen Pegawai variabel endogen,
dan Volume Penjualan kerja sebagai variabel intervening.

Dari hasil pengujian Hipotesis ditemukan sebagai berikut : 1) Promosi berpengaruh
Terhadap Volume Penjualan kerja Grapari Palembang. 2) Kualitas Produk
berpengaruh Terhadap Volume Penjualan Grapari Palembang. 3) Promosi
berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen Grapari Palembang. 4) Kualitas
Produk berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen Grapari Palembang. 5)
Volume Penjualan berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen Grapari
Palembang. 6) Promosi berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen dengan
Volume Penjualan Sebagai Variabel Intervening Grapari Palembang. 7) Kualitas
Produk berpengaruh Terhadap Kepuasan Konsumen dengan Volume Penjualan
Sebagai Variabel Intervening Grapari Palembang.

Kata Kunci : Promosi, Kualitas Produk, Volume Penjualan dan Kepuasan
Konsumen



ABSCRACT

Siti Aisyah, The Influence of Promotion and Product Quality on Consumer
Satisfaction with Sales Volume as an Intervening Variable for Telkomsel sympathy
card users in "Grapari Palembang"”, Supervisor Dr. M. Ima Andriyani, SE., M.Si.
and Dr. Nasir, S.P. M.Si .

This research aims to determine and prove and analyze the direct influence of
promotion and product quality on work sales volume, the effect of promotion and
product quality on consumer satisfaction, the effect of work sales volume on
consumer satisfaction and the effect of promotion and product quality on consumer
satisfaction mediated by volume. Job Sales with the sample in this research were
Grapari Palembang consumers totaling 68 people. Research data analysis uses
descriptive and inferential statistical methods. The analysis model uses a Structural
Equation Model (SEM) with a sub-structure composition: Promotion and Product
Quality as exogenous variables, Employee Consumer Satisfaction as an
endogenous variable, and work sales volume as an intervening variable.

From the results of hypothesis testing, it was found as follows: 1) Promotion has
an effect on the sales volume of Grapari Palembang's work. 2) Product quality
influences Grapari Palembang's sales volume. 3) Promotion influences Grapari
Palembang consumer satisfaction. 4) Product quality influences Grapari
Palembang consumer satisfaction. 5) Sales Volume influences Grapari Palembang
Consumer Satisfaction. 6) Promotion influences consumer satisfaction with sales
volume as an intervening variable for Grapari Palembang. 7) Product quality
influences consumer satisfaction with sales volume as an intervening variable for
Grapari Palembang.

Keywords: Promotion, Product Quality, Sales Volume and Consumer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Persaingan bisnis telekomunikasi saat ini sangat ketat, dimana perusahaan
dituntut untuk dapat memberikan layanan dan produk yang terbaik kepada
pengguna serta mampu memberikan daya saing yang kuat yang mampu memicu
pembelian. Pada saat ini konsumen dapat dikatakan lebih kritis dan bijak dalam
memilih suatu produk. Oleh karena itu, perusahaan harus dapat memperoleh
kepercayaan dari konsumen sehingga konsumen bersedia untuk membeli produk
yang ditawarkan oleh suatu perusahaan.

Promosi adalah usaha untuk menginformasikan atau menawarkan suatu
produk atau jasa dengan tujuan menarik calon konsumen untuk membeli atau
menggunakan produk tersebut. Promosi tersebut diharapkan dapat meningkatkan
angka penjualan. Promosi juga merupakan salah satu media komunikasi pemasaran
yang digunakan untuk memasarkan produk baru. Salah satu media pemasaran
adalah Marketing Mix yang terdiri dari 4P (Product, Price, Promotion, Place).

Selain promosi, kualitas suatu produk perlu diperhatikan karena tidak
mungkin suatu perusahaan mempromosikan produk yang kualitasnya buruk.
Kualitas produk merupakan salah satu faktor yang dipertimbangkan konsumen
sebelum membeli suatu produk. Kualitas ditentukan oleh kegunaan dan
fungsionalitas. Oleh karena itu, perusahaan perlu melakukan inovasi terhadap
kualitas produk yang dihasilkannya. Dengan produk yang lebih beragam dan

kualitas produk yang sudah terbukti dapat menarik konsumen untuk membeli



produk yang dianggap sesuai dengan apa yang diharapkan konsumen.

Berdasarkan data Kementerian Komunikasi dan Informatika (Kominfo)
telah mengumumkan jumlah konsumen prabayar yang berhasil melakukan
registrasi ulang atau registrasi baru sebagai hasil koordinasi hingga berakhirnya
batas waktu registrasi ulang pada 30 April 2018. Bahwa adalah 254.792.159
konsumen. Bagaimana rincian konsumen masing-masing operator Yyaitu: total
konsumen Telkomsel 150 juta, XL Axiata 45 juta konsumen, Indosat Ooredoo 34

juta konsumen, Tri Indonesia 17 juta dan Smartfren 7 juta.

Telkomsel'SimpatiHalo

Indozat Ooredoo'Three

XL Axiata'Axis

Smartfren

Gambar 1.1 Grafik Konsumen Operator Seluler di Indonesia
Dihadapkan pada persaingan yang ketat di bidang telekomunikasi,
tuntutan akan promosi dan produk yang berkualitas merupakan hal yang harus

diperkenalkan kepada konsumen. Pentingnya promosi dan kualitas produk



merupakan keuntungan bagi suatu perusahaan dalam meningkatkan penjualan.
Semakin sering perusahaan memperkenalkan produknya, maka konsumen akan
semakin terVolume Penjualan untuk memiliki produk tersebut.

Atas dasar itu, Telkomsel menyadari bahwa untuk meningkatkan volume
penjualan, promosi dan kualitas produk menjadi penting dalam mempengaruhi
keputusan konsumen untuk membeli produk tersebut. Bauran promosi menjadi
prioritas dalam memperkenalkan produk untuk mengambil keputusan pembelian
produk.

Pada umumnya konsumen yang ingin membeli suatu produk selalu
mencari pengenalan produk yang bertujuan untuk melakukan perbandingan dan
melakukan review secara langsung berupa promosi yang menjadi informasi bagi
konsumen dalam mengambil keputusan.

Data penjualan produk Kartu Simpati Telkomsel selama 3 tahun terhitung
sejak Januari 2019 — Juni 2022 adalah sebagai berikut:

Tabel 1.1

Penjualan kartu Simpati di Palembang 2019- 2022
Tahun

2019 2020 2021 2022
Jan 1.271 | 2244 | 2306 | 1.348
Feb 1.157 | 2.150 | 2.337 | 1.193
Mar 1.633 | 2.037 | 2.659 | 1.274
Apr 1.135 | 1.369 | 2.639 | 1.309
May 1276 | 1536 | 2.034 | 1.216
Jun 1.047 | 2.044 | 2.473 | 1.383
Jul 1.289 | 2.049 | 1.768 | 1.345
Aug 2145 | 1.765 | 1.634 | 1.084

Bulan




Sep 2.603 | 1949 | 1.772 785
Oct 2871 | 2128 | 1476 | 1.105
Nov 1934 | 1998 | 1.327 740
Dec 1.996 | 2.202 | 1.316 878

Sumber : Graha Telkomsel Palembang

Fluktuasi penjualan yang dialami Telkomsel setiap 1 bulan pada periode
2019 — 2022 menggambarkan bahwa konsumen tidak memiliki kepuasan yang
berkelanjutan terhadap produk Telkomsel. Hal seperti ini terjadi karena
banyaknya pesaing yang bermunculan di dunia telekomunikasi yang menawarkan
kualitas bersaing dan dikemas dengan promosi menarik yang membuat konsumen
bingung memilih produk yang mana. Oleh karena itu, pengguna dituntut untuk
mengevaluasi suatu produk yang menurut pengguna adalah yang terbaik
dibandingkan kompetitor lainnya. Keadaan ini mempengaruhi total penjualan
suatu produk. Telkomsel dituntut untuk memberikan promosi yang lebih menarik
dan beragam serta meningkatkan kualitas produknya untuk terus menarik
perhatian konsumen agar konsumen tetap membeli produk yang ditawarkan.
Berdasarkan uraian latar belakang diatas diketahui bahwa promosi,
kualitas produk dan volume penjualan merupakan beberapa faktor yang sangat
penting bagi perusahaan, sehingga penulis tertarik untuk melakukan penelitian
lebih lanjut dengan judul “Pengaruh Promosi Dan Kualitas Produk Terhadap
Kepuasan Konsumen Dengan Volumen Penjualan Sebagai Variabel Intervening

Pada Pengguna Kartu Simpati Telkomsel di Grapari Palembang”.



B. Identifikasi Masalah
1. Fluktuasi penjualan yang dialami Telkomsel konsumen tidak memiliki
kepuasan yang berkelanjutan terhadap produk Telkomsel.
2. Promosi yang kurang menarik untuk di tawarkan ke konsumen
3. Kualitas produk yang ditawarkan kurang sebanding apa yang diterima oleh
konsumen
4. Kurangnya minat konsumen terhadap produk
5. Kurangnya daya saing dengan produk competitor
C. Pembatasan Masalah
Karena masalah yang akan diteliti memiliki cakupan yang relatif luas dan
berdasarkan identifikasi masalah di atas maka pembahasan dalam penelitian ini
dibatasi pada pengaruh promosi dan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen
dengan volume penjualan sebagai variabel intervening pada pengguna kartu simpati
Telkomsel di GraPARI Palembang.
D. Perumusahan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang tersebut, maka rumusan masalah dalam
penulisan ini adalah:
1. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen kartu Simpati
GraPARI di Palembang?
2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Kkartu
Simpati GraPARI di Palembang?
3. Apakah promosi berpengaruh terhadap volume penjualan kartu Simpati

GraPARI di Palembang?



Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap volume kartu Simpati GraPARI
di Palembang?
Apakah volume penjualan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen kartu
Simpati GraPARI di Palembang?
Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan volume
penjualan sebagai variabel intervening kartu Simpati GraPARI di Palembang?
Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dengan
volume penjualan sebagai variabel intervening kartu Simpati GraPARI di
Palembang?

Tujuan Penelitian

Tujuan penelitian dalam penelitian ini ialah untuk memecahkan

permasalahan yang tergambar pada latar belakang dan rumusan masalah. Tujuan

penelitian merupakah sebagai usaha dalam menemukan, mengembangkan serta

menguji kebenaran dari suatu pengetahuan dengan menggunakan metode yang

ilmiah. Adapun tujuan berdasarkan rumusan masalah diatas yang diinginkan pada

penelitian ini sebagai berikut:

1.

Mengetahui dan menganalisa Pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen
Kartu Simpati GraPARI di Palembang

Mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen kartu Simpati GraPARI di Palembang

Mengetahui dan menganalisa pengaruh promosi terhadap volume penjualan

kartu Simpati GraPARI di Palembang



4. Mengetahui dan menganalisa pengaruh kualitas produk terhadap volume
penjualan kartu Simpati GraPARI di Palembang

5. Mengetahui dan menganalisa pengaruh volume penjualan terhadap kepuasan
konsumen kartu Simpati GraPARI di Palembang

6. Mengetahui dan menganalisa Pengaruh promosi terhadap kepuasan konsumen
dengan volume penjualan sebagai variabel intervening kartu Simpati GraPARI

di Palembang

7. Mengetahui dan menganalisa Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
konsumen dengan volume penjualan kartu Simpati GraPARI di Palembang

F.  Kegunaan Penelitian

Manfaat dari kajian ini adalah:

1. Untuk menambah wawasan dan pengetahuan penulis, menerapkan teori-
teori yang telah dipelajari selama perkuliahan, mengembangkan
kepribadian penulis dalam menganalisis suatu masalah dan memecahkan
masalah serta pemecahannya.

2. Sebagai masukan kepada perusahaan Telkomsel untuk meningkatkan
kualitas produk dan melakukan promosi yang lebih menarik untuk
membangun Kepuasan Konsumen yang berdampak pada volume penjualan

3. Untuk menambah pengetahuan tentang literatur ilmiah khususnya tentang

pemasaran dan juga sebagai referensi untuk penelitian selanjutnya
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