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Abstrak

Telekomunikasi selular (Telkomsel) adalah salah satu perusahaan operator selular
yang tumbuh pesat ditengah persaingan yang ketat antara operator-operator selular yang ada
di Indonesia. Menyadari pentingnya mempertahankan pelanggan yang sudah ada dan juga
berusaha membidik pelanggan-pelanggan di segmen pasar yang dianggap potensial, maka
Telkomsal semakin gencar melakukan persaingan harga, kualitas produk dan pelayanan.
Salah satu konsumen potensial Telkomsel adalah kalangan pelgar dan mahasiswa
Perumusan masalah dalam penelitian ini sgjauh mana pengaruh pelayanan, kualitas produk,
harga terhadap kepuasan dan segjauhmana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. Tujuan
penelitian ini untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh pelayanan, kualitas produk, harga
terhadap kepuasan dan untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas.Jenis penelitian ini adalah deskriptif kuantitatif. Pendekatan penelitian yang
dilakukan adalah survei, sifat penelitian ini adalah deskriptif. Pengolahan data menggunakan
perangkat lunak SPSS versi 16. Pengujian hipotesis menggunakan analisis regresi linier
berganda, uji F dan uji t dimaksud untuk mengetahui pengaruh variabel independent (bebas)
terhadap variabel dependent (terikat) pada tingkat keyakinan 95% (@ =0,05) serta analisis
regresi sederhana dimaksud untuk mengetahui pengaruh kepuasan terhadap loyalitas. Teknik
pengumpulan data primer dengan wawancara dan daftar pertanyaan. Sampel dalam penelitian
ini 82 responden.Hasil penelitian menunjukkan dari uji serempak pelayanan dan kualitas
produk berpengaruh positif terhadap kepuasan mahasiswa, sedangkan harga berpengaruh
negatif terhadap kepuasan mahasiswa Variabel kualitas produk lebih berperan dalam
menentukan dalam tingkat kepuasan mahasiswa konsumen Telkomsel Prabayar dibandingkan
dengan variabel pelayanan dan harga. Hasil regresi sederhana menunjukkan bahwa kepuasan
berpengaruh signifikan terhadap loyalitas. Variabel pelayanan, kualitas produk dan harga
memiliki kemampuan menjelaskan pengaruhnya terhadap variabel kepuasan mahasiswa
konsumen Telkomsel Prabayar pada mahasiswa Fakultas Matematika dan 1lmu Pengetahuan
Alam Universitas Sumatera Utara sebesar 42,9%, sementara sisanya sebesar 57,1%
dijelaskan oleh variabel-variabel bebas lainnya yang tidak diteliti.Kesimpulan dari penelitian
ini adalah pelayanan, kualitas produk, dan harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
dan kepuasan berpengaruh signifikan terhadap loyalitas konsumen Telkomsel prabayar pada
mahasiswa Fakultas Matematika dan I1mu Pengetahuan Alam Universitas Sumatera Utara.

Kata kunci: Pelayanan, Produk, Harga, Kepuasan dan Loyalitas
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BAB |
PENDAHULUAN

|.1. Latar Belakang M asalah

Industri telekomunikasi saat ini
telah menjadi salah satu kontributor
pendapatan ekonomi di suatu negara.
Bahkan menjadi tolak ukur maju tidaknya
ekonomi suatu wilayah. Dengan adanya
teknologi  telekomunikasi yang terus
berkembang, diharapkan dapat
memberikan nilai tambah yang begitu
besar bagi suatu perusahaan, dalam bentuk
peningkatan efisenss dan keuntungan
yang lebih besar.Komunikasi selular sudah

menjadi  kebutuhan bagi masyarakat.
Bukan hanya bagi orang-orang yang
memiliki  mobilitas tinggi, misalnya

pengusaha, tetapi juga masyarakat biasa
bahkan kalangan mahasiswa yang
memerlukan kepraktisan dan kemudahan
dalam berkomunikasi. Tentunya ini akan
menjadi peluang dan sekaligus tantangan
bagi perusahaan operator selular di
Indonesia  untuk dapat bersaing
memberikan layanan yang terbaik bagi
konsumen.Telekomunikasi Selular
(Telkomsdl) merupakan salah satu
perusahaan operator selular yang tumbuh
pesat ditengah persaingan yang ketat
antara operator-operator selular yang ada
di IndonesiaOperator Telkomsel di
Indonesia telah  berkembang sgak
peluncuran komersial layanan pascabayar
(Kartu Halo) pada tangga 26 Me
1995.Telkomsel semakin mengukuhkan
diri sebagai market leader di pangsa pasar
telekomunikasi.  Terbukti, saat ini
Telkomsel merupakan market leader
operator selular di Indonesia, dengan
penguasaan pasar lebih dari 55%.Ini dapat
dilihat dari tingkat pertumbuhan pengguna
operator Telkomsel yang berkembang
secara signifikan dari tahun ke tahun
Persaingan kualitas produk dan pelayanan
yang semakin gencar dilakukan oleh pihak
operator selain mempertahankan
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pelanggan yang sudah ada juga berusaha
membidik pelanggan-pelanggan di segmen
pasar yang dianggap potensial. Mahasiswa
merupakan salah satu pasar potensia
dalam industri telekomunikasi. Dalam hal
ini mahasiswa dapat dianggap sebagai
reflekss para remga yang merupakan
pengguna layanan telekomunikasi terbesar
di Indonesia

Fakultas Matematika dan Ilmu
Pengetahuan Alam (FMIPA) merupakan
salah satu fakultas di Universitas Sumatera
Utara (USU) yang mahasiswanya berasal
dari berbagai kalangan strata sosia yang
berbeda.

Kualitas produk dapat diukur melaui
jangkauan jaringan yang luas, kualitas
jaringan, kapasitas muatan, kualitas konten
(logo, picture massage, nada sambung
pribadi, wallpaper, video streaming,
games, nada dering), koneksi data cepat.

Pelayanan diidentifikas proses dan
usaha yang dilakukan Telkomsel dalam
memenuhi  kebutuhan dan keinginan

konsumen vyang meliputi keandalan
(reliability), keresponsifan
(responsiveness), jaminan (assurance),
kepedulian (empathy), berwujud
(tangibles).

Harga dapat diukur melalui harga
produk bersaing, kesesuaian harga pulsa
dengan bonus yang didapat, harga (tarif)
yang ditawarkan sudah sesuai dengan
keinginan konsumen, harga (tarif) yang
ditawarkan lebih murah dibandingkan
harga yang ditawarkan operator lain.
Terpenuhinya segala  kriteria  yang
diinginkan  oleh  pelanggan  akan
menciptakan kepuasan dan loyalitas dalam
pemakaian kartu prabayar Telkomsal.
Tentunya  harus  dimulai dengan
memberikan kualitas produk atau jasa
yang unggul atau superior, sehingga
konsumen merasa  puas  dengan
pengalaman mengkonsumsinya. Kepuasan
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terhadap produk atau jasa adalah modal
utama pembentukan loyalitas.

1.2 Perumusan Masalah
Pada penelitian ini akan menguji
dua masalah utama, yaitu:

1. Sgjauhmana pengaruh
pelayanankualitas produk,
harga terhadap  kepuasan
konsumen Telkomsel Prabayar
pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan [Imu
Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara?

2. Segjauhmana pengaruh
kepuasan terhadap loyalitas
konsumen Telkomsel Prabayar
pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan [Imu
Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara?

[.3. Tujuan Penelitian
Tujuan yang hendak dicapai dari

penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh
pelayanan, kualitas produk,
harga terhadap  kepuasan
konsumen Telkomsel Prabayar
pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan [Imu
Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.

2. Untuk mengetahui dan
menganalisis pengaruh
kepuasan terhadap loyalitas
konsumen Telkomsel Prabayar
pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan [Imu
Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.

|.4. Manfaat Penelitian
Hasl penelitian ini diharapkan

dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:
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1. Bagi Peneliti dan Pendliti
Selanjutnya. Sebagai
menambah dan memperluas
pengetahuan bagi  peneliti
daam bidang mangemen
pemasaran khususnya yang
berkaitan dengan pelayanan,

kualitas produk, harga,
kepuasan dan loyalitas
konsumen.

2. Bagi Perusahaan
Telekomunikasi Seluler
(Telkomsel). Sebagai  bahan

masukan bagi Telkomsel untuk
lebih mengetahui faktor-faktor
yang mempengaruhi loyalitas
konsumen karena  dengan
memperoleh konsumen yang
loyal, maka diharapkan
pendapatan perusahaan akan
tetap terjaga dan keuntungan
perusahaan akan meningkat.

3. Bagi Universitas Sumatera
Utara. Sebagai bahan studi
kepustakaan dan memperkaya
penelitian ilmiah di Program
Studi Ilmu Mangjemen Sekolah
Pascasarjana Universitas
Sumatera Utara, khususnya di
program studi Magister lImu
Manajemen.

BAB Il
LANDASAN TEORI

I1.1. Teori Tentang Pelayanan
I1.1.1. Pengertian Pelayanan

Menurut Supranto (2007),
pelayanan merupakan suatu  kinerja
penampilan, tidak berwujud dan cepat
hilang, lebih dapat dirasakan daripada
dimiliki, serta pelanggan lebih dapat
berpartisipasi  aktif ~ dalam  proses
mengkonsumsi jasa tersebut.

Menurut Martin (2004), pelanggan
cenderung memberikan penilaian terhadap
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tingkat pelayanan dari 2 (dua) dimens,
yaitu:
1. Dimens prosedural
2. Dimensi pribadi
[1.1.2. Karakteristik Pelayanan
Menurut Widhianto
karakteristik pelayanan meliputi:
1. Tak Berwujud.
2. Tidak Dapat Dipisahkan.
3. Bervariasi.
4. Tidak Tahan Lama.
I1.1.3. Mutu/Kualitas Pelayanan
Menurut Zeithaml, Vaarie. A,
Bitner, Mary. Jo., Gremler (2006),
dimens kualitas pelayanan dapat
dijabarkan sebagai berikut:
1. Keandalan (Reliability)
2. Keresponsifan (Responsiveness)
3. Jaminan (Assurance)
4. Kepedulian (Empathy)
5. Berwujud (Tangibles)
I1.2. Teori Tentang Kualitas Produk
I1.2.1. Pengertian Kualitas
Menurut Lukman dalam Y uliarmi
(2007), definisi kualitas bervariasi dari
yang kontroversional hingga kepada yang
lebih strategik. Definisi konvensional dari

(2007),

kualitas biasanya menggambarkan
karakteristik langsung suatu produk,
seperti:

1. Performansi (performance);

2. Keandalan (reliability);

3. Mudah dalam penggunaan (ease of
use);

4. Estetika (esthetics), dan sebagainya.
Dengan demikian, perusahaan

dapat meningkatkan kepuasan pelanggan,

yang pada gilirannya kepuasan pelanggan

dapat menciptakan kesetiaan atau loyalitas

pelanggan kepada perusahaan yang

memberikan kualitas memuaskan.

[1.2.2. Pendekatan Kualitas Produk
atau Per spektif Kualitas

Menurut Garvin et a (2001),
mengidentifikasi adanya 5 (lima) alternatif
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perspektif kualitas yang biasa digunakan,
yaitu:

Transcendental Approach
Product-based Approach

User-based Approach
Manufacturing-based Approach
Value-based Approach

aghrowdpE

I1.3. Teori tentang Harga
11.3.1. Pengertian Harga
Menurut Swastha dalam Aditya

(2008), harga adalah jumlah uang
(ditambah  beberapa barang kalau
mungkin) yang dibutuhkan  untuk

mendapatkan segjumlah kombinas dari
barang beserta pelayanannya.

Menurut Monroe dalam Hakim
(2008), harga merupakan suatu ukuran
terhadap purchase cost pembeli. Meskipun
demikian, bukti penelitian
mengindikasikan bahwa peran harga lebih
kompleks dari sekedar menjadi indicator
of purchase cost pembeli. Penilaian
terhadap harga akan dibandingkan dengan
persepsi konsumen terhadap kualitas
produk, alternatif produk pesaing dan nilai
moneter yang dikorbankan.

11.3.2. Tujuan Penetapan Harga
Menurut Swastha dalam Widhianto

(2007) ada 4 (empat) tujuan penetapan

harga, yaitu:

1. Mencegah
persaingan.

2. Mempertahankan atau memperbaiki
mar ket share.

3. Mencapai
investasi.

4. Mencapai laba maksimal.

11.3.3.

atau mengurangi

target pengembalian

Faktor-faktor yang
Mempengar uhi Tingkat Harga
Adapun faktor-faktor yang

mempengaruhi tingkat harga antara lain:

1. Kurva Permintaan
Kurva yang menunjukkan tingkat
pembelian pasar pada berbagai harga.
Menurut Kotler (2002) ada 9
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(sembilan) faktor yang mempengaruhi

permintaan akan suatu produk, yaitu:

1) Pengaruh nilai unik.

2) Pengaruh kesadaran atas produk
pengganti.

3) Pengaruh perbandingan yang sulit.

4) Pengaruh pengeluaran total.

5) Pengaruh manfaat akhir.

6) Pengaruh biayayang dibagi.

7) Pengaruh investasi tertanam.

8) Pengaruh kualitas harga.

9) Pengaruh persediaan.

2. Biaya

Biaya merupakan faktor penting dalam

menentukan harga minimal yang harus

ditetapkan agar perusahaan tidak
mengalami kerugian. Biaya perusahaan
ada 2 (dua) jenis, yaitu :

1) Biaya tetap adalah biaya-biaya
yang tidak dipengaruhi oleh
produksi atau penjualan.

2) Biaya variabel adalah biaya yang
tidak tetap dan akan berubah
menurut level produksi.

3. Persaingan

Persaingan dalam suatu industri dapat

dianalisis berdasarkan faktor-faktor

Seperti:

1) Jumlah perusahaan dalam industri.

2) Ukuran relatif setiap perusahaan
dalam industri.

3) Diferensiasi produk.

4) Kemudahan untuk masuk (ease of
entry) dalam industri.

4. Pelanggan

Permintaan pelanggan didasarkan pada

beberapa faktor yang saling terkait dan

bahkan seringkali sulit memperkirakan
hubungan antar faktor secara akurat.

I1.4. Kerangka Ber pikir

Secara garis besar pengaruh
pelayanan, kualitas produk, harga terhadap
kepuasan dan pengaruh kepuasan terhadap
loyalitas konsumen dapat digambarkan
dalam diagram berikut ini:
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Pelavanan

Kepuasan H

| Kualitas | Lovalitas

Gambar 11.1. Kerangka Ber pikir
I1.5. Hipotesis

Dari kerangka berpikir diatas
dihipotesiskan sebagai berikut:

1. Pelayanan, kualitas produk, harga,
berpengaruh  signifikan  terhadap
kepuasan konsumen Telkomsel
Prabayar pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan Ilmu Pengetahuan
Alam Universitas Sumatera Utara.

2. Kepuasan berpengaruh  signifikan
terhadap loyalitas konsumen
Telkomsel Prabayar pada mahasiswa
Fakultas Matematika dan IImu
Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.

BAB Il

METODE PENELITIAN

[11.1. Tempat dan Waktu Penelitian

Penelitian ini dilakukan di Fakultas
Matematika dan IImu Pengetahuan Alam
Universitas Sumatera Utara, Yyang
berdlamat di Jalan Bioteknologi No.1
Kampus USU Medan. Waktu penelitian
dilakukan dari bulan Juni 2010 sampai
dengan Februari 2011.

I11.2. Metode Penelitian
I11.2.1. Pendekatan Penelitian

Pendekatan yang digunakan dalam
penelitian ini adalah survei. Menurut
Singarimbun  dan  Effendi  (1995),
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penelitian survel adalah penelitian yang
mengambil sampel dari satu populasi dan
menggunakan kuesioner sebagai alat
pengumpulan data yang pokok dan
mengumpulkan data mengenai faktor-
faktor yang berkaitan dengan variabel
penelitian secara umum menggunakan

metode statistik.
[11.2.2. Jenis Penelitian

Jenis  penelitian  ini adalah
deskripsi  kuantitatif. Menurut Nazir

(2003), penelitian deskriptif adalah suatu
metode dalam meneliti status kelompok
manusia, suatu objek, suatu set kondisi,
suatu sistem pemikiran, ataupun suatu
kel as peristiwa pada masa sekarang.

111.2.3. Sifat Penelitian

Sifat  penelitian ini  adalah
deskriptif. Menurut Sugiyono (1999),
penelitian deskriptif adalah penelitian yang
dilakukan untuk mengetahui nilai variabel
mandiri, baik satu variabel atau lebih tanpa
membuat perbandingan, atau
menghubungkan antara variabel satu
dengan variabel yang lain”.

[11.3. Populasi dan Sampel
111.3.1. Populas

Populasi pada penelitian ini adalah
seluruh mahasiswa S1 Regular dan S1
Ekstension Fakultas Matematika dan [Imu
Pengetahuan Alam Universitas Sumatera
Utara Tahun Ajaran 2009 pengguna kartu
Telkomsel Prabayar (SSmPATI dan Kartu
AS) yang berjumlah 455 orang dengan
rincian sebagai berikut:

Tabel I11.1.

Jumlah Mahasiswa S-1 Reguler dan S-1
Ekstension Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas

Volume VIII, Nomor |1, Tahun 2018

Sumatera Utara Tahun Ajaran
2015Pengguna Kartu Telkomsel
N  Departemen Studi Populasi (orang)
0.
1. Matematika 106
2. Fiska 42
3. Kimia 65
4. Biologi 40
5. PSIImu Komputer 144
6. PS Teknik Perangkat 58
Lunak (TPL)
Jumlah 455
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Prabayar (SmPATI dan AS)

Sumber: Fakultas Matematika dan Ilmu
Pengetahuan Alam Universitas Sumatera
Utara, 2010. (Data diolah)

111.3.2. Sampel

Penarikan sampel penelitian ini
menggunakan metode rumus Sovin,

adapun rumus Slovin menurut Umar
(2008), adalah sebagai berikut:
N
n:—
1+ Ne?
Dimana. n = ukuran sampel
N = ukuran populas
e = persen kelonggaran
ketidaktelitian karena
kesalahan penarikan

sampel yang masih dapat
ditolerir atau diinginkan,
sebesar 10%).
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Populasi (N) adalah sebanyak 455
orang, dengan asums taraf kesalahan (e)
sebesar 10%, maka besarnya sampel (n):
i 455
1+ 455 (0,1)°

n = 81,98 ~ 82 orang

Dengan demikian sampel dalam penelitian
ini berjumlah 82 orang mahasiswa Sl
Regular dan S1 Ekstension Fakultas
Matematika dan IImu Pengetahuan Alam
Universitas Sumatera Utara Tahun Ajaran
2009 pengguna kartu Telkomsel Prabayar
(SmPATI dan Kartu AS). Untuk
menentukan siapa sampel yang dijadikan
responden masing-masing strata dilakukan
secara purposive sampling. Menurut
Sugiyono (1999), penentuan sampel
dengan pertimbangan tertentu dengan
kriteria bahwa mahasiswva tersebut telah
menggunakan produk Telkomsel prabayar
(SmPATI dan Kartu AS) minimal tiga
bulan pemakaian, sedangkan menurut
Nazir  (2003), jumlah  responden
berdasarkan proporsi untuk tiap program
studi dihitung dengan rumus berikuit.

Dimana:
ni = sampel stratai

fi = Jumlah sampel tiap strata dibagi
jumlah seluruh populasi

n = Jumlah sampel dari populas

Tabel 111.2. Penggolongan Pengambilan
Jumlah Sampel Pendlitian

Departemen Populasi  Sampel

No. Studi (orang) (orang)
106/455

1. Matematika 106 x 82 =
19

Volume VIII, Nomor |1, Tahun 2018

42/455

2. Fisika 42 X 82 =
8

65/455

3. Kimia 65 X 82 =
12

40/455

4. Biologi 40 X 82 =
7

144/455

5 Eﬁm u{('a'r““ 144 x 82 =
P 26

ganTika;"k 58/455

6. 9 58 x 82 =
Lunak 10

(TPL)

Jumlah 455 82

Sumber: Fakultas Matematika dan 1Imu
Pengetahuan Alam Universitas Sumatera
Utara, 2010(Data diolah)

Metode penarikan sampel
menggunakan metode aksidental sampling
Menurut  Sugiyono (1999), metode

aksidental ialah teknik penentuan sampel
berdasarkan kebetulan yaitu siapa sga
yang secara kebetulan/aksidental bertemu
dengan peneliti dapat digunakan sebagai
sampel bila dipandang orang yang
kebetulan ditemui itu dianggap cocok
sebagal sumber data.

I11.4. Teknik Pengumpulan Data

Teknik pengumpulan data
dilakukan dengan 3 (tiga) cara, yaitu :

1. Wawancara (interview)
2. Daftar Pertanyaan (questionare)
3. Studi dokumentasi

I111.5.Jenisdan Sumber Data

67



I%@
e

UNFERI

Jurnal Manajemen Prima
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS PRIMA INDONESIA
No. | SSN: 2088-6128

Volume VIII, Nomor |1, Tahun 2018

Jenis dan sumber data yang
dikumpulkan dalam penelitian ini adalah:

1. DataPrimer.
2. Data Sekunder.

[11.6.1dentifikasi  Variabel Penelitian
dan Definisi Operasional Variabel

[11.6.1. ldentifikas Variabel Hipotesis
Pertama

1. Variabel independent(bebas) adalah
variabel yang mempengaruhi atau
menjadi sebab timbulnya perubahan
variabel terikat. Dalam hal ini yang
menjadi  variabel bebas adalah
pelayanan (Xi), kualitas produk (Xy),
dan harga (X3).

2. Variabel dependent(terikat) adalah
variabel yang dipengaruhi atau
menjadi  akibat karena adanya
perubahan variabel bebas. Dalam hal
ini yang menjadi variabel terikat
adalah kepuasan (Y 7).

[11.6.2. Definiss Operasional Variabel
Hipotesis Pertama

1. Pelayanan (X;)

2. Kualitas produk (X2)
3. Harga(X3)

4. Kepuasan (Y )

[11.6.3. ldentifikas Variabel Hipotesis
Kedua

1. Variabel independent(bebas) dalam hal
ini yang menjadi variabel bebas adalah
kepuasan (X).

2. Variabel dependent (terikat) dalam hal
ini yang menjadi variabel terikat
adalah loyalitas konsumen (Y).

[11.6.4. Definiss Operasional Variabel
Hipotesis Kedua

Definiss  operasional  variabel
hipotesis kedua adalah sebagai berikut:

1. Kepuasan (X) merupakan terpenuhinya
keinginan, harapan, dan kebutuhan
konsumen.

2. Loyadlitas konsumen (Y) merupakan
komitmen konsumen untuk tetap setia
menggunakan suatu produk atau
membeli lagi secararutin.

[11.7. Uji Validitas dan Reliabilitas
[11.7.1. Uji Validitas

Menurut Sugiyono (1999),
Pengukuran validitas internal
menggunakan uji validitas setiap butir
pertanyaan dengan cara mengkorelasikan
skor item masing-masing variabel dengan
skor total masing-masing variabel
sehingga akan terlihat butir instrumen

yang layak dan tidak layak untuk
mengukur variabel penelitian.

[11.7.2. Uji Reliabilitas

Menurut Umar (2008),
‘reliabilities less than 0,60 are considered
to be poor, those in the 0,7 range,
acceptable and those over 0,80 good”.
Artinya reliabilitas yang dapat diterima
apabila nilai Reliability Coeficients Iebih
atau sama dengan 0,7.

Tabel 39. Hasl Uji

Instrumen

Reliabilitas
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Variabel 0.933 10 Reliabel x, = Pelayanan
Pelayanan _
0.908 8 Reliabel X , = Kualitas produk
vanabel 0.815 4 Reliabel
i : [
gru%“tss X; = Harga
odu 0.823 3 Reliabe
: e = Varabel yang tidak diteliti (terr
Varigbel Harga 0.833 3 Reliabel of errors)
Variabel . .
K epuasan 1. Uji F (Uji Serempak )
Konsumen Kriteria pengujian hipotesis untuk
Variabel uji secara bersama-sama adalah:
Loyalitas
Konsumen 1. Hy:by,b,,by=0, artinya;
: _ pelayanan, kualitas produk, harga
Diolah) berpengaruh  terhadap  kepuasan
Maka variabel-variabel  yang mahasiswva  konsumen  Telkomsel

digunakan pada instrumen tersebut adalah
reliabel untuk digunakan dalam penelitian.

I111.8. Model Analisis Data

[11.8.1. Model Analisis Data Hipotesis
Pertama

Untuk melakukan analisis data
digunakan regres linier berganda untuk
mencari ada pengaruh atau  tidak
pelayanan, kualitas produk, harga terhadap
kepuasan konsumen Telkomsel Prabayar
pada mahasiswa Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara dan seberapa besar
pengaruhnya dengan model sebagai
berikut:

Y, =a+b, X +b,X,+b, X, +e
Dimana:

Kepuasan mahasiswa

Y,

a

b1—3 =

Konstanta (intersep)

Koefisien regresi variabel X

Prabayar pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan Ilmu Pengetahuan
Alam Universitas Sumatera Utara
2. Haibl,bz,b3¢0, artinya;
pelayanan, kualitas produk, harga
secara bersama-sama berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa
konsumen Telkomsel Prabayar pada
mahasiswa Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara
Nilal Friung a@kan dibandingkan
dengan nilai Fang. Kriteria pengambilan
keputusannya adal ah:

H, diterima (Ha ditolak) jika Friung<Ftabel
padaa =5 %

H, ditolak (Ha diterima) jika Fritung™>Ftabe
padaa=5%

Untuk menguji apakah hipotesis
yang digukan diterima atau ditolak
digunakan uji statistik F (uji F). Rumus
yang digunakan untuk statistik F (F test)
adalah:
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_ R(k-))
(1-R%)/(N-K)
Dimana:
F = Uji hipotesis
R?> = Koefisien korelasi ganda

Jumlah anggota sampel
Jumlah variabel bebas

2. Uji t (Uji Parsial)

Kriteria pengujian hipotesis secara
parsial adalah sebagai berikut:

1. Pengaruh variabel pelayanan terhadap
kepuasan.
H, :b =0. Artinya pelayanan secara
parsial tidak berpengaruh terhadap
kepuasan  mahasiswa  konsumen
Telkomsel Prabayar pada Fakultas
Matematika dan Ilmu Pengetahuan
Alam Universitas Sumatera Utara.

H, :b #0. Artinya pelayanan secara
parsial berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswva  konsumen  Telkomsel
Prabayar pada Fakultas Matematika
dan Illmu  Pengetahuan  Alam
Universitas Sumatera Utara).

2. Pengaruh variabel kualitas produk
terhadap kepuasan.
H,:b =0. Artinya kualitas produk
secara parsid tidak berpengaruh
terhadap kepuasan mahasiswa
konsumen Telkomsel Prabayar pada
Fakultas Matematika dan Ilmu
Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.

H,:b #0. Artinya kualitas produk

secara parsia berpengaruh terhadap
kepuasan  mahasiswva  konsumen

Telkomsel Prabayar pada Fakultas
Matematika dan Ilmu Pengetahuan
Alam Universitas Sumatera Utara).

3. Pengaruh variabel harga terhadap
kepuasan.
H,:b =0. Artinya harga secara
parsial tidak berpengaruh terhadap
kepuasan  mahasiswa  konsumen
Telkomsel Prabayar pada Fakultas

Matematika dan Ilmu Pengetahuan
Alam Universitas Sumatera Utara.

H,:b #0. Artingya harga secara
parsial berpengaruh terhadap kepuasan
mahasiswva  konsumen  Telkomsel
Prabayar pada Fakultas Matematika
dan llmu  Pengetahuan  Alam
Universitas Sumatera Utara).

Kriteria pengambilan keputusan
untuk uji parsial adalah sebagai berikut:

H, diterima (Ha ditolak) jika - tiave < thitung
< tape padaa =5 %

H, ditolak (Haditerima ) jika thiwung< - tiabe
atau thiung > tiane pada o =5 %

Untuk menguji apakah hipotesis
yang digukan diterima atau ditolak
digunakan statistik t (uji dua sisi). Rumus
yang digunakan untuk statistik t (t test)
adalah sebagai berikut:

ra/n-2
1-r2

t:

Dimana:

r Korelas parsial yang ditemukan

n Jumlah sampel

t =t hitung yang
dikonsultasikan dengan t tape

selanjutnya

I11.8.2. Model Analisis Data Hipotesis
Kedua
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Hipotesis kedua yang digukan
adalah kepuasan berpengaruh terhadap
loyalitas konsumen Telkomsel Prabayar
pada mahasiswa Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.

Untuk melakukan analisis data
digunakan regresi sederhana  untuk
mencari ada pengaruh atau tidak dan
seberapa besar pengaruhnya dengan model
sebagal berikut:

Y =a+bX
Dimana:
Y = Loyalitaskonsumen
a = Konstanta
= Koefisien regres
X = Kepuasan

Uji t (Uji Parsial)

Kriteria pengujian hipotesis secara
parsial adalah sebagai berikut:

H, diterima (Ha ditolak) jika - tiape < thitung
< tipe padaa=5%

H, ditolak (Haditerima) jika thitung< - tiabe
atau thiung > tiane pada o =5 %

Untuk menguji apakah hipotesis
yang digukan diterima atau ditolak
digunakan statistik t (uji dua sisi). Rumus
yang digunakan untuk statistik t (t test)
adalah sebagai berikut:

ra/n-2
1-r2

t:

Dimana

r = Korelas parsia yang ditemukan

n = Jumlah sampel

t =t hitung yang selanjutnya

dikonsultasikan dengan t tape
[11.9. Pengujian Asumsi Klasik

111.9.1. Uji Normalitas

Menurut Sugiono (2006), model
yang paling baik adalah apabila datanya
berdistribuss  normal atau mendekati
normal.

111.9.2. Uji Multikolinieritas

Uji multikolinieritas  bertujuan
untuk menguji apakah model regres
ditemukan adanya korelasi antar variabel
bebas (independent).

[11.9.3. Uji Heter oskedastisitas

Uji heteroskedastisitas bertujuan
untuk  mengetahui  apakah  terjadi
perbedaan varias residual suatu periode
pengamatan ke periode pengamatan yang
lain atau gambaran hubungan antara nilai
yang diprediksi dengan
standardizedDelete Residual nilai tersebut.

BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN

PEMBAHASAN

IV.1.Karakteristik Responden
Karakteristik responden

dideskripsikan berdasarkan jenis kelamin,
departemen studi dan lama pemakaian.

V.11 Karakteristik
berdasarkan jenis kelamin

responden
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Karakteristik responden Total 463 267 730
berdasarkan jenis kelamin dapat dilihat _ _
pada Tabel 1V.1 di bawah ini: Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Tabel 1V.1. Karakteristik Responden o
berdasarkan departemen studi
Jumlah o
Jenis Kelamin (%) Karakteristik responden
(orang) berdasarkan departemen studi dapat dilihat
— pada Tabel 1V.3 berikut ini.
Laki-laki 50 61.0
Tabel 1V.3. Karakteristik Responden
Perempuan 32 39.0 Ber dasar kan Departemen Studi
Jumlah 82 100.0
Um Departemen Jumlah %
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data Studi
; (orang)
Diolah)
_ Matematika 19 23.2
Pada Tabel 1V.2 berikut dapat
dilihat jumlah mahasiswa Fakultas Fisika 8 9.8
Matematika dan IImu Pengetahuan Alam o
Universitas Sumatera Utara stambuk 2009. Kimia 12 14.6
Tabel [V.2. Jumlah MahasiswaFakultas Biologi 7 8.5
M atematika dan IImu Pengetahuan llmu Komputer 26 317
Alam Universitas Sumatera Utara
Stambuk 2009 TRL 10 12.2
Jumiah Total 82 100.0
Mahasiswa Sumber: Hasil Pendlitian, 2010 (Data
Jurusan (Orang) D| OI ah)
L aki- Perempuan Total IV.1.3. Karakteristik responden
laki berdasarkan lama pemakaian
Matematika 83 66 149 Karakteristik responden
. berdasarkan lama pemakaian dapat dilihat
Fisika = 82 pada Tabel 1.4 berikut ini:
Kimia 0 42 112 Tabel 1V.4. Karakteristik Responden
Biologi 38 29 67 Berdasarkan Lama Pemakaian
[Imu Lama Pemakaian Jumlah
Kompuiter 121 63 184 (%)
(tahun) (orang)
TPL 92 44 136
1 18 22.0
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Pelayanandalam Merespon Permintaan
Pelanggan

2 15 18.3

3 15 18.3

4 12 14.6

5 11 134

6 7 85

7 4 49

Tota 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)

I'V.2.Penjelasan Responden

IV.2.1. Penjelasan responden atas variabel
pelayanan

Tabel IV.5. Penjelasan Responden atas
Kemampuan Petugas Pelayanandalam

Memberikan Informasi Seputar
Telkomsel
Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat  mampu 0 0
sekali
Sangat mampu 20 24.4
Mampu 62 75.6
Kurang mampu 0 0
Tidak mampu
sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Tabel 1V.6. Penjelasan Responden
atasK emampuan Petugas

Jumlah (%)
Jawaban
(orang)
Sangat  mampu
sekali 0 0
Sangat mampu 23 28.0
Mampu 52 63.4
Kurang mampu 7 85
Tidak mampu
sekal 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Tabel 1V.7. Penjelasan Responden
atasK emampuan Petugas
Pelayanandalam Menyelesaikan
Per masalahan Pelanggan
Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat mampu
sekali 0 0
Sangat mampu 14 171
Mampu 64 78.0
Kurang mampu 4 49
Tidak mampu
sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
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Tabel 1V.8. Penjelasan Responden atas Tabel 1V.10. Penjelasan Responden
Bagaimana Respon PetugasPelayanan atasK esopanan
Konsumen Telkomsel dalam PetugasPelayananTelkomsel dalam
M elayaniPelanggan M elayani Pelanggan
Jumlah Jumlah
Jawaban (%) Jawaban (%) 74
(orang) (orang)
Sangat cepat 0 0 Sangat sopan 0
tanggap sekali sekali
Sangat cepat 5 6.1 Sangat sopan 55 67.1
tanggap '
Sopan 26 317
Cepat tan 70 85.4
P 9P Kurang sopan 1 12
Kurang cepat
7 8.5 Tidk  sopan
tan P
ggap sekali 0 0
Tidak cepat
tanggap Seka“ep 0 0 Total 82 100.0
Total 82 100.0 Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data _
Diolah) Tabel [V.11. Penjelasan Responden
atasPetugas Pelayanan Memberikan
Tabel 1V.9. Penjelasan Responden Perhatian Secara Penuh Kepada
atasPengetahuan Petugas Pelayanan Konsumen
Seputar Telkomsel dalam Melayani
Pelanggan
Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat baik sekali 0 0 Jumlah
Jawaban (%)
Sangat baik 24 29.3 (orang)
Baik 55 67.1 Sangat baik 0
sekali
Kurang baik 3 37
Sangat baik 15 18.3
Tidak baik sekali 0 0
Baik 65 79.3
Total 82 100.0
Kurang baik 2 2.4

Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah) Tidak baik sekali 0 0
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Total 82 100.0 Tersedia 32 39.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data Kurang tersedia 48 58.5
Diolah) : ,
Tidak tersedia 0 0
sekali
Tabel 1V.12. Penjelasan Responden Total 82 100.0
atasKk emauan Petugas Pelayanandalam _ : _
Membantu K esulitan Konsumen Sumber: Hasl Penelitian, 2010 (Daa 55
Diolah)
Jumlah
Jawaban (%)
(orang) :
Tabel 1V.14. Penjelasan Responden
Sangat membantu 0 0 atasPerformancePetugas Pelayanan
sekali dalam Menyampaikan Pelayanan yang
Adadi Kantor Layanan Telkomsel
Sangat membantu 24 29.3
Jumlah
Membantu 53 64.6 Jawaban (%)
(orang)
Kurang 5 6.1
membantu ' Sangat baik sekali 0 0
Tidak membantu Sangat baik 15 18.3
. 0 0
sekali _
Baik 66 80.5
Total 82 100.0 .
Kurang baik 1 12
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data _ _ _
Diolah) Tidak baik sekali 0 0
Total 82 100.0
Tabel 1V.13. Penjelasan Responden Tabel 1V.15. Penjelasan Responden

atasK eter sediaan Fasilitas
LayananCustomer Service Online 24

atasK eter sediaan

Jangkauan

Jaringan Suara Telkomsel Hingga ke

Jam dalam  Menanganilnformasi, Pelosok
Permintaan dan Keluhan Pelanggan Jumiah
dalamM emenuhi K ebutuhan dan Jawaban (%)
Keinginan Konsumen (orang)
Jumlah Sangat  tersedia
Jawaban (%) sekali 0 0
(orang)
Sangal  tersedia Sangat tersedia 47 57.3
. 0 0 .
sekali Tersedia 24 29.3
Sanget tersedia 2 2.4 Kurang tersedia 11 13.4
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Tidak tersedia

sekali 0 0

Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)

Tabel 1V.16. Penjelasan Responden

atasK eter sediaan Jangkauan

Jaringan Data Telkomsel Hingga ke
Pelosok

Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat  tersedia 0 0
sekali
Sangat tersedia 34 41.5
Tersedia 35 42.7
Kurang tersedia 13 159
Tidak tersedia
sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Tabel 1V.17. Penjelasan Responden
atasK ualitas Jaringan
SuaraTelkomsel
Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat baik
sekali 0 0

Sangat baik 26 31.7

Baik 55 67.1

Kurang baik 1 1.2

Tidak baik sekali 0 0

Total 82 100.0

Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data

Diolah)

Tabel 1V.18. Penjelasan Responden

atasJaringan Data Telkomsel
Jumlah

Jawaban (%)
(orang)

Sangat baik

sekali 0 0

Sangat baik 31 37.8

Baik 51 62.2

Kurang baik 0 0

Tidak baik sekali 0 0

Total 82 100.0

Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data

Diolah)

Tabel 1V.19. Penjelasan Responden

atasKk emampuan KapasitasM emori

untuk Menyimpan Fitur dan Layanan
Jumlah

Jawaban (%)
(orang)

Sangat mampu 0 0

sekali

Sangat mampu 20 24.4

76



I %’
e

UNFERI

Jurnal Manajemen Prima
FAKULTAS EKONOMI
UNIVERSITAS PRIMA INDONESIA
No. | SSN: 2088-6128

Volume VIII, Nomor |1, Tahun 2018

Mampu 55 67.1
Kurang mampu 7 8.5

Tidak mampu

sekali 0 0

Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data

Diolah)

Tabel 1V.20. Penjelasan Responden atas
Kualitas TampilanK onten (L ogo,Picture

Bak 62 75.6
Kurang baik 4 4.9

Tidak baik sekali 0 0

Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)

Tabel 1V.22. Penjelasan Responden

atasK ecepatanSambungan Data yang
Diterima

Messages, Wallpaper,

Video Streaming, Games) yang Diunduh
Jumlah

Jawaban (%)
(orang)

Sangat baik sekali 0 0

Sangat baik 21 25.6

Bak 55 67.1

Kurang baik 6 7.3

Tidak baik sekali 0 0

Total 82 100.0

Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data

Diolah)

Tabel 1V.21. Penjelasan Responden

atasKualitas Suara  Konten(Nada
Sambung Pribadi, Nada Dering,Video
Streaming, Games) yang Diunduh

Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat cepat sekali 0 0
Sangat cepat 16 195
Cepat 60 73.2
Kurang cepat 6 7.3
Tidak cepat sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)

IV.2.3. Penjelasan responden atas variabel
harga

Tabel 1V.23. Penjelasan Responden
atasK eber saingan Harga
PerdanaProduk Telkomsel Prabayar

Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat baik sekali 0 0

Sangat baik 16 195

yang Ditawar kandenganProduk
Operator Selular yang Lain
Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat bersaing 0 0
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(orang)
Sangat sesual
sekal 0 0
Sangat sesuai 2 24
Sesuai 25 30.5
Kurang sesuai 55 67.1
Tidak sesuai
sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Tabel 1V.26. Penjelasan Responden
atasHarga (Tarif) yang

Ditawar kanL ebih Murah Dibandingkan
Har gayang Ditawar kanOper ator Lain

sekali
Sangat bersaing 13 15.9
Bersaing 42 51.2
Kurang bersaing 27 32.9
Tldak bersaing 0 0
77 i
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Tabel 1V.24. Penjelasan Responden
atasKesesuaian antara HargaPulsa
Perdana yang Ditawarkan dengan
Bonusyang Diterima
Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat sesual
sekali 0 0
Sangat sesuai 2 24
Sesuai 31 37.8
Kurang sesuai 49 59.8
Tidak sesuai sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Tabel 1V.25. Penjelasan Responden
atasKesesuaian Harga (Tarif)yang
Ditawar kan dengan Keinginan
Konsumen
Jawaban Jumlah (%)

Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat tidak
SetuU 4 4.9
Tidak setuju 5 6.1
Setuju 11 134
Kurang setuju 62 75.6
Tidak setuju
sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)

IV.2.4. Penjelasan responden atas variabel
kepuasan konsumen

Tabel 1V.27. Penjelasan Responden
ataskepuasan dalam
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Tabel 1V.29. Penjelasan Responden
atasProduk Telkomsel
PrabayarMemiliki Kualitas yang Baik
Secara M enyeluruh

Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat setuju
sekali 0 0
Sangat setuju 18 22.0
Setuju 33 40.2
Kurang setuju 31 37.8
Tidak setuju
sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)

IV.2.5. Penjelasan responden atas variabel
loyalitas konsumen

Tabel 1V.30. Penjelasan Responden
atasK etidakinginan Membeli
Produk Operator Selular Lain Selain
Telkomsel Prabayar

PenggunaanProduk Telkomsel
Prabayar (Simpati dan AS)
Jawaban Jumlah
(%)
(orang)
St pus o
78
Puas 51 62.2
Kurang puas 9 11.0
Tidak puassekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
Tabel 1V.28. Penjelasan Responden
atasK esesuaian Fitur dan Layananyang
Diberikan oleh Telkomsel
Prabayardengan yangDiharapkan
Konsumen
Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat sesuai
sekali 0 0
Sangat sesuai 23 28.0
Sesuai 45 54.9
Kurang sesuai 14 171
Tidak sesuai
sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)

Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat setuju
sekali 0 0
Sangat setuju 16 195
Setuju 48 58.5
Kurang setuju 12 14.6
Tidak setuju 6 7.3

Total 82 100.0
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Tabel 1V.31. Penjelasan Responden
atasM elakukan PengisanUlang Pulsa
Telkomsel Prabayar Secara Rutin

Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
Sangat  penting
sekali 0 0
Sangat penting 15 18.3
Penting 43 52.4
Kurang penting 24 29.3
Tidak penting
sekali 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Diolah)
TabellV.32. Penjelasan  Responden
atasMemberikan ~ Rekomendasiuntuk
M enggunakan Produk  Telkomsel
Prabayar

(Smpati dan AS) kepada Orang Lain

Jumlah
Jawaban (%)
(orang)
:skngiat penting 0 0
Sangat penting 11 134
Penting 37 45.1
Kurang penting 34 415
;E:IIT penting 0 0
Total 82 100.0
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data

Diolah)

IV.3Hasil Pengujian Hipotesis Pertama

IV.3.1. Pengujian asums klasik hipotesis
pertama

a.  Uji Normalitas Hipotesis Pertama

Hasil pengujian normalitas dengan
menggunakan analisis grafik dilihat pada
Gambar 1V.1 sebagai berikut:

Histogram

80

Dependent Variable: Kepuasan_Konsumen

/x
107 ]

Frequency
|
|
1

e

T T T T
-3 -2 -1 1 2 3

Regression Standardized Residual

Sumber: Hasll
diolah)

Pendlitian, 2010 (Data

Gambar 1V.1. Hasil Uji Normalitas
Hipotesis Pertamadengan
M enggunakan Histogram

Dari grafik di atas dapat
dissmpulkan bahwa distribusi data normal.
Dalam hal ini berarti data
residual berdistribusinormal.

b. Uji Multikolinieritas Hipotesis Pertama

Hasil pengujian
multikolinieritaspada penelitian ini dapat
dilihat pada Tabel 1V.33.

Tabel 1V.33. Hasil Uji Multikolinieritas
Hipotesis Pertama

Mean = -7.46E-17
Std. Dev. =0.981
N=82
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Collinearity
Mode Satistics
! Toleranc VIF
e
1 (Constant)
Pelayanan (X;) .843 1.18
6
Kualitas Prod  .843 1.18
uk (X2) 6
Harga (X3) 1.000 1.00
0
a Dependent Variable:

Kepuasan_Konsumen

Sumber: Hasil

Scatterplot

Dependent Variable: Kep _Ki
N
]
pal
(] Y ®
o
o 0
8 @,
wf o
%0, ® %
o Q4 o
o 0]
% ® o
) °

Regression Studentized Residual
3 et
&
&
o
&
®

5

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data Diolah)

Penelitian, 2010 (Data
Diolah)

Berdasarkan pada Tabel V.33 di
atas diketahui bahwa nilai Variance
Inflation  Factor(VIF) untuk variabel
bebas lebih kecil dari 10 (VIF < 10).
Dengan demikian persamaan regresi
berganda hipotesis pertama terbebas dari
asumsi multikolinieritas.

Unstandardize Standardiz

c. Uji
Pertama

Heteroskedastisitas  Hipotesis

Mode d ed
| Coeffirient
Coefficients s 81
B d. Beta
Error
1 (Constant) 2.76 214
7 8
Pelayanan (X1) 145 043 318
Kualitas Produk 199  .048 .389
(X2)
Harga (X3) - 077 -.281
.254
Gambar V.3 Hasll Uji

Heter oskedastisitas Hipotesis Pertama

Berdasarkan pada Gambar V.3 di
atas terlihat bahwa titik-titik menyebar di
atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y.
Dengan demikian dapat disimpulkan

bahwa persamaan

regres

berganda

hipotesis pertama terbebas dari asums

heteroskedastisitas.

IV.3.2. Hasil regresi berganda hipotesis

pertama
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Pengujian  hipotesis  pertama
menyatakan bahwa pelayanan, kualitas
produk, harga berpengarun terhadap
kepuasan mahasiswa konsumen Telkomsel
Prabayar pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan Ilmu Pengetahuan Alam
Universitas Sumatera Utara.

Sd.
Error
of the
Estima

Mod R Adjusted R
el Sgquare Square

a
1 655" .429 407 16

1.325

Tabel 1V.34. Hasil Uji Koefisien Regres
Berganda Hipotesis Pertam

Variable;
Hasil

a Dependent
Kepuasan_KonsumenSumber:
Penelitian, 2010 (Data Diolah)

Berdasarkan pada Tabel V.34 di

atas, maka persamaan regres berganda
Mod um of Mean
o Square Df Sgquar F Sg.
S e
1 Regress  103.0 3 343 195 .00
on 40 47 59 0
. 136.9 7 1.75
Residual 7> 8 6
2400 8
Total 12 1

dalam penelitian adalah:

Y =2,767+ 0,145 X, + 0,199 X, - 0,254
X3

Pada persamaan tersebut dapat
dilihat bahwa pelayanan, kualitas produk,
dan harga memiliki kemampuan untuk
mempengaruhikepuasan mahasiswa
konsumen Telkomsel Prabayar pada
mahasi swa Fakultas Matematika

dan lImu Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.

IV.3.3. Koefisien determinasi (R-Square)

Tabel IV.35. Nilai Koefisien
Determinasi Hipotesis Pertama

a Predictors. (Constant), pelayanan,
kualitas_produk, harga

b Dependent Variable:

Kepuasan_Konsumen

Sumber: Hasil
Diolah)

Penelitian, 2010 (Data

Berdasarkan Tabel V.35 diperoleh
nilai koefisien determinasi sebesar 0,429.

Hal ini menunjukan bahwa variabel
pelayanan, kualitas produk, harga
memiliki kemampuan  menjelaskan

pengaruhnya terhadap variabel kepuasan
mahasiswa konsumen Telkomsel
Prabayar pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan IImu Pengetahuan Alam
Universitas Sumatera Utara sebesar
42.9%.

1V.3.4. Uji secara serempak

Hasil pengujian hipotesis pertama
secara serempak dapat dilihat pada Tabel
IV.36 sebagai berirkut:

Tabel 4.36. Uji F Hipotesis Pertama
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a Predictors: (Constant), pelayanan, 3.290
kualitas_produk,

a Dependent Variable:

harga Kepuasan_Konsumen

b Dependent Variable: Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data
Kepuasan_Konsumen Diolah)
Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data Berdasarkan Tabel V.37 di atas
Diolah) diperoleh hasil sebagai berikut:
_ Berdasarkan Tabel V.36 di atas 1. Nilai thitung untuk variabel
diperoleh bahwa Fritung™Ftabel pelayanan(3.409) lebih besar

(19.559>2.72) dan sig. a (0,000% lebih
kecil dari apha 5% (0,05). Ha ini
mengindikasikan bahwa hasil penelitian
menolak Hy dan menerima Ha. Dengan
demikian secara serempak pelayanan,
kualitas produk, harga berpengaruh

dibandingkan dengan nilai tipe (1,99),
atau nila sig. t untuk variabe
pelayanan(0,001) lebih kecil dari alpha
(0,025).

Berdasarkan hasil yang diperoleh maka
menolak Hy dan menerima Ha

82 erhadap kepuasan mahasiswa konsumen . _ _
Telkomsel prabayar pada mahasiswa 2. Nila tpwng untuk varlapel kualitas
Foakultas ~ Matematika ~ dan  [Imu produk  (4.172)  lebih  besar
Pengetahuan Alam Universitas Sumatera dibandingkan dengan nilai tiae (1,99),
Utara, dengan tingkat pengaruh yang atau nilai sig. t untuk variabel kualitas
sangat signifikan. produk (0,000) lebih kecil dari apha

B _ (0,025).
IV.3.5. Uji secara parsial Berdasarkan hasil yang diperoleh maka
. . . . menolak Hy dan menerima Ha
Hasil pengujian hipotesis pertama
secara parsial dapat dilihat pada Tabel 3. Nilai tyung untuk variabel harga (-
IV.37 berikut: )3.290 lebih besar dibandingkan
. . . : dengan nila tiae (1,99), atau nilai sig. t
Tabel 4.37. Ujl Parsial HIpOteS|S untuk  variabel harga (07002) lebih
Pertama kecil dari alpha (0,025).
Sandardiz Berdasarkan hasil yang diperoleh maka
ed menolak Hg dan menerima Ha
Model Coefficient t Sg.
oetticien IV.4.Hasil Pengujian  Hipotesis
S Kedua
Beta IV.4.1. Pengujian asumsi klasik hipotesis
1 (Constant) 1288 202 ~ ‘edua
Pelayanan (X1) 318 3409 001 a. Uji Normalitas Hipotesis Kedua
Kualitas_Produk .389 4172  .000
(X2)
Harga (X3) -.281 - .002
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IV.4.2. Hasil regresi sederhana hipotesis
kedua

Tabel 1V.38. Hasll Uji Koefisien Regres
Hipotesis Kedua

. Unstandardi Sandardize
8 Y Model zed d
£ 06 9 o Coefficients
3 Coefficients
. 3d.
) 7 Error Beta
oy, (Constant) 2'30 1.349

Observed Cum Prob

Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data Diolah)

Kepuasan_Konsu .347 .110 .332

Gambar 1V.5. Hasil Uji Normalitas

Hipotesis Keduadengan
M enggunakan P-P Plot

b. Uji Multikolinieritas
c. Uji Heteroskedastisitas

Dependent Variable: Loyalitas_Konsumen

° o
o
o ° o

o
o

°

o

1
0 0 0 0 0 0 O

Regression Studentized Residual
o 0 o0 0 0

T T T T
2 1 o 1

Regression Standardized Predicted Value

Sumber: Hasil Penelitian, 2010 (Data Diolah)

Gambar V.6. Hasll Uji
Heter oskedastisitas Hipotesis Kedua

Berdasarkan pada Gambar 1V.6 di

Berdasarkan pada Tabel V.38 di
atas, maka persamaan regresi sederhana
dalam penelitian adalah:

Y = 7,305+ 0,347 X4

Pada persamaan tersebut dapat

dilihat bahwa kepuasan konsumen 84
memiliki kemampuan untuk
mempengaruhi loyalitas konsumen

Telkomsel Prabayar pada mahasiswa
Fakultas Matematika  dan [Imu
Pengetahuan Alam Universitas Sumatera
Utara.

1V.4.3. Koefisien determinasi (R-Square)

Nilai koefisien determinasi (R?)
dipergunakan untuk mengukur besarnya
pengaruh variabel kepuasan konsumen
terhadaployalitas konsumen Telkomsel
Prabayar pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan IImu Pengetahuan Alam
Universitas Sumatera Utara.

atas terlihat bahwa titik-titik menyebar di Tabel  1V.39.  Nilai  Koefisien

atas dan di bawah angka 0 pada sumbu Y. Determinas Hipotesis Kedua

Dengan demikian disimpulkan bahwa ) Sd. Error
persamaan regresi sederhana hipotesis \ 040 R R Adjusted the
kedua terbebas dari asumsi Square R Square <timate

heteroskedastisitas.
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.332(a

) 110 .099

1.70849

a Predictors:
Kepuasan_Konsumen

(Constant),

b Dependent Variable:

Loyalitas Konsumen

Sumber: Hasl
Diolah)

Pendlitian, 2010 (Data

Berdasarkan Tabel 1V.39 diperoleh
nilai koefisien determinasi sebesar 0,110.
Ha ini menunjukan bahwa variabel
kepuasan konsumen memiliki kemampuan
menjelaskan pengaruhnya  terhadap
variabel loyalitas konsumen Telkomsel
Prabayar pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan IImu Pengetahuan Alam
Universitas Sumatera Utara sebesar 11%.
Sedangkan  sisanya  sebesar 89%
merupakan pengaruh dari variabel bebas
lain yang tidak diteliti dalam penelitian
ini.1V.4.4. Uji secaraparsia

Hasil pengujian hipotesis kedua
secara parsid dapat dilihat pada Tabel
V.40 berikut:

Tabel
Kedua

IV.40. Uji Parsial Hipotesis

Model T Sg.

1 (Constant) 5416 .000

Kepuasan_Konsu
men

3.151 .002

a Dependent Variable:

Loyalitas Konsumen

Sumber: Hasll
Diolah)

Penelitian, 2010 (Data

Berdasarkan Tabel 1V.40 di atas
diperoleh hasil sebagai berikut:

Nilal thiwng Uuntuk variabel kepuasan
konsumen(3,151) lebih besar
dibandingkan dengan nilai tiae (1,99), atau
nila sig. t untuk variabel kepuasan
konsumen(0,002) lebih kecil dari apha
(0,025).

Berdasarkan hasil yang diperoleh
maka menolak Hy dan menerima Hauntuk
variabel kepuasan konsumen. Dengan
demikian, secara parsiad  kepuasan
konsumenberpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen Telkomsel Prabayar
pada mahasiswa Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.

1V.5. Pembahasan

IV.5.1. Pengaruh Pelayanan, Kualitas

Produk, Harga terhadap
Kepuasan Konsumen Telkomsel
Prabayar pada Mahasiswa

Fakultas Matematika dan IImu
Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara

Pengujian  hipotesis  pertama
menyatakan bahwa pelayanan, kualitas
produk, harga berpengaruh terhadap
kepuasan mahasiswa konsumen Telkomsel
Prabayar pada mahasiswa Fakultas
Matematika dan IImu Pengetahuan Alam
Universitas Sumatera Utara. Dalam hal ini,
Telkomsel meningkatkan kepuasan
konsumen melalui pelayanan, kualitas
produk, harga. Artinya, semakin baik
pelayanan, kualitas produk dan harga,
maka akan semakin baik atau semakin
meningkat pula kepuasan konsumen
Telkomsel prabayar.

Secara parsia variabel kualitas
produk  berpengaruh lebih  dominan
daripada variabel pelayanan dan harga
Artinya, kualitas produklebih berperanan
dalam menentukan tingkat
kepuasankonsumen Telkomsel.
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IV.5.2. Pengaruh Kepuasan
terhadap Loyalitas Konsumen
Telkomsel Prabayar pada

Mahasiswa Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara

Pengujian hipotesis
keduamenyatakan bahwa  kepuasan
konsumen berpengaruh terhadap loyalitas
konsumen Telkomsel Prabayar pada
mahasiswa Fakultas Matematika dan 11mu
Pengetahuan Alam Universitas Sumatera
Utara. Pada pengujian hipotesis kedua
diperoleh  hasil bahwa  kepuasan
konsumenberpengaruh signifikan terhadap
loyalitas konsumen Telkomsel Prabayar
pada mahasiswa Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.Apabila konsumen merasa
puas terhadap produk Telkomsel Prabayar,
pemberian fitur dan layanan juga sesuai
dengan yang diharapkan konsumen, serta
produk tersebut memiliki kualitas yang
baik secara menyeluruh, maka akan
menghasilkan kesetiaan pelanggan yang
tinggi.

BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN
V.1. Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan
pembahasan yang telah di uraikan
sebelumnya, maka  dapat  ditarik
kesimpulan sebagai berikut:

1. Hipotesis pertama menunjukkanbahwa
secara serempakpelayanan, kualitas
produk berpengaruh positif terhadap
kepuasan konsumen, sedangkan harga
berpengaruh negatif terhadap kepuasan
konsumenTelkomsel prabayar pada
mahasisva Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas

Sumatera Utara.Secara parsial variabel
kualitas  produkberpengarun  lebih
dominan daripada variabel pelayanan
dam harga.

2. Hipotesis kedua menunjukkan bahwa
kepuasan konsumenberpengaruh
signifikan terhadap Loyalitas
konsumen Telkomsel prabayar pada
mahasiswa Fakultas Matematika dan
[Imu Pengetahuan Alam Universitas
Sumatera Utara.

V.2. Saran

1. Bagi Peneliti dan Peneliti Selgjutnya.
Ada baiknya agar peneliti selanjutnya
menambah atau mengganti variabel
penelitian lain yang dimungkinkan
lebih dapat berpengaruh terhadap
kepuasan konsumen agar hasil
penelitian semakin bagus.

2. Bagi Perusashaan  Telekomunikas
Selular (Telkomsel). Kualitas
produkberpengaruh dominan daripada
variabel pelayanan.Berdasarkan hal ini
sebaiknya pihak
Telkomselmemberikan perhatian
kepada variabel kualitas produk.
Telkomsel memiliki jaringan yang
sangat luas di Indonesa dan
keunggulan ini dapat dijadikan dasar
pengembangan kualitas produk lainnya
untuk dikembangkan,

3. Bagi Universitas Sumatera Utara
Peneliti  berharap agar hasil dari
penelitian ini selalu dapat ditemukan
dalam perpustakaan dan kiranya dapat
menjadi referensi dan sumber inspiras
pada peneliti selanjutnya dimana
fungsinya agar lebih mempermudah
peneliti selanjutnya dalam melakukan
penelitian yang hampir sama dengan
penelitian ini.

DAFTAR PUSTAKA
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