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ABSTRACT

Penelitian ini digunakan untuk mengukur pengaruh kualitas
produk, harga dan promosi terhadap kepuasan pelanggan
provider smartfren pada mahasiswa Fakultas Ekonomi
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Penelitian ini
merupakan penelitian kuantitatif dimana objek yang
digunakan mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas
Bhayangkara Jakarta Raya. Penelitian ini dilakukan dengan
dengan metode purposive sampling. Adapun jumlah sampel
yang digunakan dalam penelitian ini adalah 100 responden.
Rancangan yang digunakan dalam penelitian ini adalah
pengujian hipotesis (hypothesis testing) dengan menggunakan
structural equitation model (SEM) — SmartPLS 4.0

Hasil penelitian ini memberikan penjelasan bahwa variabel
kualitas produk dan harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan pelanggan provider smartfren pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.
Sedangkan promosi tidak berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan provider smartfren pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya.

Penelitian ini memiliki keterbatasan objek penelitian yang
hanya dilakukan pada mahasiswa fakultas ekonomi di
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Hal ini dijadikan
saran untuk peneliti selanjutnya. Keterbaharuan dalam
penelitian ini menggabungkan variabel kualitas produk, harga
dan promosi terhadap kepuasan pelanggan provider smartfren
pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara
Jakarta Raya.

INTRODUCTION

Penggunaan telepon genggam sudah menjadi kebutuhan utama saat ini,
bisa dikatakan semua orang menggunakan sehingga jumlah penggunanya terus
semakin meningkat. Perkembangan teknologi internet diindonesia mengalami
kemajuan yang sangat pesat, salah satunya diindonesia, pengguna internet
diindonesia mencapai 202,35 juta pengguna atau 76,8 persen dari jumlah
penduduk (Nurhikma et al., 2022).

Badan pusat statistik (BPS) telah mencatat, presentase pengguna telepon
genggam di Indonesia mencapai 67,88% pada 2022. Angka ini meningkat 2,01 %
poin dibandingkan pada tahun sebelumnya yang sebanyak 65,87%. Dalam
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keadaan seperti ini, banyak perusahaan jasa telekomunikasi yang berperan
sebagai fasiliator dalam bidang ini, karena telepon selular tanpa layanan
operator tidak dapat beroperasi secara optimal.

Terdapat perusahaan operator telepon yang saat ini mempunyai kehadiran
cukup besar di indonesia antara lain PT. Smartfren, PT.Hutcison 3 Indonesia,
PT.XL Axiata (XL), PT.Indosat (Indosat), PT.Komunikasi Selular (Telkomsel).
Hal ini menjadikan perusahaan-perusahaan tersebut menjadi pesaing, sehingga
harus siap bersaing untuk mencapai level tertinggi di pasar, oleh karena itu
perusahaan-perusahaan di bidang operator selular menawarkan produk-produk
berkualitas dengan penawaran terbaik yang dapat menarik pelanggan serta
meningkatkan kualitas produknya.

Smartfren pada mulanya Dikenal sebagai penyedia layanan fixed wireless
telephony (FWT) dan CDMA. Namun, seiring perkembangan teknologi, Pada
tahun 2017, Smartfren mengukuhkan posisinya sebagai penyedia layanan
operator 4G terdepan melalui migrasi pelanggan CDMA menjadi pelanggan 4G
(Cardia et al., 2019). Smartfren terus mengembangkan jaringannya guna
meningkatkan cukupan dan kualitas pada layanan, Smartfren juga menyediakan
berbagai produk dan layanan, termasuk kartu perdana, paket data, layanan
telepon rumah, dan perangkat mobile Wi-Fi (Mi-Fi), Juga telah meluncurkan
smartphone dengan merek sendiri ( Smartfren ).

4 Provider Seluler Rl Dengan Pengguna Terbanvak

[s} 20 40 60 80 100 120 140 160

Pengguna

Sumber : data.goodstats.id

Berdasarkan pada gambar diatas menunjukan jumlah pengguna operator
selular pada tahun 2023. Smartfren menempati posisi paling bawah dari operator
selular lainnya yaitu XL, Indosat dan Telkomsel. Posisi paling atas ditempati oleh
Telkomsel sebesar 156,8 juta, disusul dengan indosat 98,5 juta, XL Axiata sebesar
57,9 juta, sementara Smartfren berhasil menarik perhatian 38 juta. Fakta bahwa
penggunaan Smartfren cukup relative rendah dari ketiga provider pesaing pada
tahun 2023. Sebagai provider yang menarik diteliti.

Kemudia guna mengungkap fenomena kepuasan mahasiswa dalam
penggunaan provider smartfren , sebuah penelitian pra-survey dilakukan pada
30 mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya yang menggunakan
provider smartfren secara acak, dan hasilnya dapat dilihat pada tabel berikut.
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N Pertanyaan Jawaban
0 Ya % Tida %
k

1 | Secara keseluruhan saya merasa
puas atas kualitas yang diberikan 9 27 21 63
oleh provider smartfren

2 | Secara keseluruhan saya merasa
puas atas kinerja yang diberikan 5 36,7 25 63,3
oleh provider smartfren

3 | Menggunakan provider smartfren
memberikan keuntungan dari sisi 20 66,7 10 33,3
harga sehingga saya akan tetap
terus menggunakannya

4 | Saya akan merekomendasikan
provider smartfren pada teman, 10 33,3 20 66,7
keluarga dan relasi

Jumlah Skor rata-rata 33,3 66,7
Gambar Pra Survey Kepuasan Pelanggan Provider Smartfren
Sumber : Data olahan 2023

Berdasarkan data pada tabel di atas, dapat disimpulkan bahwa kepuasan
pelanggan mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya dalam
penggunaan provider smartfren masih rendah. Hal ini terlihat dari presentase
mahasiswa yang menjawab “Tidak” sebesar 66,7%. Dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan suatu produk atau layanan, faktor yang mempengaruhi
kepuasan pelanggan salah satu diantaranya yaitu kualitas produk. Selain
kualitas produk terdapat harga yang menjadi faktor pendorong konusmen untuk
menggunakan suatu produk, biasanya konsumen akan membandingkan setiap
harga suatu produk yang berbanding dengan kualitasnya.

Kualitas produk memegang peran yang sangat penting dalam kepuasan
pelanggan setelah mengkonsumsi produk perusahaan tersebut (Rahman & Sitio,
2020). Kualitas produk merupakan hal yang dianggap sangat penting oleh
perusahaan untuk menjamin kepuasan pelanggan, untuk memiliki produk yang
berkualitas, perusahaan harus menawarkan keandalan dan fleksibelitas yang
nyata dalam penggunaanya. Namusuatn dalam kualitas produk konsumen juga
mengealuvasi kualitas produk yang ditawarkan kepadanya, apakah sesuai
dengan yang diinginkan atau tidak (Rifai et al., 2020). Selain kualitas produk juga
harga pun memiliki faktor penting dalam menentukan kepuasan pelanggan.

Berdasarkan hasil perbandingan harga dari masing-masing provider akan
diambil sampel diharga Rp. 50.000. Paket internet provider Telkomsel dengan
harga Rp. 50.000 hanya dapat 6GB jika dibandingkan dengan provider lainnya
dengan seharga Rp.50.000 Indosat, Smartfren 18GB dan Tri dapat 12GB,
sedangkan XL dapat kuota internet 8GB. Dengan kesimpulan bahwa Smartfren
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yang memiliki harga relatif lebih murah untuk kuota internet jika dibandingkan
dengan provider lain, dengan harga yang lebih terjangkau untuk pelajar atau
mahasiswa.

Harga adalah hal yang sangat penting dan diperhatikan konsumen ketika
membeli suatu produk atau jasa, jika konsumen menganggap bahwa harga yang
diajukan sesuai, ia akan sering membeli produk yang sama berulang kali (Allana
et al., 2022). Tidak sedikit konsumen yang mengurungkan minat pembelian
produknya disebabkan oleh faktor harga. lebih luasnya Harga adalah jumlah
seluruh nilai yang diberikan pelanggan untuk memperoleh manfaat dari
memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa (Pertiwi et al., 2022).

Faktor lainnya yang menjadi faktor meningkatnya penjualan yaitu
promosi, dimana perusahaan harus melakukan suatu pendekatan terhadap
konsumen untuk memperkenalkan produknya, Promosi adalah proses dimana
perusahaan menciptakan nilai bagi pelanggan dan membangun hubungan
pelanggan yang kuat untuk mengembalikan nilai kepada pelanggan. (Kussoy et
al., 2021). Dalam suatu perusahaan promosi berperan sangat penting. Karena
promosi meropakan salah satu fungsi penting perusahaan untuk mewujudkan
tujuan perusahaan khususnya tujuan keuangan perusahaan vyaitu
mengembangkan usahanya untuk mencapai keuntungan sebesar-besarnya dan
menjaga kelangsungan hidup perusahaan (Marlim & Sinaga, 2022).

Penelitian ini sebelumnya sudah pernah diteliti sehingga terdapat research
gap Beberapa penelitian mengenai pengaruh kualitas produk dengan kepuasan
pelanggan. Salah satu penelitian (Syahmi et al.,, 2021) membuktikan bahwa
adanya pengaruh positif antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan.
Hasil penelitiannya mengatakan bahwa semakin meningkatnya suatu kualitas
produk maka akan semakin tinggi kepuasan yang diterima konsumen.

Adapun penelitian (Putra & Wimba, 2021) yang menyatakan bahwa
kualitas produk berpengaruh negative terhadap kepuasan pelanggan, terbukti
bahwa adanya peningkatan kualitas produk belum dapat dijadikan faktor utama
dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Beberapa penelitian terdahulu
mengenai pengaruh harga terhadap kepuasan pelanggan, salah satunya
penelitian (Allana et al., 2022) memberikan hasil yang positif antara harga
dengan kepuasan pelanggan. Penelitian tersebut menyatakan bahwa pelanggan
akan merasa puas dan akan membuatkan perhitungan pengeluaran biaya untuk
pengadaan produk yang dibeli.

Beberapa penelitian terdahulu mengenai pengaruh promosi terhadap
kepuasan pelanggan, salah satunya penelitian (Marlim & Sinaga, 2022)
mengatakan bahwa promosi berpengaruh secara positif terhadap kepuasan
pelanggan. Promosi yang persuasive guna mengajak dan membujuk untuk
meyakinkan konsumen untuk melihat sampai membeli produk yang dijual.

Berdasarkan fenomena dan inkonsistensi dari beberapa penelitian
terdahulu, maka penulis akan melakukan penelitian yang berjudul “ Pengaruh
Kualitas Produk, Harga dan Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Provider
Smartfren ( Studi Pada Mahasiswa Universitas Bhayangkara ).

1110



Indonesian Journal of Economics and Strategic Management (IJESM)
Vol.2., No.1., 2024: March

THEORETICAL REVIEW

Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan merupakan tingkat dasar atau perasaan konsumen
yang didapat dari suatu pelayanan jasa maupun kualitas produk yang telah
didapatkan dengan membandingkan antara apa yang diterima dan harapan
yang diinginkan sesuai dengan kebutuhan konsumen (Bali, 2022). Sedangkan
menurut (Azis & Aswan, 2023) berpendapat kepuasan konsumen merupakan
target pada perusahaan, selain pengaruh penting dalam kelangsungan hidup
perusahaan, kepuasan kebutuhan pelanggan juga dapat meningkatkan
perkembangan perusahaan dalam competitor. Pelanggan yang puas pasti akan
kembali untuk kebutuhan melakukan transaksi. Hal ini dapat disimpulkan
bahwa kepuasan merupakan faktor kunci bagi pelanggan dalam melakukan
transaksi kembali dalam porsi terbesar volume penjualan perusahaan.

Semakin konsumen merasa produk tersebut bermanfaat dan dibutuhkan
bagi mereka maka dapat dikatakan produk tersebut telah mencapai ekspetasi
tentang penilaian. Pengaruh kepuasan pelanggan bagi perusahaan yang
memprioritaskan pelanggan, karena tujuan pemasaran untuk memberikan
kepuasan bagi pelanggan (Navanti et al., 2017). Pada masa kini perusahaan harus
lebih ekstra dalam memperhatikan kepuasan pelanggan, karena di era digital ini
yang semuanya serba internet dengan mudah pelanggan membagikan
pengalaman mengenai suatu produk baik itu positif ataupun negatif sehingga
terdapat dimensi kepuasan pelanggan.

Kualitas Produk

Menurut (Muhtarom et al., 2022) yang dimaksud dengan kualitas produk
adalah karakteristik atau ciri yang dimiliki oleh suatu jasa atau barang yang
memiliki pengaruh terhadap kemampuan dalam memuaskan kebutuhan
konsumen yang tersirat. Sedangkan menurut (Syamhari, 2023) dalam
penelitiannya menyatakan bahwa yang dimaksud degan kualitas produk ialah
suatu produk tersebut mampu menjalankan beberapa fungsinya seperti
keandalan, ketetapan, daya tahan, perbaikan dan operasi juga fungsi yang
lainnya. Dari definisi tersebut dapat diambil pengertian bahwa kualitas produk
yaitu suatu produk yang dapat mendeskripsikan fungsinya, sehingga suatu
perusahaan yang memiliki produk yang berkualitas akan dapat
mempertahankan pertumbuhan dan pengahasilan dari persaingan pasar yang

tinggi.

Harga

Menurut (Diana Faradisa et al., 2021) harga merupakan strategi utama
dalam menjalankan suatu bisnis. Perusahaan harus mengetahui dan melakukan
riset harga yang ditetapkan oleh para kompetitor. Dengan tujuan perusahaan
tidak memberikan harga yang terlalu tinggi sehingga dapat bersaing dalam
jangka panjang. Harga menjadi salah satu elemen yang paling penting dalam
menentukan pangsa pasar dan keuntungan suatu perusahaan. Menurut (D.
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Setiawan & Bahrun, 2023) terdapat indikator yang digunakan untuk mengukur
harga, diantaranya keterjangkauan harga, kesesuaian harga dengan kualitas
produk dan manfaat, daya saing harga.

Promosi

Menurut (B. P. Setiawan & Frianto, 2021) promosi merupakan cara untuk
menginformasikan dan menawarkan suatu produk atau jasa kepada pelanggan
dengan tujuan agar tertarik dengan produk atau jasa yang telah dipromosikan.
Sedangkan menurut (Ebert & Griffin, 2015) promosi merupakan teknik
mengkomunikasikan informasi mengenai produk dan menjadi bagian dari
bauran pemasaran, yaitu pesan keseluruhan yang terdapat pada produk tersebut
yang diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan. Karena salah satu kegiatan
pemasaran tidak hanya mencakup pengembangan produk, penetapan harga,
menetapkan saluran distribusi, tetapi juga harus dilakukan promosi.

Kerangka Konseptual

Variabel Independen (X)

Kualitas Produk

(X1) (HL)

Harga Kepuasan Pelanggan

(X2) (Y)

Promosi

(X3)

Hipotesis

Hipotesis merupakan dugaan atau jawaban sementara yang ditetapkan
untuk penelitian yang belum tentu kebenarannya, sehingga harus dibuktikannya
melalui langkah-langkah ilmiah penelitian. Berdasarkan hasil analisa pengaruh
kualitas produk, harga, promosi dan inovasi produk terhadap kepuasan
pelanggan maka ditarik hipotesis sebagai berikut :

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan

Faktor kualitas produk menjadi salah satu faktor yang sangat memiliki
tingkat kepentingan yang cukup tinggi untuk menentukan kesuksesan suatu
produk yang sesuai dengan perkembangan saat ini untuk mencapai kepuasan
pelanggan yang telah menggunakan produk tersebut. Kepuasan konsumen
merupakan salah satu tujuan utama yang ingin dicapai setiap perusahaan.
Menurut penelitian (Ariani & Oetama; Bali, 2022) kualitas produk
mempengaruhi kepuasan pelanggan, karena kualitas dari produk sangat
menentukan apakah produk tersebut layak diterima dalam pasar atau tidak,
sebab kualitas produk mempunyai dampak langsung pada kinerja produk
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tersebut. Semakin baik kualitas produk maka konsumen semakin suka sehinnga
menimbulkan rasa puas. Berdasarkan uraian diatas, maka didapat hipotesis
dalam penelitian ini sebagai berikut :

H1 = Kualitas Produk berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Harga terhadap Kepuasan Pelanggan

Harga juga merupakan faktor lainnya yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelangga. Harga merupakan jumlah semua nilai yang diberikan oleh
konsumen digunakan untuk memperoleh keuntungan atas kepemilikan atau
penggunaan suatu produk atau jasa. Dapat disimpulkan bahwa harga
merupakan nilai yang harus dikeluarkan untuk dapat memiliki, menggunakan
atau mengkonsumsi suatu barang atau jasa untuk mendapatkan suatu kepuasan.
Hal ini didukung oleh penelitian (Fauzi & Adriyant0, 2023; D.Setiawan &
Bahrun, 2023) bahwa harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, hal itu dikarenakan semakin tingginya harga diikuti dengan manfaat
yang dirasakan akan memberikan kepuasan pelanggan. Berdasarkan uraian
diatas, maka didapat hipotesis dalam penelitian ini sebagai berikut :
H2 = Harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan Pelanggan.

Pengaruh Promosi terhadap Kepuasan Pelanggan

Promosi merupakan kegiatan yang dilakukan oleh perusahaan untuk
memasarkan produknya dengan tujuan agar para konsumen mengetahui
deskripsi produk tersebut. Promosi diduga merupakan faktor dalam
menentukan kepuasan pelanggan. Artinya promosi penjualan merupakan
insentif-insentif jangka pendek untuk mendorong pembelian atau penjualan
produk atau jasa. Menurut (Faeni et al., 2023; Muphimin et al., 2023) Promosi
berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan, hal tersebut
kemungkinan dikarenakan promosi yang dilakukan oleh perusahaan, sesuai apa
yang dinginkan oleh pelanggan, sehingga terbentuknya kepuasan pelanggan.
Berdasarkan uraian diatas, maka didapat hipotesis penelitian ini sebagai berikut:
H3 = Promosi berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.

METHODOLOGY

Penelitian ini menggunakan metode penelitian kuantitatif. Populasi
dalam penelitian ini yaitu mahasiswa khususnya di Universitas Bhayangkara
Jakarta Raya yang menggunakan provider smartfren. Teknik sampling yang
digunakan dalam penelitian ini yakni Purposive Sampling.

Metode hair digunakan untuk menghitung jumlah sampel dalam
penelitian ini. Dimana sampel dapat dihitung berdasarkan jumlah indikator
dikali 5-10. Berdasarkan metode tersebut maka jumlah sampel dalam penelitian
ini adalah sampel = jumlah indikator x 5. Jumlah indikator dalam penelitian ini
ada 18, berdasarkan perhitungan tersebut maka didapat hasil sampel minimum
menggunakan 90 respoden.
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Prodesur penggunaan data yang digunakan adalah data primer dan data
sekunder. Penelitian ini menggunakan SmartPLS 4.0 untuk mengolah data yang
telah diperoleh untuk mendukung hasil dari penelitian ini.

RESULTS
Pengujian Model Pengukuran (Outer Model)

Tahap ini diawali dengan melakukan analisis pengukuran model, yaitu
outer model. Outer model menjelaskan hubungan setiap indikator dari setiap
variabel yang terdapat dalam penelitian ini. Dalam pengukuran outer model ini
terdapat 4 tahap, yakni Uji Validitas Konvergen, Uji Validitas Diskriminan,
Composite Reliability, dan Average Variance Extracted.

wP1
LN
e
KPR qmad
AN,
PR NN
‘-om}
PR

‘/0 748
0731, Xuaitas Prog
&

PG

P1

P3

Ps

Promosl

Gambar Outer Model

Berdasarkan hasil uji outer model beberapa item pernyataan harus
dieleminasi karena tidak memenuhi syarat kelayakan data yaitu H5, P2, P4, P6,
P7. Sedangkan item lainnya suah memenuhi syarat yaitu nilai outer loading >0,7,
yang dapat dinyatakan valid dan memenuhi syarat validitas konvergen. Selain
itu, variabel kualitas produk, harga, promosi, dan kepuasan pelanggan memiliki
nilai cross loading >0,7. Dengan kesimpulan bahwa setiap item indikator pada
setiap variabel mampu menjelaskan variabel latennya dan memiliki discriminant
validity yang baik.

Selain itu, penelitian ini melakukan uji validitas diskriminan untuk
mengetahui nilai ( AVE ) dengan syarat setiap variabel harus memiliki nilai >
0,50 baru dikatakan memenuhi syarat validitas diskiminan (Ghozali & Latan,
2015).

Variabel Average Variant Extracted ( AVE)
KP 0,568
H 0,633
P 0,689
KPL 0,709

Sumber : Data Primer diolah (2023)
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Berdasarkan tabel diatas menunjukan bahwa hasil dari nilai average
variant extracted semua variabel yang terdapat dalam penelitian ini yakni,
kualitas produk memiliki nilai sebesar 0,568 > 0,5 , harga sebesar 0,633 > 0,5,
promosi sebesar 0,689 > 0,5, dan kepuasan pelanggan sebesar 0,709 > 0,5 dengan
kesimpulan dari hasil Average Variant Exctracted yang sudah memenuhi syarat
validitas diskriminan.

Pada penelitian ini langkah selanjutnya adalah menguji reliabilitas
pengukur yang diuji agar mencapai tingkat konsisten yang baik. Hal ini
dilakukan selama tahap pengujian reliabilitas, diantaranya melalui Composite
Reliability dan Cronbach Alpha.

. . Syarat Composite .
Variabel Hasil y Reliabili?y Kesimpulan
KP 0,891 >0,7 Reliabel

H 0,855 >0,7 Reliabel
P 0,891 >0,7 Reliabel
KPL 0,918 >0,7 Reliabel

Sumber : Data Primer diolah (2023)

Berdasarkan tabel diatas menunjukkan hasil cronbach alpha pada setiap
variabel yang terdapat dipenelitian ini, yakni pada variabel KP memiliki nilai
cronbach alpha sebesar 0,891 > 0,7 , H sebesar 0,855 > 0,7, P 0,891 > 0,7, dan KPL
sebesar 0,918 > 0,7. Dapat disimpulkan bahwa dari setiap variabel yang ada telah
memenuhi syarat reliabilitas dan dapat dikatakan variabel tersebut reliabel.

Pengujian Model Struktural (Inner Model)

KP1

-;\
N
“ 0
}

o
¥
0

*00m

4_0.1:0 =
oa:n/
omo ualitas Prod

KP3

Gambar Inner Model
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Hal ini dilakukan pada tahap uji R-Square. Nilai R - Square dapat
dinyatakan kuat apabila nilai yang dihasilkan 0,7 , dapat dikatakan moderat jika
nilainya 0,5, dan dapat dikatakan rendah apabila nilainya 0,25 (Ghozali & Latan,
2015).

Variabel R Square
Kepuasan Pelanggan 0.720
Sumber : Data Primer diolah (2023)

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa nilai R - Square dalam
penelitian ini untuk variabel dependen yaitu kepuasan pelanggan (Y) mencapai
nilai 0,720 atau 72% yang dapat diartikan bahwa nilai tersebut memiliki
pengaruh yang kuat terhadap variabel independen diantaranya kualitas produk,
harga, dan promosi.

Variabel Nilai F - Square Kesimpulan
Kualitas Produk 0,441 Besar
Harga 0,275 Moderat
Promosi 0,001 Kecil

Sumber : Data Primer diolah (2023)

Berdasarkan tabel diatas dapat dilihat bahwa tabel tersebut menunjukan
hasil dari setiap variabel independen diantaranya kualitas produk sebesar 0,441
, harga sebesar 0,275 , dan promosi sebesar 0,001. Menurut nilai F - Square yang
telah didapat untuk semua variabel yang terdapat didalam penelitian ini
dinyatakan kualitas produk memiliki nilai yang besar, harga memiliki niali yang
moderat dan promosi memiliki nilai yang kecil. Sehingga nilai dari setiap
variabel independen yang terdapat dalam penelitian ini sangat beragam dan
memiliki dampak yang besar untuk variabel kualitas produk, memiliki dampak
yang sedang untuk variabel harga dan memiliki dampak yang kecil untuk
variabel promosi terhadap variabel dependennya yaitu kepuasan pelanggan.

Pada uji partial ini dilakukan dengan metode boostrapping pada smartPLS
4.0. dalam uji ini dapat dilihat dari nilai T - Statistic dan P - Value, dimana nilai
T - Statistic harus lebih besar dari nilai T - Tabel nya.

Original | Sample | Standard T Statistics p
Hipotesis | Variabel | Sample | Mean | Deviation
() (M) (STDEV) (|O/STDEV]) | Values
H1 IT<PP? 0,510 0,500 0,087 5,861 0,000
H2 EP_L) 0,410 0,410 0,086 4,695 0,000
H3 iP_I)_ 0,015 0,022 0,051 0,296 0,767

Sumber : Data Primer diolah (2023)

Berdasarkan tabel diatas menjelaskan bahwa dari keempat variabel
independen yang terdapat dalam penelitian ini diantaranya kualitas produk dan
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harga diterima, karena memiliki nilai P> - Value yang < 0,05 , sedangkan untuk
variabel independen promosi tidak dapat diterima karena memiliki nilai p-value
> 0,05 Sehingga dapat disimpulkan bahwa hanya variabel kualitas produk dan
harga saja yang memiliki pengaruh signifikan terhadap variabel dependennya
yaitu kepuasan pelanggan, dan untuk variabel promosi dinyatakan tidak
memiliki pengaruh terhadap variabel dependen kepuasan pelanggan.

Pada hasil pengujian hipotesis variabel kualitas produk, dapat dilihat juga
bahwa t - statistic lebih besar dari t - tabel yaitu 5,861 > 1,984 yang artinya Ho
ditolak dan Ha diterima. Dengan perolehan nilai sampel original (O) sebesar
0,510 maka memiliki pengaruh positif. Dari uraian diatas maka dapat diambil
kesimpulan semakin tinggi kualitas produk maka semakin tinggi juga tingkat
kepuasan pelanggan. Sehingga H1 menyatakan bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh positif dan juga signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pada hasil pengujian hipotesis variabel harga, dapat diartikan bahwa
memiliki pengaruh yang signifikan. Dan dapat dilihat juga bahwa t - statistic
lebih besar dari t - tabel yaitu 4,695 > 1,984 yang artinya Ho ditolak dan Ha
diterima. Dengan perolehan nilai sampel original (O) 0,410 maka memiliki
pengaruh positif. Menurut uraian diatas maka dapat diambil kesimpulan
semakin tinggi harga maka semakin tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan.
Sehingga H2 menyatakan bahwa harga memiliki pengaruh positif dan juga
signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Pada hasil pengujian hipotesis variabel promosi, dapat diartikan bahwa
tidak memiliki pengaruh yang signifikan. Dan dapat dilihat juga bahwa t -
statistic lebih kecil dari t - tabel yaitu 0,296 > 1,984 yang artinya Ho diterima dan
Ha ditolak. Dengan perolehan nilai sampel original (O) 0,015 maka memiliki
hasil yang positif. Sehingga H3 menyatakan bahwa promosi tidak memiliki
pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

DISCUSSION

Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Provider Smartfren
Pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya

Berdasarkan hasil dari analisis yang telah dilakukan dan disimpulkan
bahwa hipotesis pertama atau H1 diterima karena memiliki pengaruh antara
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan provider smartfren pada
mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Hasil dari
analisis dalam penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh
(Nuristiqgomah et al., 2020) dan (Dahliani & Ahwal, 2021) yang menyatakan
bahwa kualitas produk memiliki pengaruh yang signifikan dengan kepuasan
pelanggan, yang artinya semakin tinggi tingkat kualitas produk maka akan
semakin tinggi juga tingkat kepuasan pelanggan yang akan dirasakan oleh
pengguna Smartfren. Smartfren merupakan salah satu perusahaan dibidang jasa
telekomunikasi yang memiliki kualitas produk yang cukup baik dengan
menawarkan harga yang relatif murah jika dibandingkan dengan pesaing lain,
tetapi hal ini tidak megurangi kualitas yang diberikan pihak Smartfren.
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Kualitas suatu produk merupakan cerminan dari semua dimensi produk
yang akan ditawarkan. Presepsi konsumen terhadap kinerja sangat ditentukan
oleh kualitas produk sehingga akan berdampak pada kepuasan konsumen,
dengan itu konsumen yang merasakan puas oleh suatu produk tidak akan
beralih pada produk yang lain dan sejenis. Pada umumnya mahasiswa di
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya terutama di Fakultas Ekonomi saat ini
sangat mementingkan harga yang relatif sesuai dengan kantong mahasiswa dan
tentunya juga memiliki kualitas yang berbanding dengan harga yang diberikan.
Smartfren dapat dinilai dari segi signal yang jarang mengalami gangguan,
pelayanan service yang mudah untuk diakses dimanapun dan kapanpun melalui
aplikasi MySmartfren sehingga sangat mudah untuk menyelesaikan masalah
bagi penggunanya.

Pengaruh Harga Terhadap Kepuasan Pelanggan Provider Smartfren Pada
Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya

Berdasarkan hasil dari analisis yang telah dilakukan dan disimpulkan
bahwa hipotesis kedua atau H2 diterima karena memiliki pengaruh antara harga
terhadap kepuasan pelanggan provider smartfren pada mahasiswa Fakultas
Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Hasil dari analisis dalam
penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Abdul Gofur, 2019)
dan (B. P. Setiawan & Frianto, 2021) yang menyatakan bahwa harga memiliki
pengaruh yang signifikan dengan kepuasan pelanggan, yang artinya dengan
tingginya tingkat harga yang diberikan oleh suatu perusahaan kemudian yang
diikuti dengan manfaat sehingga dapat dirasakan oleh para penggunanya maka
akan memberikan kepuasan pelanggan. Harga merupakan salah satu faktor
yang dapat menciptakan rasa puas kepada pelanggan, dengan kata lain suatu
produk yang memiliki harga yang relatif kompetitif. Suatu perusahaan sangat
menentukan harga yang terjangkau untuk para pelanggannya, demi mampu
untuk bersaing di era yang sudah banyak kompetitor.

Harga yang diberikan oleh provider Smartfren memang relatif terjangkau
untuk kantong mahasiswa jika dibandingkan dengan provider lainnya, tetapi hal
ini justru membuat Smartfren semakin berinovasi terhadap harga yang diberikan
untuk produknya. Saat ini mahasisa Fakultas Ekonomi di Universitas
Bhayangkara Jakarta Raya memiliki aktifitas yang tidak jauh dengan media
social dan internet, sebab itu Smartfren memberikan pilihan harga yang
bervariasi dengan pilihan paket untuk memenuhi kebutuhannya. Dengan
kelebihannya yang dirasakan mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas
Bhayangkara Jakarta Raya dan merasakan puas terhadap kinerjanya selama
menggunakan. Dengan beragamnya pilihan harga yang masih bisa bersaing
pada pasarnya dan dapat dijangkau oleh kalangan pelajar atau mahasiswa.

Pengaruh Promosi Terhadap Kepuasan Pelanggan Provider Smartfren Pada

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya
Berdasarkan hasil dari analisis yang telah dilakukan dan disimpulkan
bahwa hipotesis ketiga atau H3 ditolak karena tidak memiliki pengaruh antara
promosi terhadap kepuasan pelanggan provider Smartfren pada mahasiswa
Fakultas Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Hasil dari analisis
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dalam penelitian ini sejalan dengan penelitian yang dilakukan oleh (Dahliani &
Ahwal, 2021) sedangkan tidak sejalan dengan penelitian (Rahmawati et al., 2020)
yang artinya semakin tinggi tingkat promosi yang dilakukan suatu
perusahaannya untuk menawarkan produknya maka akan semakin tinggi juga
tingkat kepuasan pelanggan.

Promosi adalah salah satu cara yang biasa digunakan untuk meningkatkan
citra perusahaan. Cara promosi yang paling umum adalah dengan
mengiklankan produk dan brand perusahaan melalui siaran televisi, media
cetak, atau media online. Promosi tidak hanya bersifat memberitahukan, namun
juga dengan menyatakan suatu produk lebih baik dibandingkan produk lainnya.
Berdasarkan hal tersebut maka provider Smartfren melakukan promosi dan
menurut hasil analisis dalam penelitian ini promosi yang telah dilakukan oleh
provider Smartfren tidak memberikan kepuasan terhadap mahasiswa Fakultas
Ekonomi Universitas Bhayangkara Jakarta Raya. Pada penelitian ini
mendapatkan hasil yang dimana tidak adanya pengaruh promosi terhadap
kepuasan pelanggan pada mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas
Bhayangkara Jakarta Raya.

CONCLUSIONS
Penelitian ini memiliki tujuan untuk megetahui pengaruh kualitas
produk, harga, dan Promosi terhadap kepuasan pelanggan pada
Mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya Fakultas Ekonomi.
Adapun hasil analisis dari penelitian ini dapat ditarik kesimpulan seperti
berikut :

1. Kulitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya
Fakultas Ekonomi.

2. Harga berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya Fakultas Ekonomi.

3.  Promosi Tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan pada Mahasiswa Universitas Bhayangkara Jakarta Raya
Fakultas Ekonomi.
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