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ABSTRAK

Kepuasan konsumen merupakan bagian dari perilaku konsumen. Kepuasan
konsumen merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang muncul
setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dipikirkan terhadap kinerja (atau
hasil) yang diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan pelanggan tidak
puas. Terdapat banyak pengaruh yang mendasari kepuasan konsumen antara lain
produk, tarif, pelayanan, dan kerja sama (promosi penjualan).

Dalam pendlitian ini hanya menggunakan empat variabel pengaruh
kepuasan konsumen pengguna provider XL yakni persepsi konsumen terhadap
produk, tarif, pelayanan dan kerja sama (promos penjualan) studi kasus pada
santri di Pondok Pesantren Krapyak Komplek Nurussalam Y ogyakarta. Perseps
digunakan karena anggapan atau pandangan seseorang terhadap suatu obyek
berbeda-beda. Provider XL merupakan provider yang menyediakan berbagai
paket, baik paket telepon, SMS, dan paket internet.

Populasi di dalam penelitian ini adalah santri pengguna provider XL di
Pondok Pesantren Krapyak Komplek Nurussalam Yogyakarta. Sampel yang
diambil sebanyak 100 orang dengan menggunakan accidental sampling. Model
statistic yang digunakan adalah analisisregresi berganda.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel persepsi konsumen
terhadap produk, tarif, pelayanan dan kerja sama secara bersama-sama
berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan konsumen pengguna provider
XL. Sedangkan untuk uji parsia, variabel perseps konsumen terhadap produk,
dan kerja sama berpengaruh positif signifikan. Variabel tarif berpengaruh negatif
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan variabel persepsi konsumen
terhadap pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen
pengguna provider XL.

Katakunci: Kepuasan Konsumen, Persepsi Konsumen Terhadap Produk, Tarif,
Pelayanan dan K erja sama (promosi penjualan).
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Seiring dengan berkembangnya teknologi yang semakin canggih, maka
penggunaan alat teknologi modern juga semakin dibutuhkan. Masyarakat
semakin membutuhkan komunikasi yang mudah, murah, dan yang lebih baik.
diiringi Kondisi ini semakin terasa dengan adanya  perubahan dari
penggunaan surat untuk penyampaian informasi kepada orang lain, dengan
menggunakan handphone. Kelebihan dari handphone bisa selain informasi
lebih cepat sampai ke tujuan juga lebih praktis, meskipun kadang mengurangi
tingkat kesopanan bagi orang timur, namun demikian HP merupakan salah
satu alat untuk berkomunikasi jarak jauh yang sangat diminati oleh
masyarakat.

Penggunaan HP perlu adanya pulsa sebagai alat pembayaran yang
disediakan oleh beberapa provider. Semakin murah pembayaran atau
pemotongan pulsa dalam penggunaan, konsumen akan semakin merasa puas.
Kondisi ini merupakan salah satu penyebab terciptanya persaingan yang
semakin ketat diantara para pengusaha. Konsekuensinya adalah perusahaan
harus mampu menentukan kebijakan strategi pemasaran yang efektif agar
dapat mencapai sasaran atau target penjualan tertentu. Perusahaan harus
mampu menyesuaikan dengan lingkungan yang berkembang dengan cepat

dan menerima tantangan baru yang membutuhkan tanggapan dan cara



penyelesaian yang baru pula. Manajer yang kreatif mampu mengubah
tantangan menjadi suatu peluang untuk dapat mengembangkan usahanya.
Demikian juga dengan pengusaha provider, pemasaran merupakan kegiatan
pokok yang dilaksanakan oleh pengusaha dalam mempertahankan
kelangsungan hidup perusahaannya. Pemasaran berperan penting dalam
usahanya untuk memberikan kepuasan terhadap konsumennya. Perusahaan
selalu berinovasi untuk selalu menghasilkan produk yang unggul. Produk
yang berkualitas tinggi merupakan salah satu kunci sukses perusahaan yang
bersaing di pasar global.

Kepuasan konsumen merupakan tujuan utama bagi perusahaan yang
harus selalu dikaji ulang. Kepuasan konsumen merupakan landasan utama
untuk dapat terus berkembang di lingkungan pasar yang selalu berubah.
Untuk itu perusahaan perlu melakukan inovasi terhadap produknya.
Menciptakan konsumen yang loyal bisa dilakukan dengan beberapa cara
antara lain: mencari informasi tentang keinginan konsumen yang mampu
memberikan manfaat dan kepuasan.

Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang telekomunikasi seluler
adalah PT Exelcomindo Pratama Tbk. Berbagai inovasi dilakukan untuk
menjadi prduk pilihan masyarakat sehingga mampu memenangkan
persaingan. Perubahan produk provider yang tergolong cepat, mengharuskan
perusahaan XL juga menciptakan berbagai tawaran produk, seperti paket
telepon dan paket SMS. Selain dengan beragamnya produk yang diciptakan,

perusahaan XL juga melakukan inovasi tarif, karena dengan tarif konsumen



bisa melakukan perbandingan dengan provider lain. Informasi tarif yang
transparan, murah, jelas dan lengkap merupakan harapan konsumennya.
Selain itu konsumen akan merasa puas jika pelayanan yang diberikan sesuai
dengan harapan. Ada dua faktor yang mempengaruhi kualitas jasa yaitu jasa
yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan (perceived
service). Pelayanan dalam hal ini adalah pelayanan Customer Sevice XL
kepada konsumen. Keramahan cepat tanggap dari karyawan XL juga akan
mempengaruhi kepuasan konsumen XL.

Promosi merupakan bagian penting yang harus diperhatikan oleh
perusahaan XL. Di penelitian ini promosi hanya detekankan pada sales
promotion,  yaitu penggabungan promosi dari dua perusahaan untuk
memberikan potongan harga kepada konsumen yang menggunakan provider
XL. Sebagai contoh toko kue Parsley memberikan potongan 10% untuk
konsumen yang menggunakan provider XL, dengan cara menunjukkan
providernya saat bertransaksi.

Pondok pesantren Krapyak komplek Nurussalam adalah salah satu
pondok pesantren yang besar di Yogyakarta. Memiliki 300 santri putra dan
putri dan terdiri dari beberapa kelas sosial. Mayoritas santri di Pondok
Pesantren Krapyak komplek Nurussalam diizinkan membawa handphone,
namun demikian para santri menggunakan beraneka ragam provider yang
dipandang paling cocok bagi kebutuhan mereka.

Produk yang diciptakan XL beraneka ragam, yang tidak semua provider

lain memilikinya. Misalnya paket “Banyak” yang didalamnya terdapat



beberapa pilihan misalnya paket SMS, pilihannya Shr Rp5rb, 14hr Rp10rb,
30hr Rp 25rb, 90hr Rp50rb. Sehingga para santri yang menggunakan akan
semakin termudahkan dan lebih irit dengan adanya pilihan paket tersebut.
Karena banyak para santri komplek Nurussalam yang berasal dari luar kota,
yang itu memerlukan HP untuk komunikasi dengan keluargaau kerabat
mereka..

Di dalam penelitian ini, ditekankan pada Santri pengguna XL, karena
memiliki beragam paket yang dapat dipilih, sesuai kemampuan para santri.
Untuk itu penelitian ini mengambil judul “Kepuasan Konsumen Pengguna
Provider XL (Studi Kasus pada Santri Pengguna Provider XL di Komplek

Nurussalam Pondok Pesantren Krapyak Yogyakarta)”.

B. Pokok Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah di atas, maka rumusan masalah dalam
penelitian ini adalah
Apakah faktor persepsi produk, tarif, pelayanan dan kerja sama
berpengaruh positif terhadap kepuasaan konsumen pengguna provider XL di

Pondok Pesantren Krapyak Yogyakarta ?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh faktor persepsi produk, tarif, pelayanan dan

kerja sama terhadap kepuasan konsumen pengguna provider XL.



2. Memberikan sumbangan pemikiran yang berhubungan strategi periklanan

di bidang telekomunikasi pada PT. Exelindo

D. Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan dari penelitian ini adalah:

1. Bagi lingkungan pendidikan, untuk perluasan khasanah teori dan
penelitian terdahulu mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
konsumen serta memberikan kontribusi dalam bidang ilmu pemasaran.

2. Bagi penelitii, menambah wawasan tentang faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan konsumen.

3. Bagi praktisi bisnis, sebagai referensi dalam merumuskan strategi yang

tepat sehingga diperoleh kinerja yang lebih baik dimasa yang akan datang.

E. Sistimatika Pembahasan

BABI : Pendahuluan
Bab ini berisi latar belakang masalah, pokok masalah, tujuan
penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika pembahasan.

BABII  :Landasan Teori
Dalam bab ini akan diuraikan mengenai telaah pustaka, kerangka
teoritik, kerangka berfikir dan pengembangan hipotesis.

BAB III: Data Perusahaan
Dalam bab ini akan diuraikan tentang gambaran umum perusahaan

yang diteliti dan data perusahaan yang dianalisis.



BAB IV: Analisis Data dan Pembahasan
Bab ini akan diuraikan tentang hasil analisis data disertai dengan
kesimpulan dan saran atas kelemahan-kelemahan yang ada.

BAB V: Penutup
Bab ini berisi tentang kesimpulan dan saran secara garis besar atas

hasil penelitian.



BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan

1.

Hasil uji F menunjukkan bahwa model berpengaruh positif signifikan yaitu
kepuasan konsumen dipengaruhi secara bersama-sama oleh persepsi
produk, tarif, pelayanan dan kerja sama (promosi penjualan).

Hasil uji parsial, variabel independen yang terdiri dari persepsi konsumen
terhadap produk berpengaruh positif signifikan moderat terhadap kepuasan
konsumen. Variabel persepsi konsumen terhadap tarif berpengaruh negatif
signifikan terhadap kepuasan konsumen. Variabel persepsi konsumen
terhadap kerja sama (promosi penjualan) berpengaruh positif signifikan
kuat terhadap kepuasan konsumen. Sedangkan variabel persepsi konsumen
terhadap pelayanan tidak berpengaruh positif signifikan terhadap kepuasan

konsumen.

B. Saran

1.

Bagi perusahaan provider XL, untuk selalu berinovasi dalam menciptakan
penggunaan produk, misalnya menambah paket-paket lain yang lebih
beragam dengan meminimalkan tarif guna menarik minat para pelanggan,
serta memudahkan pelayanan, misalnya tidak hanya membuka galeri-galeri
Customer Service di setiap kota. Transparan dalam menyampaikan tarif juga
akan membantu perusahaan untuk meningkatkan konsumen pengguna

provider XL. salah satu permasalahan yang terjadi saat ini adalah
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perusahaan XL tidak transparan dalam menyampaikan tarif tidak beretika,
baik penyampaian di iklan ataupun pada brosur-brosur. Serta menambah
kerja sama dengan toko-toko atau perusahaan lain, misalnya menjalin kerja
sama dengan outlet atau butik-butik yang sering dikunjungi oleh remaja-
remaja putri, sehingga bisa menambah kepuasan konsumen dalam
menggunakan XL.

. Bagi peneliti selanjutnya agar dapat menambah faktor-faktor kepuasan
konsumen lainnya seperti jaringan luas, atau faktor-faktor lain yang dapat

meningkatkan kepuasan konsumen.
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