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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 penelitian ini hanya menggunakan empat variabel pengaruh 
kepuasan konsumen pengguna provider XL yakni persepsi konsumen terhadap 
produk, tarif, pelayanan dan kerja sama (promosi penjualan) studi kasus pada 
santri di Pondok Pesantren Krapyak Komplek Nurussalam Yogyakarta. Persepsi 
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 analisis regresi 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 parsial, variabel persepsi 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. 

 

Kata kunci: Kepuasan Konsumen, Persepsi Konsumen Terhadap Produk, Tarif, 
Pelayanan dan Kerja sama (promosi penjualan). 
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A. Konsonan Tunggal 

Huruf 
Arab 

Nama Huruf Latin Keterangan 

 ا
 ب
 ت
 ث
 ج
 ح
 خ
 د
 ذ
 ر
 ز
 س
 ش
 ص
 ض
 ط
 ظ
 ع
 غ
 ف
 ق
 ك
 ل
 م
 ن
 و

alif 
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sin 
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gain 
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qâf 
kâf 
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mim 
nun 
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b 
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h 
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Tidak dilambangkan 
be 
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es (dengan titik di atas) 
je 

ha (dengan titik di bawah) 
ka dan ha 

de 
zet (dengan titik di atas) 

er 
zet 
es 

es dan ye 
es (dengan titik di bawah) 
de (dengan titik di bawah) 
te (dengan titik di bawah) 
zet (dengan titik di bawah) 

koma terbalik di atas 
ge 
ef 
qi 
ka 
`el 
`em 
`en 
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 ء
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wâwû 
hâ’ 

hamzah 
yâ’ 

w 
h 
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ha 
apostrof 

Ye 

 

B. Konsonan Rangkap Karena Syaddah Ditulis Rangkap 

 متعّددة
 عدّة

Ditulis 

Ditulis 

Muta‘addidah 

‘iddah 

 

C. Ta’ Marbutah Di Akhir Kata 

1. Bila dimatikan ditulis h 

ةحكم  
 علّة

Ditulis 

Ditulis 

Hikmah 

‘illah 

(ketentuan ini tidak diperlukan bagi kata-kata Arab yang sudah terserap 

dalam bahasa Indonesia, seperti salat, zakat dan sebagainya, kecuali bila 

dikehendaki lafal aslinya). 

2. Bila diikuti dengan kata sandang ‘al’ serta bacaan kedua itu terpisah, maka 

ditulis dengan h. 

 ’Ditulis Karâmah al-auliyâ آرامةالأولياء

3. Bila ta’ marbutah hidup atau dengan harakat, fathah, kasrah dan dammah 

ditulis t atau h. 

 Ditulis Zakâh al-fiţri زآاةالفطر
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D. Vokal Pendek 

 َ
 فعل

 ِ
 ذآر

 ُ
 يذهب

fathah 
 
kasrah 
 
dammah 

ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 

A 
fa’ala 
i 
żukira 
u 
yażhabu 

 

E. Vokal Panjang 

1 
 
2 
 
3 
 
4 

Fathah + alif 
 جاهلية
fathah + ya’ mati 
 تنسى
kasrah + ya’ mati 
 آريم
dammah + wawu mati 
 فروض

ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 

â 
jâhiliyyah 
â 
tansâ 
î 
karîm 
û 
furûd 

 

F. Vokal Rangkap 

1 
 
2 

fathah + ya’ mati 
نكمبي  

fathah + wawu mati 
 قول

ditulis 
ditulis 
ditulis 
ditulis 

ai 
bainakum
au 
qaul 

 

G. Vokal Pendek yang berurutan dalam satu kata dipisahkan dengan 

Apostrof 

 اانتم
 أعدت
 لئن شكرتم

ditulis 
ditulis 
Ditulis 

a’antum 
u‘iddat 
La’in syakartum 
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H. Kata Sandang Alif + Lam 

1. Bila diikuti huruf Qomariyyah ditulis dengan menggunakan huruf “l”. 

آنالقر  
 القياس

ditulis 

Ditulis 

al-Qur’ân

Al-Qiyâs 

 

2. Bila diikuti huruf Syamsiyyah ditulis dengan menggunakan huruf 

Syamsiyyah yang mengikutinya, dengan menghilangkan huruf l (el) nya. 

 السماء
الشمس

Ditulis 

Ditulis 

as-Samâ’ 

Asy-Syams

 

I. Penulisan kata-kata dalam rangkaian kalimat 

 Ditulis menurut penulisannya. 

 ذوي الفروض
 اهل السنة

Ditulis

Ditulis

Żawî al-furûd

ahl as-sunnah

 



xiii 
 

KATA PENGANTAR 

 

 بسم االله الرحمن الرحيم

. الحمد الله رب العلمين، أشـهد أن لا اله إلا االله وأشـهد أن محمدًا عـبده و رسوله

. اللهم صل و سلم على أشرف الانـبياء والمرسلـين، وعلى الـه و صحبه أجمـعين

  و بعده
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BAB I 

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 



 
 

 
 

2

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 



 
 

 
 

3

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 
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beberapa pilihan misalnya paket SMS, pilihannya 5hr 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.  
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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 peneliti, 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 

BAB I : Pendahuluan 

Bab ini berisi latar belakang masalah, pokok masalah, tujuan 

penelitian, kegunaan penelitian dan sistematika pembahasan. 

BAB II : 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. 
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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. 
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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). 

2. 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. 

2. 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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