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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh Persepsi Harga, Promosi Penjualan dan
Citra Merek Terhadap Kepuasan Untuk Meningkatkan Loyalitas Pelanggan. Populasi dalam
penelitian ini adalah masyarakat di Jabodetabek yang menggunakan SIMCARD Telkomsel.
Sampel yang digunakan dalam penelitian ini berjumlah 125 sampling dengan teknik yang
digunakan adalah non-probability sampling dengan teknik purposive sampling. Pengumpulan
data primer didapatkan dari kuesioner yang disebar menggunakan Google Form. Dalam
penelitian ini melakukan pengujian validitas dan reliabilitas menggunakan uji  pearson
product moment dan statistik Cronbach alpha, teknik Analisis Asumsi Klasik dan metode Uji
Regresi Linear Berganda. Untuk menguji hipotesis menggunakan Uji t, Uji Koefisien
Determenasi (R2) dan Uji f. Pengolahan data primer menggunakan IBM SPSS Version 26.
Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel Persepsi Harga, Promosi Penjualan, dan Citra
Merek berpengaruh positif terhadap Kepuasan. Variabel intervening yaitu Kepuasan
berpengaruh positif terrhadap Loyalitas Pelanggan.

Kata Kunci : Persepsi Harga, Promosi Penjualan, Citra Merek, Kepuasan, dan Loyalitas

Pelanggan.

ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of price perception, sales promotion and brand image on
satisfaction to increase customer loyalty. The population in this study is people in Jabodetabek
who use SIMCARD Telkomsel. The sample used in this study amounted to 125 sampling with
the technique used is non-probability sampling with purposive sampling technique. Primary
data collection was obtained from questionnaires distributed using Google Form. In this study,
the validity and reliability were tested using the Pearson product moment test and Cronbach
alpha statistics, the Classical Assumption Analysis technique and the Multiple Linear
Regression Test method. To test the hypothesis using the t test, the coefficient of determination
test (R2) and the f test. Primary data processing using IBM SPSS Version 26. The results
showed that the variables Price Perception, Sales Promotion, and Brand Image have a positive
effect on satisfaction. The intervening variable, namely Satisfaction, has a positive effect on
Customer Loyalty.

Keywords : Price Perception, Sales Promotion, Brand Image, Satisfaction, and Customer
Loyalty.
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LATAR BELAKANG

International network atau internet saat ini menjadi sesuatu yang sangan familiar di
dunia ini. Dengan internet seseorang dapat dengan mudah mengakses informasi,
berkomunikasi jarak jauh, berbisnis, bermain game, dan melakukan banyak hal-hal lainnya.
Kehadiran perangkat mobile yang murah semakin banyak di pasaran. Harga perangkat
gadget yang murah tersebut membuat penyebaran semakin luas dan cepat. Akibatnya,
kebutuhan akan layanan data di Indonesia semakin meningkat seiring berjalannya waktu.

Berjalan dengan perkembangan zaman dan teknologi yang semakin meningkat
bermunculanlah pesaing-pesaing dalam perusahaan komunikasi yang ingin meraih
keuntungan dan kesempatan dalam dunia komunikasi. Di Indonesia sendiri terdapat 7
perusahaan telekomunikasi yang memiliki kemampuan yang hampir setara dengan satu
sama lain di antaranya adalah PT. Telekomunikasi Seluler (Telkomsel) sendiri, PT.
Hutchison 3 Indonesia (Tri), PT. XL Axiata (XL), PT. Indosat (Indosat), PT. Sampoerna
Telekomunikasi Indonesia (Ceria), PT. Smartfren dan PT. Bakrie Telecom. Persaingan
yang semakin ketat membuat timbulnya suatu peningkatan kualitas dari suatu perusahaan.
Peningkatan kualitas dilakukan dengan adanya perang tarif, penayangan iklan, dan
penambahan layanan. Hal ini membuat konsumen semakin banyak melakukan pemilihan
produk terbaik dalam memenuhi kebutuhan dalam berkomunikasi.

Mempertahankan apa yang sudah diraih tak semudah mendapatkannya. Persaingan
yang ketat mengharuskan perusahaan untuk memiliki startegi yang kuat untuk menciptakan
kepuasan dan sikap loyal pada pelanggannya. Pelanggan yang loyal merupakan aset yang
sangat berharga bagi perusahaan karena memiliki nilai strategis. Dimana kesetiaan yang
tinggi oleh pelanggan akan berdampak pada minat beli pada produk yang pada akhirnya
juga akan berdampak pada peningkatan penjualan perusahaan.

Usaha dalam menciptakan dan mempertahankan pelanggan hendaknya menjadi
prioritas yang sangat penting bagi perusahaan. Strategi yang di susun secara tepat dapat
menarik pelanggan untuk membeli produk atau jasa yang di hasilkan perusahaan bahkan
dapat menghasilkan pelanggan yang setia.

Telkomsel merupakan perusahaan telekomunikasi yang mampu bersaing saat ini
dan memimpin pasar dan menjadi top brand Indonesia, hal ini dapat dilihat berdasarkan
hasil top brand sebagai berikut :

Tabel 1.1 Top Brand Index SIMCARD Prabayar

Brand 2018 2019 2020 2021 2022
Simpati 39.7% 40.3% 34.6% 36.4% 34.3%
IM3 14.4% 12.7% 14.6% 13.5% 13.3%

XL Prabayar 12.7% 12.0% 11.5% 10.7% 11.7%
Tri ‘3° 9.4% 11.0% 11.2% 9.8% 10.6%
Kartu AS 8.3% 9.4% 11.1% 8.8% 8.8%

Sumber : topbrand-award.com

Hal tersebut membuktikan bahwa Telkomsel merupakan sim card yang
mendominasi dibandingkan dengan sim card lainnya. Berdasarkan table tersebut, dapat
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dilihat bahwa semakin baik sebuah merek maka akan menghasilkan kepuasan akan suatu
produk yang dapat berpengaruh terhadap loyalitas bagi suatu produk.

Penelitian terdahulu yang membahas tentang kepuasan pelanggan di pengaruhi
faktor persepsi harga seperti oleh (Suastini and Mandala 2018) mengungkapkan bahwa
persepsi harga berpengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan pelanggan. Berbeda
dengan hasil penelitian yang di lakukan oleh (Ningtiyas 2019) mengungkapkan bahwa
persepsi harga tidak mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap kepuasan
konsumen. Persepsi harga adalah sejumlah uang yang ditagihkan atas suatu produk dan
jasa atau jumlah dari nilai yang di tukarkan konsumen untuk dapat memperoleh manfaat
dari menggunakan suatu produk dan jasa (Kotler, P. & Keller 2016a).

Faktor selanjutnya yang di duga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan
adalah variabel promosi penjualan. Hal ini muncul karena banyaknya promosi yang di
lakukan oleh Telkomsel (Simpati) untuk mempertahankan penjualannya. Hasil penelitian
yang di lakukan oleh (Handoko 2017) menunjukan bahwa promosi penjualan berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Selain itu penelliti lain memiliki pendapat yang
berbeda bahwa promosi penjualan berpengaruh positif tetapi tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan (Sondak, Tumbel, and Lintong 2021). Promosi merupakan sejenis
komunikasi yang memberi penjelasan yang meyakinkan calon konsumen tentang barang
dan jasa (H. Buchari Alma 2016).

Faktor berikutnya yang di duga memiliki pengaruh terhadap kepuasan pelanggan
adalah variabel citra merek. Penelitian yang di lakukan oleh (Eka, Sampurno, and lha 2020)
mengungkapkan bahwa citra merek memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan menurut (Gunardi and Erdiansyah 2019) citra merek tidak memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Menurut (Keller 2016) citra merek
merupakan sebuah persepsi dari konsumen terkait dengan sebuah merek dari sebuah
produk.

Faktor terakhir yaitu variabel kepuasan yang di duga memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan seperti oleh (Gultom, Dedek Kurniawan; Arif 2020) hasil penelitian
mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan memiliki pengaruh yang positif dan signifikan
terhadap loyalitas pelanggan. Sedangkan hasil yang di lakukan oleh peneliti lain yang di
lakukan oleh (Haris 2018) mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan berpengaruh positif
namun tidak signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Perbedaan hasil penelitian tersebut
menjadi alasan menarik atas diangkatnya variable kepuasan pelanggan dalam penelitian ini
sebagai variable yang mempengaruhi loyalitas pelanggan. (Kotler, P. & Keller 2016)
Kepuasan merupakan perasaan puas atau kecewa seseorang konsumen yang di hasilkan dai
perbandingan performa produk dengan ekspetasi konsumen.

Berdasarkan dari fenomena dan research gap diatas penulis merumuskan masalah
sebagai berikut :

bagaimana Persepsi Harga, Promosi, Citra Merek berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan
untuk meningkatkan Loyalitas Pelanggan Telkomsel di Jabodetabek?
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Studi Pustaka
Harga

Menurut (Kotler, P. & Keller 2016a) persepsi harga adalah sejumlah uang
yang ditagihkan atas suatu produk dan jasa atau jumlah dari nilai yang di tukarkan
konsumen untuk dapat memperoleh manfaat dari menggunakan suatu produk atau
jasa. Persepsi harga merupakan suatu nilai yang dinyatakan dengan uang yang
nantinya konsumen tukarkan dengan sebuah produk atau jasa, sehingga konsumen
akan mendapatkan manfaat dari barang atau jasa tersebut.

Menurut (Kotler, 2012) dalam penelitian (Abdilla and Husni 2018) dalam menyusun
kebijakan penetapan harga, perusahaan harus mengikuti 6 tahap prosedur yaitu
sebagai berikut:

1. Perusahaan memilih tujuan penetapan harga

2. Perusahaan memperkirakan kurva permintaan, profitabilitas dan kuantitas yang
akan terjual pada setiap kemungkinan harga

3. Perusahaan memprediksi biaya bervariasi pada berbagai level produksi dan
akumulasi pengalaman produksi

4. Perusahaan menganalisis biaya, harga dan tawaran pesaing

5. Perusahaan menyeleksi metode penetapan harga dengan metode penetration
price atau skimming price

6. Perusahaan memilih metode harga dari berbagai alternatif yang ada

Promosi Penjualan

Promosi merupakan salah satu dari tujuh elemen bauran pemasaran yang
bertujuan untuk membujuk dan menginformasikan sebuah produk kepada konsumen
agar tertarik dengan produk yang di tawarkan. Kegiatan promosi ini tidak bisa
sembarangan dilakukan karena berhubungan dengan citra perusahaan dan produk itu
sendiri untuk jangka waktu yang Panjang.

Menurut  (Keller ~ 2016) promosi  merupakan  aktivitas  yang
mengkomunikasikan keunggulan produk dan membujuk pelanggan sasaran untuk
membelinya. Dari definisi tersebut, dapat disimpulkan bahwa promosi merupakan
salah satu alat komunikasi dalam kegiatan pemasaran yang berperan dalam
menginformasikan, membujuk, dan mengingatkan (Keller 2016) mengemukakan
bahwa bauran promosi terdiri dari delapan alat-alat promosi, yaitu Advertising, Sales
Promotion, Event and Experience, Public Relationship and Publicity, Online and
Social Media Marketing, Mobile Marketing, Direct and Database Marketing,
Personal Selling.

Citra Merek

(Kotler, P. & Keller 2016) mendefinisikan merek sebagai sebuah nama,
symbol, atau tanda untuk dijadikan identitas produk dan menjadi hal yang
membedakan dari produk lainnya. Di dukung oleh Peter dan Oslon dalam Sianipar
(2019) citra adalah apa yang dipikirkan konsumen tentang suatu produk. Dari definisi
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diatas dapat disimpulkan secara sederhana bahwa citra merek adalah sebuah identitas
dan persepsi konsumen terhadap suatu merek. Konsumen senantiasa memilih produk
berdasarkan citranya. Jika konsumen tidak memiliki pengalaman dengan suatu
produk, maka konsumen akan lebih cenderung mempercayai merek yang mereka
ketahui dan mereka suka. Citra merek yang dimaksud dalam penelitian ini, yaitu citra
merek merupakan respresentasi sebuah merek dari keseluruhan persepsi yang terdapat
dibenak konsumen.

Menurut Kotler & Keller (2016) dalam jurnal (Fachry 2020) dimensi citra
merek adalah Brand identity, Brand Personality, Brand Attitude & Behavior, Brand
Association, Brand Benefit & Competence

Kepuasan

Menurut Kotler dan Keller dalam penelitian (Zakaria 2019), kepuasan
(sastification) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena
membandingkan Kinerja yang di persepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi
mereka. Dapat diartikan bahwa pelanggan akan merasa puas setelah merasakan dan
membandingkan produk atau jasa tersebut.

Loyalitas Pelanggan

Menurut Kotler, P. & Keller (2016:153) definisi dari loyalitas pelanggan
adalah sebagai berikut : “a deeply held commitment to rebury or repatronize a
preffered a product or service in the future despite situational influence and marketing
efforts having the potential to cause switching behavior”. Indikator loyalitas menurut
Griffin (2005) dalam penelitian (Lusiah, Djatmiko Noviantoro 2019) adalah:
melakukan pembelian secara teratur, pelanggan yang berulang membeli lebih dari dua
kali produk yang sama, membeli antarlini produk atau jasa, pelanggan membeli
semua barang atau jasa yang ditawarkan dan mereka butuhkan, Mereferensikan
kepada orang lain artinya pelanggan menjadi tenaga pemasar bagi perusahaan,
menunjukan kekebalan terhadap tarikan dari pesaing artinya pelanggan tidak tertarik
dengan pelayanan sejenis lain dan juga tidak tertarik terhadap promosi-promosi dari
perusahaan lain, dikarenakan pelanggan merasa puas terhadap layanan produk dan
jasa dari perusahaan tersebut.
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Peneliti Terdahulu
Table 2.1 Penelitian Terdahulu

No

Sumber

Industri

Perse
psi

Harga

Prom
osi
Penju
alan

Citra
Mer
ek

Kepua
san

Loyalit
as
Pelangg
an

Temuan

(Adi and
Sukawati
2018)

Transpo
rtasi
Online

Nilai  yang
dirasakan
memiliki
hubungan
positif
terhadap
kepuasan.

(Firatmad
i 2017)

Penerba
ngan

Nilai  yang
dirasakan
tidak
memiliki
hubungan
positif
terhadap
kepuasan.

(Bayu
2018)

Pariwisa
ta

Nilai  yang
dirasakan
memiliki
hubungan
positif
terhadap
kepuasan.

(Saputri
and
Rahardjo
2020)

Minimar
ket

Nilai ~ yang
dirasakan
tidak
memiliki
hubungan
positif
terhadap
kepuasan

(Dennisa
and
Santoso

Klinik
Kecanti

Nilai ~ yang
dirasakan
memiliki
hubungan
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2016) kan N N positif
terhadap
kepuasan.

(Tangguh Nilai  yang
2018) dirasakan
tidak

Transpo V v memiliki

rtasi hubungan
Online positif
terhadap
kepuasan.

(Nalendra Nilai  yang
2020) dirasakan
memiliki
hubungan
positif
terhadap
loyalitas
pelanggan.

Provider v \

(Chao, Nilai  yang
Wu, and dirasakan
Yen tidak

2015) memiliki
hubungan
yang positif
terhadap
loyalitas
pelanggan.

Karaoke \ \

Sumber : Diolah Peneliti

Model
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Persepsi Harga
*  Price Acceptance ‘

* Price Evaluation
H1

* Percerved Worth
\ Kepuasan
Promosi Penjualan ®  Attributes Related to

s  Periklanan H2 Product H4 Loyalitas Pelanggan

*  Promosi Penjualan | » Asributes Related to * Say positive things

* Hubungan Masyarakat Service » Recommend to someone
* DPemasaran Langsung H3 e Attributes Related to ® Repurchase intention

/ Puchase
Citra Merek

Attribute Brands
Aspirational Brands
Experience Brands
Brand Loyalty

Strong Brand Association

Sumber : Data Diolah Peneliti (2022)

Pengaruh persepsi harga terhadap kepuasaan

Persepsi harga merupakkan satuan moneter atau ukuran lainnya (termasuk
barang dan jasa lainnya) yang dibutuhkan agat memperoleh hak kepemilikan atau
penggunaan suatu barang atau jasa (Tjiiptono 2015). Menurut hasil penelitian
terdahulu yang di lakukan oleh (Adi and Sukawati 2018) yang menunjukkan bahwa
persepsi harga memiliki pengaruh signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan. Kemudian penelitian yang dilakukan oleh (Firatmadi 2017)
menunjukkan hasil yang berbeda yaitu persepsi harga tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga hipotesis sebagai berikut :

H1 : Persepsi Harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan SIMCARD
telkomsel di Jabodetabek.

Pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan pelanggan

(Alireza Aghighi 2015) mendefinisikan promosi penjualan merupakan
bentuk strategi jangka pendek yang bertujuan untuk mempengaruhi peningkatan
penjualan serta mendorong permintaan dan penawaran khusus yang lebih
menguntungkan. Menurut hasil penelitian yang dilakukan oleh (Bayu 2018)
menunjukan bahwa promosi penjualan memiliki pengaruh yang signifikan dan
positif terhadap kepuasan pelanggan. Berbeda dengan penelitian yang di lakukan
oleh (Saputri and Rahardjo 2020) bahwa promosi penjualan tidak memiliki pengaruh
terhadap kepuasan pelanggan. Dengan demikian dapat dirumuskan hipotesis bahwa :

H2 : Promosi Penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan SIMCARD
Telkomsel di Jabodetabek.
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Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan

Dapat didefinisikan bahwa citra merek adalah suatu penggambaran sifat-sifat
ekstrinsik produk maupun layanan, termasuk usaha merek dalam memenuhi
kebutuhan social ataupun psikologis bagi pelanggannya (Keller 2016). Menurut
hasil penelitian yang dilakukan oleh (Dennisa and Santoso 2016) menunjukkan
bahwa citra merek memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan
pelanggan. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Tangguh 2018) menunjukkan
hasil yang berbeda yaitu citra merek tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan
pelanggan. Dengan demikian dapat dirumuskan hipotesis bahwa :

H3 : Citra Merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pengguna
SIMCARD Telkomsel di Jabodetabek.

Pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan

Menurut (Nugroho 2015) menjelaskan bahwa kepuasan konsumen merupakan salah
satu elemen penting dalam peningkatan kinerja pemasaran dalam suatu perusahaan.
Kepuasan yang di rasakan oleh pelanggan dapat meningkatkan intesitas pembelian
dari pelanggan. Dengan demikian terciptanya kepuasan yang optimal maka dapat
mendorong terciptanya loyalitas di benak pelanggan yang merasa puas. Menurut
hasil penelitian yang dilakukan oleh (Nalendra 2020) menunjukkan bahwa kepuasan
memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap loyalitas pelanggan.
Sedangkan peneltian yang dilakukan oleh (Chao, Wu, and Yen 2015) menunjukkan
bahwa kepuasan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan. Dengan
demikian dapat dirumuskan hipotesis bahwa :

H4 : Kepuasan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan pengguna SIMCARD
Telkomsel di Jabodetabek.

METODE PENELITIAN

Menurut Roscoe dalam (Sugiyono 2014) penentuan jumlah sampel dapat
didasarkan pada ujuran sampel lebih 30 orang dan kurang 500 adalah jumlah yang
tepat untuk kebanyakan penelitian. Ukuran sampel sebaiknya beberapa kali lebih
besar dari jumlah variabel. Umumnya 10 kali lebih akan tetapi bisa lebih dari 10 kali.
Untuk penelitian ini saya menggunakan 25 kali lebih bessar dari variabel. Dari
pengertian di atas dapat di implementasikan bahwa variabel dalam penelitian ini
terdapat 5 variabel, sehingga 25 dikalikan dengan 5 mendapatkan hasil 125. Oleh
karena itu sampel pada penelitian ini sebanyak 125 sampel.
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Uji Validitas

Berdasarkan hasil uji validitas dari 20 butir pernyataan mengenai variabel
persepsi harga tersebut memperoleh hasil dari 17 pernyataan tersebut valid. Sedangkan
3 pernyataan mengenai Vvariabel persepsi harga memperoleh hasil tidak valid.
Berdasarkan hasil uji validitas dari 11 butir pernyataan mengenai variabel promosi
penjualan valid dan layak untuk digunakan sebagai kebutuhan penelitian lebih lanjut.
Berdasarkan hasil uji validitas dari 6 butir pernyataan mengenai variabel citra merek
valid dan layak untuk digunakan sebagai kebutuhan penelitian lebih lanjut. Berdasarkan
hasil uji validitas dari 6 butir pernyataan mengenai variabel kepuasan tersebut diperoleh
valid dan layak untuk digunakan sebagai kebutuhan penelitian lebih lanjut.
Berdasarkan hasil uji validitas darilO butir pernyataan mengenai variabel loyalitas
pelanggan tersebut diperoleh hasil valid dan layak untuk digunakan sebagai kebutuhan
penelitian lebih lanjut.

Uji Reliabilitas
Tabel 3.12 Hasil Uji Reliabilitas
Variabel Cronbach Alpha N of Item Keterangan
Persepsi Harga ( x,) 0,911 20 Reliable
Promosi Penjualan (x,) 0,948 11 Reliable
Citra Merek ( x,) 0,868 6 Reliable
Kepuasan (2) 0,938 6 Reliable
Loyalitas Pelanggan (Y) 0,943 10 Reliable

Sumber : Diolah, 2022

Hasil

Uji Normalitas

Gambar Normal P-Plot

Normal P-P Plot of Regression Standardized Residual
Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
19

Expected Cum Prob

Observed Cum Prob

Sumber : Data diolah, 2022
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Berdasarkan output pada data yang diolah melalui SPSS 26, dapat diartikan
bahwa data yang telah diteliti berdistribusi normal, karena titik-titik yang berada dalam
gambar tidak berada jauh dan mengikuti garis diagonal. Dengan demikian, dapat
disimpulkan bahwa data yang digunakan dalam peneltian ini berdistribusikan normal.

Uji Heteroskedastisitas.

Gambar Diagram Scatterplot

Sumber : Data diolah, 2022

Berdasarkan gambar menunjukkan bahwa diagram tersebut memenuhi kriteria
uji heteroskedastisitas. Hal ini dikarenakan titik menyebar dengan baik dan tidak
berkumpul disatu titik, titik yang tersebar dalam data diatas dan di bawah angka O pada
sumbu X dan Y, dan tidak membentuk pola tertentu. Sehingga dapat disimpulkan bahwa
model regresi yang akan digunakan terbebas dari masalah heteroskedastisitas.

Uji Multikoloniearitas

Tabel Hasil Uji Multikoloniearitas

Coefficients?
Standardi
zed
Unstandardized  Coefficie Collinearity
Coefficients nts Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) -.325 2.178 -149 882
Persepsi 411 .061 621 6.790 .000 264 3.790
Harga
Promosi -.228 .091 -225 -2.493 .014 272 3.683
Penjualan
Citra Merek 516 161 280 3.214 .002 291 3.440
Kepuasan .363 199 203 1819 .071 177 5.641

Copyright © Seminar Nasional Riset Ekonomi dan Bisnis 2022 294



€

y

R S I S Seminar Nasional Riset Ekonomi dan Bisnis 2022, 7 Juli 2022

Fakultas Ekonomi - UNISLA Lamongan
Seminar Nasional Riset Ekonomi Dan Bisnis

‘a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data diolah, 2022

Berdasarkan hasil uji multikoloniearitas, menunjukkan bahwa tidak terjadi
multikolinearitas. Hal tersebut bisa dilihat dari hasil output yang diolah, persepsi
harga memiliki tolerance 0.264, promosi penjualan memiliki tolerance 0.272, citra
merek memiliki tolerance 0.291 dan kepuasan memiliki tolerance 0.177.

Analisis Jalur ( Path Analysis )
Nilai R Square Model Pertama

Model Summary

Adjusted R~ Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .9074 823 .818 2.18837

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Persepsi Harga,
Promosi Penjualan

Sumber : Data diolah, 2022.

Coefficients?
Standard
ized
Unstandardized = Coeffici Collinearity
Coefficients ents Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) -.395 .993 -.398 .692
Persepsi 130 .025 350 5.190 .000 .323 3.100
Harga
Promosi .182 .038 320 4.737 .000 .322 3.107
Penjualan
Citra Merek 327 .067 317 4.877 .000 .348 2.875
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a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber : Data diolah, 2022.

Diagram Jalur (Path Analisis) Model Struktural Pertama

Persepsi Harga

(X1) 0,350 ¢1 = /1 —R Square = 0,420

Promosi Penjualan Kepuasan
0,320
X2 — Z
0,317
Citra Merek
X3
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Z =0,350 (x,) + 0,320 (X,) + 0,317 (X, ) + 0,420

Sumber : Data Diolah Peneliti (2022)

Berdasarkan diagram jalur diatas dan persamaan regresi tersebut, maka dapat

dijelaskan beberapa hal sebagai berikut :

1.

2.

3.

4.

Hasil dari 1 mendapatkan hasil 0,420. Nilai tersebut dimasukan kedalam
persamaan regresi di atas.

Variabel persepsi harga memiliki koefisiensi regresi sebesar 0,350 dengan eror
0,420 menunjukkan bahwa setiap skor persepsi harga yang dirasakan konsumen
akan meningkat satu satuan terhadap skor kepercayaan sebesar 0,350 dengan eror
0,420.

Variabel promosi penjualan memiliki koefisiensi regresi sebesar 0,320 dengan eror
0,420 menunjukkan bahwa setiap skor promosi penjualan yang dirasakan
konsumen akan meningkat satu satuan terhadap skor kepercayaan sebesar 0,320
dengan eror 0,420.

Variabel citra merek memiliki koefisiensi regresi sebesar 0,317 dengan eror 0,420
menunjukkan bahwa setiap skor citra merek yang dirasakan konsumen akan
meningkat satu satuan terhadap skor kepercayaan sebesar 0,317 dengan eror
0,420.

Analisis Regresi Linear Berganda Model Kedua

Nilai R Square Model Kedua

Model Summary

Adjusted R~ Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 7692 501 .588 5.89210

a. Predictors: (Constant), Kepuasan

Sumber : Data diolah, 2022.

Nila Standar Koefisien Beta Model Kedua

Coefficients?

Unstandardized Standardized

Model Coefficients Coefficients t Sig.
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B Std. Error Beta
1 (Constant) 5.281 2.371 2.227 .028
Kepuasan 1.374 103 769  13.333 .000
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data diolah, 2022.

Diagram Jalur (Path Analysis) Model Struktural Kedua

el = ,/1—R Square = 0,639

Kepuasan 0769 Loyalitas Pelanggan
(2) (Y)

v

Y = 0,769 (Z) + 0,639

Sumber : Data diolah, 2022.

Berdasarkan diagram jalur diatas dan persamaan regresi tersebut, maka dapat
dijelaskan beberapa hal sebagai berikut :

1. Hasil dari <1 mendapatkan hasil 0,639. Nilai tersebut dimasukan kedalam
persamaan regresi di atas.

2. Variabel kepuasan memiliki koefisiensi regresi sebesar 0,769 dengan eror 0,639
yang menunjukkan bahwa setiap skor kepuasan yang dirasakan konsumen akan
meningkat satu satuan terhadap skor loyalitas pelanggan sebesar 0,769 dengan
eror 0,639.

Uji Koefisien Determinasi (R2)
Hasil Determinasi Koefisien (R2) Model Pertama

Model Summary

Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 .9074 .823 .818 2.18837

a. Predictors: (Constant), Citra Merek, Persepsi Harga,
Promosi Penjualan
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Sumber : Data diolah, 2022.

Hasil Determinasi Koefisien (R2) Model Kedua

Model Summary

Adjusted R~ Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 7692 591 .588 5.89210
a. Predictors: (Constant), Kepuasan
Sumber :
Data diolah, 2022.
Hasil Uji Hipotesis t (Parsial)
Hasil Uji t (Parsial) Model Pertama
Coefficients?
Standard
ized
Unstandardized = Coeffici Collinearity
Coefficients ents Statistics
Std. Tolera
Model B Error Beta t Sig. nce VIF
1 (Constant) -.395 .993 -.398 .692
Persepsi 130 .025 350 5.190 .000 .323 3.100
Harga
Promosi .182 .038 320 4.737 .000 .322 3.107
Penjualan
Citra Merek 327 .067 317 4.877 .000 .348 2.875
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a. Dependent Variable: Kepuasan

Sumber : Data diolah, 2022.

Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dari variabel persepsi harga
terhadap kepuasan pelanggan SIMCARD Telkomsel di Jabodetabek.

e Pengaruh langsung promosi penjualan terhadap kepuasan (H2)
a. Nilait hitung 4,737 > t tabel 1,98010 maka H, ditolak dan H, diterima
b. Nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka H, ditolak dan H, diterima
Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dari variabel promosi
penjualan terhadap kepuasan pelanggan SIMCARD Telkomsel di Jabodetabek.

e Pengaruh langsung citra merek terhadap kepuasan (H3)
a. Nilait hitung 4,877 > t tabel 1,98010 maka H, ditolak dan H; diterima
b. Nilai signifikan 0,000 < 0,05 maka H, ditolak dan H; diterima
Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dari variabel citra merek
terhadap kepuasan pelanggan SIMCARD Telkomsel di Jabodetabek.

Hasil Uji t (Parsial) Model Kedua

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Model Coefficients Coefficients t Sig.
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B Std. Error Beta
1 (Constant) 5.281 2.371 2.227 .028
Kepuasan 1.374 103 769  13.333 .000
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan

Sumber : Data diolah, 2022.

Maka dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh dari variabel kepuasan
terhadap loyalitas pelanggan SIMCARD Telkomsel di Jabodetabek.

4.5.6 Hasil Uji Hipotesis F (Simultan)

Hasil Determinasi Koefisien (R2) Z Terhadap Y

Model Summary

Adjusted R~ Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate

1 7692 591 .588 5.89210

a. Predictors: (Constant), Kepuasan Sumber:

Data diolah, 2022.

Hasil Uji F (Simultan)

ANOVA?
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Sum of
Model Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 6171.476 1 6171.476 177.766 .000°
Residual 4270.172 123 34.717
Total 10441.648 124
a. Dependent Variable: Loyalitas Pelanggan
b. Predictors: (Constant), Kepuasan

Sumber: Data diolah, 2022.

Berdasarkan hasil Uji F (Simultan) pada tabel diatas, diperoleh nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05 dan nilai F hitung 177,766 > F tabel maka H, ditolak dan Hs
diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa hipotesis terdapat pengaruh
bersama-sama secara positif dan signifikan terhadap kepuasan dalam meningkatkan
loyalitas pelanggan SIMCARD Telkomsel di Jabodetabek dapat diterima.

PEMBAHASAN
Pengaruh Persepsi Harga Terhadap Kepuasan

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel persepsi harga mempertimbangkan
hipotesis pertama untuk diterima karena persepsi harga berpengaruh positif terhadap
kepuasan. Penelitian yang dilakukan oleh (Adi and Sukawati 2018) yang menunjukkan
bahwa persepsi harga memiliki pengaruh yang signifikan dan positif terhadap kepuasan.
Kemudian penelitian yang dilakukan oleh (Firatmadi 2017) menunjukkan hasil yang
berbeda yaitu persepsi harga tidak memiliki pengaruh terhadap kepuasan. Oleh karena
itu, persepsi harga mempengaruhi kepuasan dikarenakan semakin baik persepsi harga
maka akan semakin meberikan hasil yang positif terhadap pelanggan.

Pengaruh Promosi Penjualan Terhadap Kepuasan
Hasil  analisis  menunjukkan  bahwa variabel promosi penjualan

mempertimbangkan hipotesis kedua untuk diterima karena promosi penjualan memiliki
pengaruh yang positif terhadap kepuasan. Penelitian yang dilakukan oleh (Bayu 2018)
menunjukkan hasil bahwa promosi penjualan memiliki pengaruh yang signifikan dan
positif terhadap kepuasan. Sedangkan penelitian yang dilakukan oleh (Saputri and
Rahardjo 2020) menunjukkan hasil yang berbeda yaitu promosi penjualan tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan. Oleh karena itu, promosi penjualan
mempengaruhi kepuasan dikarenakan promosi yang tepat akan menghasilkan hasil yang
positif bagi pelanggan.

Pengaruh Citra Merek Terhadap Kepuasan.
Hasil analisis menunjukkan  hasil bahwa variabel citra  merek

mempertimbangkan hipotesis ketiga untuk diterima karena citra merek berpengaruh

Copyright © Seminar Nasional Riset Ekonomi dan Bisnis 2022 302



&, R S I S Seminar Nasional Riset Ekonomi dan Bisnis 2022, 7 Juli 2022

Fakultas Ekonomi - UNISLA Lamongan
Seminar Nasional Riset Ekonomi Dan Bisnis

positif terhadap kepuasan. Penelitian yang dilakukan oleh (Dennisa and Santoso 2016)
memiliki hasil yang positif dan signifikan terhadap kepuasan. Sedangkan penelitian
yang dilakukan oleh (Tangguh 2018) menunjukkan hasil bahwa citra merek tidak
memiliki pengaruh terhadap kepuasan. Oleh karena itu, citra merek mempengaruhi
perasaan puas pada pelanggan yang memakainya.

Pengaruh Kepuasan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Hasil analisis menunjukkan bahwa variabel kepuasan mempertimbangkan
hipotesis keempat untuk diterima karena kepuasan berpengaruh positif terhadap
loyalitas pelanggan.. Sedangkan menurut (Chao, Wu, and Yen 2015) menunjukkan hasil
yang berbeda yaitu kepuasan tidak memiliki pengaruh terhadap loyalitas pelanggan.
Oleh karena itu, kepuasan merupakan hal yang penting dikarenakan jika pelanggan
merasa puas akan menimbulkan hal yang positif seperti pembelian ulang atau
merekomendasikan produk tersebut sehingga menciptakan loyalitas.

KESIMPULAN
Hasil dari pengelolahan analisis terhadap seluru data penelitian maka dapat disimpulkan
sebagai berikut :

1. Persepsi Harga berpengaruh positif terhadap Kepuasan, sehinggan hipotesis
pertama dalam penelitian ini diterima.

2. Promosi Penjualan berpengaruh positif terhadap Kepuasan, sehingga hipotesis
kedua dalam penelitian ini diterima.

3. Citra Merek berpengaruh positif terhadap Kepuasan, sehingga hipotesis ketiga
dalam penelitian ini diterima.

4. Kepuasan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan, sehingga hipotesis
keempat dalam penelitian ini diterima.

Rekomendasi
Berdasarkan kesimpulan tersebut maka direkomendasikan dalam penelitian ini
adalah sebagau berikut :

1. Perusahaan kedepannya dapat meningkatkan seputar price quality tersebut agar
pengguna dapat merasakan pilihan yang tepat saat menggunakan Telkomsel.

2. Perusahaan kedepannya lebih menganalisa target mana yang sesuai dengan pasar
yang diinginkan.

3. Perusahaan kedepannya bisa meningkatkan seputar user image agar pengguna
tersebut merasakan kepercayaan dirinya tersebut meningkat bila menggunakan
Telkomsel.

4. Perusahaan kedepannya lebih menganalisa apa yang diinginkan oleh pengguna
agar pengguna mendapatkan perasaan puas dan tidak memiliki alasan terkait
ketidak sesuaian akan produk yang bersifat subjektif.

5. Perusahaan kedepannya dapat memberikan rasa puas pada saat pembelian
pertama agar pengguna akan merasa puas akan suatu produk dan dapat
menciptakan rasa penasaran dengan produk lainnya.
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