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Abstrak—PT. Telkom Indonesia yaitu produk Orbit.
Seiring dengan berkembangnya zaman, pelanggan tidak
perlu terkendala lagi dalam mengakses internet, karena PT.
Telkom Indonesia telah menyediakan produk WiFi
portabel bernama Orbit. Akan tetapi kualitas produk yang
diberikan oleh produk Orbit masih terbilang rendah
dengan adanya keluhan yang dirasakan oleh pelanggan
yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dari
produk Orbit. Penelitian ini menggunakan metode
penelitian kuantitatif dengan menghubungkan kedua
variabel, yaitu Variabel Kualitas Produk (X) dengan
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y). Pengumpulan data
dilakukan dengan memberikan kuesioner kepada 100
responden pelanggan Orbit di wilayah Sukabumi. Data
yang diperoleh selanjutnya akan dianalisa menggunakan
Analisis Deskriptif, Uji Asumsi Klasik, dan Uji Hipotesis
dengan bantuan Software IBM SPSS 28.Hasil dari
penelitian ini adalah terdapat pengaruh dari Kualitas
Produk terhadap Kepuasan Pelanggan produk Orbit
dengan membandingkan t-hitung > t- tabel, dan
menghasilkan nilai 19,425 > 1,984, Dapat disimpulkan
bahwa Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan
Pelanggan. Kemudian didapat hasil sebesar 0,794 yang
artinya, terdapat pengaruh Kualitas Produk sebesar 79,4%
terhadap Kepuasan Pelanggan dan sisanya, yaitu 20,6%
dipengaruhi oleh variabel lainnya.

Kata kunci—marketing, kualitas produk, kepuasan pelanggan

Abstract— PT. Telkom Indonesia is one of the companies
engaged in telecommunications and information that
provides a variety of telecommunications services, one of
the internet services provided by PT. Telkom Indonesia is
an Orbit product. Along with the development of the Times,
customers do not need to be constrained anymore in
accessing the internet, because PT. Telkom Indonesia has
provided a portable WiFi product called Orbit. However, the
quality of products provided by Orbit products is still
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relatively low with complaints felt by customers that can
affect customer satisfaction from Orbit products. This study
uses quantitative research methods by linking the two
variables, namely product quality variable (X) with
customer satisfaction variable (Y). Data collection was
carried out by giving questionnaires to 100 respondents of
Orbit customers in Sukabumi region. The data obtained will
then be analyzed using descriptive analysis, classical
assumption Test, and hypothesis test with the help of IBM
SPSS 28 Software.The result of this study is that there is an
influence of product quality on customer satisfaction Orbit
products by comparing t-count > t - table, and produces a
value of 19.425 > 1.984, it can be concluded that product
quality affects customer satisfaction. Then obtained results
of 0.794, which means, there is an influence of product
quality by 79.4% on Customer Satisfaction and the rest,
which is 20.6% influenced by other variables.

Keyword—marketing, product quality, customer satisfaction

L PENDAHULUAN

Dalam beberapa dekade terakhir ini, industri teknologi
semakin berkembang pesat sehingga menimbulkan
persaingan antar industri baik dari perusahaan lokal hingga
perusahaan mancanegara, hal tesebut ditandai dengan
munculnya produk- produk baru yang di produksi oleh setiap
industri teknologi yang bertujuan untuk meningkatkan
kenyamanan setiap pelanggannya dalam menggunakan serta
mengakses internet. Dengan kondisi persaingan industri
teknologi yang semakin tinggi antar perusahaan, setiap
perusahaan saling berpacu untuk mempeluas pasar dan
jaringan mereka untuk memasarkan produk yang dimilikinya
yang bertujuan untuk meningkatkan penjualan produk
sehingga perusahaan akan memiliki lebih banyak pelanggan
(Astuti, 2019).
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Di Indonesia, salah satu perusahaan yang bergerak di
bidang telekomunikasi adalah PT. Telkom Indonesia. PT.
Telkom Indonesia merupakan salah satu perusahaan yang
bergerak di bidang komunikasi dan informasi yang
menyediakan berbagai layanan telekomunikasi, salah satu
layanan internet yang disediakan oleh PT. Telkom Indonesia
yaitu produk Orbit. Seiring dengan berkembangnya zaman,
pelanggan tidak perlu bersusah payah lagi dalam mengakses
internet, karena PT. Telkom Indonesia telah menyediakan
produk WiFi non kabel atau biasa disebut wireless bernama
Orbit yang dapat dibawa kemana pun oleh para penggunanya
(Sumber: https://www.telkom.co.id/sites, 2022).

Orbit adalah produk WiFi non kabel yang memiliki sistem
kerja mengjangkau jaringan dari provider Telkomsel, yang
dimana jaringan Telkomsel sudah menyebar luas di wilayah
Sukabumi dan sekitarnya. Maka dari itu, produk Orbit
dijadikan solusi dari permasalahan jaringan indihome yang
terjadi di wilayah sukabumi, karena jaringan indihome di
wilayah sukabumi dan sekitarnya belum menyebar secara
menyeluruh. Berdasarkan permasalahan tersebut, penulis
ingin mengetahui kualitas yang diberikan oleh produk Orbit,
karena berdasarkan data penjualan yang didapat penulis dari
perusahaan, penjualan produk Orbit mengalami kenaikan
yang cukup signifikan, terhitung sejak dimulainya program
penjualan produk Orbit dari bulan April 2022 hingga bulan
Juni 2022, ditunjukkan dengan grafik penjualan yang telah
dibuat oleh peneliti dibawah ini. (Sumber: Data Perusahaan,
2022)
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DATA PENJUALAN ORBIT

Berdasarkan data yang telah didapat dari perusahaan,
disini peneliti ingin mengetahui faktor apa yang mendasari
pelanggan sehingga pelanggan memilih produk Orbit sebagai
sarana kebutuhan internet mereka. Selain itu peneliti juga
ingin mengetahui kualitas yang diberikan oleh produk Orbit,
sehingga pelanggan lebih memilih produk Orbit
dibandingkan dengan produk sejenisnya. Setelah peneliti
mengetahui kualitas yang diberikan oleh produk Orbit,
selanjutnya peneliti ingin mengetahui kepuasan pelanggan
yang didapatkan setelah menggunakan produk Orbit, dan
bagaimana tanggapan dari pelanggan tersebut.

Pada produk Orbit, perusahaan telah menetapkan nilai
standarisasinya melalui metode perhitungan NPS (Net
Promotor Score) yang dimana metode tersebut dilakukan
untuk mengetahui nilai dari kepuasan pelanggan yang
didapatkan selama menggunakan produk tersebut. Untuk
perhitungan NPS (Net Promotor Score) dapat dilakukan
dengan menghitung skor yang didapat pada setiap
pernyataan, kemudian skor tersebut dibagi kedalam tiga
kelompok, yaitu skor 1 - 2 (Detractors), kemudian skor 3 — 4
(Passives), dan yang terakhir yaitu skor 5 (Promoters). Untuk
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nilai standarisasi kepuasan pelanggan produk Orbit pada
perusahaan

Telkom witel sukabumi berada di angka 30, yang dimana
angka tersebut merupakan angka minimum yang telah
ditetapkan oleh perusahaan. Sedangkan untuk nilai yang
didapat oleh perusahaan mengenai kepuasan pelanggan
produk Orbit mendapatkan angka sebesar 55, yang dimana
angka tersebut berada diatas nilai standarisasi kepuasan
pelanggan yang telah ditetapkan oleh perusahaan. Sebagai
acuan, angka yang didapatkan oleh perusahaan berada pada
kategori rentang nilai 50 — 69, sehingga dapat disimpulkan
bahwa pandangan subjektif pengguna Orbit terhadap
kepuasan pelanggan pada produk Orbit di wilayah sukabumi
berada pada kategori Strong atau kuat.

Untuk kompetitor dari produk Orbit, terdapat beberapa
produk dari perusahaan pesaing yang pantas untuk dijadikan
pesaing dari produk Orbit, seperti yang dapat dilihat pada
Tabel 1.1 dibawah ini:

TABEL 1
KOMPETITOR ORBIT
No Produk Perusahaan
1 Smartfren Andromax MiFi PT. Smartfren Telecom
2 Prolink Smart WiFi Hotspot PT. Prolink Intidata Nusantara
3 XL Home PT. Axiata Investment
4 Huawei E3573 PT. Huawei Tech Investment
3 Orbit Telkom PT. Telkom Indonesia

Berdasarkan Tabel 1.1 diatas, disini penulis hanya akan
mengambil salah satu produk dari produk pesaing yaitu
Smartfren Andromax MiFi, yang dimana produk ini
merupakan pencetus dari MiFi modem pertama di Indonesia.
Mengapa penulis menjadikan produk Smartfren Andromax
MiFi Modem sebagai kompetitor dari produk Orbit Telkom,
karena smartfren terlihat paling agresif dalam menawarkan
produk MiFi dibandingkan dengan provider-provider lain
dalam dunia WiFi Portabel.

Berdasarkan Latar Belakang yang telah penulis jelaskan
diatas, Adapun beberapa Rumusan Masalah yang sudah
ditentukan oleh penulis dalam penelitian ini, diantaranya:

A) Berapa Baik Tingkat Kualitas Produk Orbit Di
Sukabumi ?

B) Berapa Baik Tingkat Kepuasan Pelanggan Orbit Di
Sukabumi ?

C) Apakah Terdapat Pengaruh Kualitas
Terhadap Kepuasan Pelanggan Orbit Di Sukabumi ?

Berdasarkan Rumusan Masalah diatas, terdapat beberapa
tujuan penelitian yang telah penulis dapatkan, diantaranya:

A) Untuk Mengetahui Seberapa Baik Tingkat Kualitas
Produk Orbit Di Wilayah Sukabumi.

B) Untuk Mengetahui Seberapa Baik Tingkat
Kepuasan Pelanggan Orbit Di Wilayah Sukabumi.

C) Untuk Mengetahui Apakah Terdapat Pengaruh
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Orbit Di
Wilayah Sukabumi.

Produk

IL. KAJIAN TEORI
A. Landasan Teori
1 Pemasaran
Pemasaran  merupakan  kegiatan-kegiatan  yang
mencakup hubungan tindakan untuk menciptakan suatu
manfaat yang mencakup tempat, waktu, dan kepemilikan.
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Kegiatan pemasaran yaitu proses menggerakkan barang atau
jasa dari satu tempat ke tempat lainnya yang kemudian
membuat perubahan dalam hal kepemilikkan melalui
tindakan menjual dan membeli barang-barang atau jasa
tersebut. Pemasaran merupakan suatu aktifitas komersial
yang berhubungan dengan arus barang dan jasa antara
produsen dengan konsumen (Mumtaz, 2022)

2 Kualitas Produk

Kualitas merupakan suatu harapan dari setiap orang yang
akan membeli suatu produk yang dibutuhkan nya. Kualitas
produk sangat berpengaruh bagi pelanggan dalam memilih
dan membeli suatu produk. Kualitas produk dan kepuasan
pelanggan merupakan dua aspek penting yang saling terikat.
Semakin tinggi tingkat kualitas produk yang dihasilkan,
maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan yang
didapatkan (Halim, 2018:169).

Menurut Astuti dan Matondang (2019:6) definisi dari
kualitas produk ialah suatu kondisi dimana sebuah barang
bernilai sesuai dengan standar ukur yang telah ditetapkan,
semakin sesuai standar yang ditetapkan, maka semakin
berkualitas nilai barang tersebut. Dari pendapat para ahli
diatas, dapat disimpulkan bahwa kualitas merupakan tolak
ukur bagi perusahaan yang menjadikan pelanggan sebagai
alat untuk menggunakan produk tersebut. Kualitas
merupakan mutu serta kondisi dari suatu produk yang akan
digunakan oleh pelanggan.

Menurut Garvin (dalam Laksana, 2019) mengemukakan,
terdapat 4 dimensi dari kualitas produk, diantaranya:

a. Kinerja (Performance) berkaitan dengan aspek
fungsional dari produk itu dan merupakan karakteristik utama
yang dipertimbangkan pelanggan ketika ingin membeli suatu
produk.

b. Ketahanan (Durability) merupakan ukuran masa
pakai suatu produk karakteristik ini berkaitan dengan daya
tahan produk tersebut.

c. Estetika & Fitur (Aesthetics & Fitur) merupakan
karakteristik yang bersifat subjektif sehingga berkaitan
dengan pertimbangan pribadi dan referensi atau pilihan
individual.

d. Kualitas yang dirasakan (Perceived Quality)
merupakan karakteristik yang bersifat subjektif berkaitan
dengan perasaan pelanggan dalam mengkonsumsi produk.

3. Kepuasan Pelanggan

Menurut Fatihudin dan Firmasyah (2019:206) kepuasan
pelanggan adalah pengukuran atau indikator sejauh mana
pelanggan atau pengguna produk perusahaan atau jasa sangat
senang dengan produk-produk atau jasa yang diterima.
Berdasarkan pendapat ahli diatas, maka dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelanggan adalah hasil dan perasaan yang
dirasakan oleh pelanggan.

Menurut Kotler dan Keller (2018:140), kepuasan
pelanggan memiliki beberapa dimensi, diantaranya:

a. Tetap setia, pelanggan yang merasa puas terhadap
suatu produk akan cenderung menjadi setia dan pelanggan
tersebut akan melakukan pembelian ulang dari produsen yang
sama.

b. Membeli produk baru  perusahaan  dan
memperbaharui produk, karena merasa puas pelanggan
memiliki keinginan untuk membeli produk yang diitawarkan
karena adanya keinginan untuk mengulang pengalaman yang
diterima setelah mengonsumsi produk. Selain itu pelanggan
bersedia memberikan saran dan masukan ke perusahaan.
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c. Merekomendasikan produk, pelanggan yang puas
akan mendapatkan dorongan untuk melakukan komunikasi
dari mulut ke mulut yang bersifat positif tentang perusahaan
dan produknya kepada orang lain.

d. Kurang memperhatikan merek pesaing dan kurang
sensitif terhadap harga, pelanggan bersedia membayar lebih
kepada perusahaan karena sudah percaya terhadap
perusahaan. Mereka memiliki perspektif apabila harga lebih
tinggi maka kualitas produk juga lebih tinggi.

B. Kerangka Pemikiran

Penelitian ini terdiri dari satu variabel bebas dan satu
variabel terikat. Pada variabel bebas terdiri dari kualitas
produk, sedangkan pada variabel terikat terdiri dari kepuasan
pelanggan. Kualitas produk adalah kemampuan sebuah
produk dalam memperagakan fungsinya, aspek tersebut
dilihat dari kinerja, ketahanan, fitur, dan kualitas yang
dirasakan. Sedangkan kepuasan pelanggan didapatkan
apabila kualitas dari suatu produk sudah sesuai dengan
harapan dan kebutuhan dari pelanggan tersebut.

Dari kedua variabel tersebut, dapat disimpulkan bahwa
Kualitas Produk berpengaruh terhadap Kepuasan Pelanggan.
Berdasarkan penjelasan diatas, tujuan dari penelitian ini ialah
untuk menguji pengaruh satu variabel independen, yaitu
Kualitas Produk terhadap variabel dependen, yaitu Kepuasan
Pelanggan. Berdasarkan hubungan tersebut maka kerangka
pemikiran yang digunakan dalam penelitian ini adalah
sebagai berikut:

: \ 4 Kepuasan Pelanggan (Y) N
Kualitas Produlk (X) 1) Tetap setia
L 2) Membeli produk baru perusshaan
ql)]l{(mer]a (ng& abili e.) dan memperbaharu produk
2 Ketahanan (Durabiliy) 3) Merekomendasikan produk
3 EStm & F_ltu.r — 4) Kurang memperhatikan merk
#) Kualites yang dirasclan pesaing dan kurang sensitif terhadap
Sumber : Garvin harza
(dalam L aksana, 2019) Suraber : Kotler dan Keller
(2018:140)
N N J/
GAMBAR 2
KERANGKA PEMIKIRAN

C. Hipotesis

Menurut Sugiyono (2018:63) hipotesis adalah asumsi
atau dugaan sementara mengenai suatu hal yang dibuat untuk
menjelaskan hal tersebut yang sering dituntut untuk
melakukan pengecekannya. Dapat dikatakan sementara
karena jawaban yang diberikan baru berdasarkan pada teori
relevan, belum berdasarkan pada fakta-fakta empiris yang
diperoleh melalui pengumpulan data. Penelitian ini bertujuan
untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap
kepuasan pelanggan Orbit di Wilayah Sukabumi tahun 2022.
Dengan memperhatikan karakterisktik variabel kualitas
produk (X) terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y), ada
beberapa hipotesis yang akan diuji pada penelitian ini,
diantaranya adalah sebagai berikut:

HO : Tidak terdapat Pengaruh Kualitas Produk Orbit
Telkom Terhadap Kepuasan Pelanggan

HI : Terdapat Pengaruh Kualitas Produk Orbit Telkom
Terhadap Kepuasan  Pelanggan.

I11. METODE, HASIL DAN PEMBAHASAN
A. Jenis Penelitian
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Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini
menggunakan metode kuantitatif. Menurut Widodo dan
Yusiana (2021:9) jenis penelitian kuantitatif merupakan
penelitian  yang melibatkan  pengukuran  kuantitas
karakteristik yang dapat digunakan sebagai ciri studi
penelitian, penelitian kuantitatif mengasumsikan bahwa
dunia stabil dan menggunakan analisis statistik terhadap nilai
parameter kesimpulan. Penelitian ini menggunakan metode
kuantitatif dikarenakan data yang diolah merupakan data
rasio yang menjadi fokus dari penelitian ini, yaitu untuk
mengetahui pengaruh antara kedua variabel, yaitu variabel
independen (Kualitas Produk) terhadap variabel dependen
(Kepuasan Pelanggan) pada penjualan produk Orbit Telkom

di wilayah Sukabumi.
B. Populasi dan Sampel
1 Populasi
Menurut Sugiyono (dalam Setiawati, 2020:47-48)

Populasi adalah seluruh elemen yang akan dijadikan
keseluruhan generasi. Populasi yang telah dipilih oleh penulis
untuk diolah, akan menjadi batasan dari hasil yang telah
diperoleh. Populasi dalam penelitian ini adalah Masyarakat
Sukabumi yang berlangganan produk Orbit Telkom pada
bulan April hingga Juni 2022, yaitu sebanyak 115 pelanggan.

2 Sampel

Menurut Sugiyono (dalam Setiawati, 2020: 48) sampel
adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut. Teknik sampling yang digunakan oleh
peneliti ialah teknik Probability Sampling, yang dimana
setiap anggota populasi memiliki peluang tidak sama untuk
dijadikan sampel.

Jenis Probability Sampling yang digunakan dalam
penelitian ini ialah jenis Quota Sampling. Menurut Widodo
dan Yusiana (2021:105) Quota Sampling adalah teknik
pengambilan sampel dengan pengambilan sampel bertingkat,
pendekatan pengambilan sampel kuota ini bekerja pada
pemilihan perwakilan kuota, tetapi tanpa probabilitas.

Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel
menggunakan rumus Slovin. Menurut Nalendra (2021:8)
Rumus Slovin sendiri dapat didefinisikan sebagai formula
untuk menghitung jumlah sampel minimal dari sebuah data
populasi. Berikut formula pengambilan sampel yang
dijelaskan menggunakan Rumus Slovin:

Keterangan:

n = Jumlah Sampel

N = Jumlah Populasi

e = Batas Kesalahan Maksimal dalam Sampel (5%)

Berdasarkan rumus tersebut, maka junlah sampel yang
akan diambil dalam penelitian ini adalah:

Berdasarkan perhitungan rumus diatas, maka sampel
minimum yang digunakan pada penelitian ini berjumlah 89,3
responden atau dibulatkan menjadi 100 responden.

C. Pengumpulan Data

1 Sumber Data

a.  Data Primer

Menurut Widodo dan Yusiana (2021:126) Sumber Data
Primer merupakan data yang baru dikumpulkan untuk
pertama kalinya. Pada penelitian ini, peneliti menggunakan
teknik kuesioner untuk mendapatkan data primer dari para
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responden yang terpilih dari anggota populasi yang telah
ditetapkan oleh peneliti menggunakan teknik sampling.

b.  Data Sekunder

Menurut Widodo dan Yusiana (2021:127) Sumber Data
Sekunder merupakan data yang telah dikumpulkan oleh
orang lain yang selanjutnya dianalisis dan diolah secara
statistik. Sumber data sekunder yang diperoleh peneliti
berasal dari data hasil penjualan perusahaan, dan penelitian
terdahulu yang dijadikan pembanding atau rujukan oleh
peneliti.

2 Teknik Pengumpulan Data

a.  Studi Pustaka

Menurut Sugiyono (2018), Studi Pustaka berkaitan
dengan kajian teoritis dan referensi lain yang berkaitan
dengan nilai, budaya, dan norma yang berkembang pada
situasi sosial.

b. Wawancara

Menurut Widodo dan Yusiana (2021:129) teknik
pengumpulan data jenis wawancara merupakan komunikasi
pribadi yang dilakukan secara langsung dengan informan dan
mengajukan pertanyaan yang diminta kepada mereka tentang
topik penelitian.

c.  Observasi

Menurut Widodo dan Yusiana (2021:128) tujuan dari
metode observasi adalah untuk mengamati orang-orang
dengan cara alami mereka dalam menjalani kehidupan sehari-
hari.

d. Kuesioner

Menurut Sugiyono (dalam Indriani, 2021:4) Kuesioner
merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan
cara memberi seperangkat pertanyaan atau pertanyaan
tertulis kepada responden untuk dijawabnya.

D. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas

1 Uji Validitas

TABEL 2
HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL KUALITAS PRODUK
Variabel | Dimensi | No.Item | R Hitung RTabel | Keterangan
1 0,566 0,193 Valid
. 2 0,613 0,193 Valid
Kinerja - :
3 0400 0,193 Valid
4 0,679 0,193 Valid
3 0,632 0,193 Vald
6 0,719 0,193 Vahd
Ketahanzn
7 0,707 0,193 Valid
Knalitas 8 0,627 0,193 Valid
Produk 9 0,329 0,193 Vahd
Estetika & 10 0,730 0,193 Valid
Fitur 1 0583 0,193 Vald
12 0,709 0,193 Vahd
13 0,377 0,193 Vahd
Kualitas - -
14 0,737 0,193 Vahd
yang - - -
13 0,590 0,193 Valid
16 0556 0,193 Valid

Tabel diatas merupakan hasil dari Uji Validitas dari
variabel kualitas produk. Berdasarkan Tabel 4.1 dapat
diketahui bahwa Uji Validitas dari variabel kualitas produk
dinyatakan valid, hal tersebut dikarenakan r hitung pada
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setiap pernyataan lebih besar dari r tabel, dengan
menggunakan nilai signifikasi sebesar 5% (0,05) sehingga
didapat nilai r tabel sebesar (0,195). Dengan ketentuan r
hitung lebih besar dari r tabel maka item dari setiap
pernyataan dinyatakan valid.

TABEL 3
HASIL UJI VALIDITAS VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN

Variabel Dimensi No.Item | RHitung | R Tabel | Keterangan

17 0,643 0,193 Valid
. 18 0,638 0.185 Valid

Tetap setia _
19 0,734 0,185 Valid
20 0,733 0,195 Valid
21 0.707 0,195 Valid
Membeli produk po) 0811 0.185 Valid
baru peruszhaan 23 0.686 0.185 Valid
Kepuasan 24 0.711 0.185 Valid
Pelanggan 23 0.723 0.195 Valid
Merekomendasikan 26 0,784 0.195 Valid
produk 7 0.699 0,193 Valid
28 0.740 0.195 Valid
28 0,698 0,185 Valid

Kurang

- 30 0,756 0,195 Valid

memperhatikan _
31 0,792 0,195 Valid

produk pesaing - _
32 0.813 0.185 Valid

Tabel diatas merupakan hasil dari Uji Validitas dari
variabel kepuasan pelanggan. Berdasarkan Tabel 4.2 dapat
diketahui bahwa Uji Validitas dari variabel kepuasan
pelanggan dinyatakan valid, hal tersebut dikarenakan r hitung
pada setiap pernyataan lebih besar dari r tabel, dengan
menggunakan nilai signifikasi sebesar 5% (0,05) sehingga
didapat nilai r tabel sebesar (0,195). Dengan ketentuan r
hitung lebih besar dari r tabel maka item dari setiap
pernyataan dinyatakan valid.

2 Uji Reliabilitas

TABEL 4
HASIL UJIRELIABILITAS VARIABEL KUALITAS PRODUK

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

800 16

N of Ttems

Tabel diatas merupakan hasil perhitungan Uji Reliabilitas
pada variabel kualitas produk. Berdasarkan Tabel 4.3 dapat
diketahui bahwa terdapat 16 pernyataan pada variabel
kualitas produk yang dinyatakan reliabel, karena nilai
Cronbach’s Alpha pada variabel ini memiliki nilai 0,900.
Menurut Sugiyono (dalam Sukmawati, 2018:65) apabila nilai
Cronbach’s Alpha diatas 0,60 maka pernyataan tersebut
dinyatakan memiliki reliabilitas yang tinggi.

TABEL 5
HASIL UJIRELIABILITAS VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

242 16

N of Ttems
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Tabel diatas merupakan hasil perhitungan Uji Reliabilitas
pada variabel kepuasan pelanggan. Berdasarkan Tabel 4.4
dapat diketahui bahwa terdapat 16 pernyataan pada variabel
kepuasan pelanggan yang dinyatakan reliabel, karena nilai
Cronbach’s Alpha pada variabel ini memiliki nilai 0,942.
Menurut Sugiyono (dalam Sukmawati, 2018:65) apabila nilai
Cronbach’s Alpha diatas 0,60 maka pernyataan tersebut
dinyatakan memiliki reliabilitas yang tinggi.

E. Analisis Deskriptif

B Colzp Bak

B . Sangst Bak
Saara! Bark | Bad

!
| |
0% (T 6 5% 4% 100%

GAMBAR 3
GARIS KONTINUM VARIABEL KUALITAS PRODUK

Berdasarkan Gambar 3 yang merupakan garis kontinum
variabel kualitas produk (X) memiliki persentase rata-rata
sebesar 86,1%. Angka ini diperoleh dari tanggapan
responden melalui 16 pernyataan mengenai variabel kualitas
produk. Dengan rata- rata persentase sebesar 86,1%
menunjukkan bahwa tanggapan responden termasuk dalam
rentang 84% - 100% yang berarti posisi variabel kualitas
produk dinilai sangat baik.

Sangput Bk
Bk

| | |
20% 4% 52 6% B 100%

¥
83,7%
GAMBAR 4
GARIS KONTINUM VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN

Berdasarkan Gambar 4 yang merupakan garis kontinum
variabel kepuasan pelanggan (Y) memiliki persentase rata-
rata sebesar 83,7%. Angka ini diperoleh dari tanggapan
responden melalui 16 pernyataan mengenai variabel
kepuasan pelanggan. Dengan rata-rata persentase sebesar
83,7% menunjukkan bahwa tanggapan responden termasuk
dalam rentang 68% - 84% yang berarti posisi variabel
kepuasan pelanggan dinilai baik.

F. Uji Asumsi Klasik

1 Uji Normalitas

Uji normalitas dalam penelitian ini menggunakan
Aplikasi Software IBM SPSS 28 For Windows. Dengan
pengujian menggunakan grafik histogram, normal
probability plot, dan uji statistik Kolmogorov-Smirnov.
Berikut hasil dari pengujian normalitas:

a.  Uji Normalitas Grafik Histogram

Histogram
Depandent Varisble: Kepuasan Palanggsn

Regression Standardized Resigual

GAMBAR 5
GARIS KONTINUM VARIABEL KEPUASAN PELANGGAN
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Berdasarkan Gambar 5 diatas memberikan gambaran
bahwa grafik histogram memiliki distribusi normal karena
grafik histogram tersebut membentuk pola lonceng terbalik
yang simetris dan tidak memiliki kecenderungan miring

b . Uji Normalitas Normal Probability Plot

Nomal PP Plot of Regression Standardized Residusl
Dependent Variable: Kepussan Pelanggan

Expectssd Cum Pre

Dbserved Cum Preb

GAMBAR 6
HASIL UJI NORMALITAS NORMAL PROBABILITY PLOT

Berdasarkan Gambar 6 diatas menunjukkan bahwa data
menyebar di sekitar garis diagonal dan mengikuti arah garis
diagonal. berdasarkan gambar dan ketentuan dasar dalam
pengambilan keputusan Grafik Normal Probability Plot,
pengujian ini dinyatakan berdistribusi normal.

c. Uji Normalitas Statistik Kolmogorov-Smirnov

TABEL 6
TABEL STATISTIK KOLMOGOROV-SMIRNOV TEST

Ome-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Unstandardized Fesidual
k) 100
“armal Miean 0000000
Parameters™’ 5td. Deviation 679524472
Absolute RUC)
EE;%I:E;‘“E Pasitive 104
Mezative -08d
Test Statistic 14
Asymp. Sig. (I-tailadf 10
Siz. A0g
Momte Carlo Q0% ;:3 06
Sig (2ziled)’ | Confidence
Intervzl Cper 00
Eound |
. Teat distribution is Monmal.
b. Calrulated from data.
. Lilliefors Significance Comection.

Berdasarkan Tabel 6 diatas dapat terlihat bahwa uji
normalitas  dengan  Statistik = Kolmogorov-Smirnov
menunjukkan nilai signifikan karena nilai signifikasinya (a)
lebih besar dari 0,05 (0,10 > 0,05). Sehingga dapat
disimpulkan bahwa nilai residual berdistribusi normal.

d. Uji Heteroskedastisitas

Scatterplot

Ragreiton Sudertized Residus
.
-
-
-
-

Regression Standardized Predicted Vaiue

GAMBAR 7
HASIL UJI HETEROSKEDASTISITAS DENGAN SCATTERPLOT
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Berdasarkan Gambar 7 diatas menunjukkan bahwa tidak
ada pola yang jelas serta titik-tittk yang melebar dan
menyebar luas diatas dan dibawah angka 0 pada sumbu Y
serta tidak membentuk suatu pola tertentu. Sehingga dapat

dikatakan bahwa hasil penelitian ini tidak terjadi
heteroskedastisitas.

e. Uji Autokorelasi

Metode pengujian yang digunakan dalam Uji

Autokorelasi adalah dengan menggunakan Uji Durbin
Watson (Uji DW). Berikut ini merupakan hasil dari Uji
Autokorelasi menggunakan Uji Durbin Watson (Uji DW)
yang dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

TABEL 7
HASIL UJI AUTIKORELASI DENGAN DURBIN WATSON
Model Summary®*
R Adjusted | Sed Errorof T
Moda ¥ Square | R Square the Estimate SR
705" 497 482 6.830 1.954

a Predictors: (Constant), Knalitss Produk
b. Dependent Varizble: Kapuzian Pelanzean

Dari tabel diatas, diperoleh nilai Durbin Watson sebesar
1.954. Berdasarkan tabel Durbin Watson dengan perhitungan
menggunakan tingkat signifikasi (a) sebesar 5% dan n= 100,
maka nilai (dL = 1,654) dan nilai (dU = 1,694). Sehingga
didapat nilai (4 — dL = 2,346) sedangkan nilai (4 — dU =
2,306). Dengan begitu dapat dihasilkan (dU = 1,694) < (d =
1,954) < (4 — dU = 2,306) Sesuai dengan pernyataan kedua
dari pengambilan keputusan diatas, sehingga dapat
disimpulkan bahwa hipotesis nol diterima, yang berarti tidak
ada autokorelasi.

G. Uji Hipotesis

1 Analisis Regresi Linier Sederhana

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh Variabel
Kualitas Produk (X) terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan
(Y). Hasil Uji Regresi Linier Sederhana dalam penelitian ini
dapat dilihat pada tabel dibawah ini.

TABEL 8
HASIL UJI ANALISIS REGRESI LINIER SEDERHANA
Coefficients®
Unstandardizad Standardized
Model CDEEUHJS];- Confficients T Sie.
E Erar Bata
(Comstant) 4503 6.382 705 482
1 Kuzlitas e
Produl 207 R 05 0341 001
& Dependent Varighle: Kepuasan Pelangzan

Berdasarkan Tabel 8 diatas maka diperoleh persamaan
sebagai berikut:

y=a+px

y =4,503 + 0,907 x

1) Berdasarkan nilai signifikasi (0,05) dari Tabel
Coefficients, diperoleh nilai signifikasi sebesar 0,001 < 0,05,
sehingga dapat disimpulkan bahwa Variabel Kualitas Produk
(X) berpengaruh secara signifikan terhadap Variabel
Kepuasan Pelanggan (Y)

2) Nilai konstanta (a) dalam garis regresi adalah 4,503.
Artinya, apabila Variabel Kualitas Produk (X) bernilai nol (0)
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dan tidak ada perubahan, maka Variabel Kepuasan Pelanggan
(Y) akan bernilai 1,277.

3) Nilai koefisien regresi (b) Variabel Kualitas Produk
(Y) sebesar 0,907. Hal ini berarti bahwa penambahan 1% dari
Variabel Kualitas Produk (X) diprediksi akan meningkatkan
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sebesar 90,7%. Variabel
Kualitas Produk (X) dan Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
memiliki hubungan yang positif.

2 Uji Parsial (Uji-t)

Uji Parsial (Uji-t) digunakan untuk menguji bagaimana
pengaruh hubungan variabel bebas (X) yaitu Kualitas Produk
terhadap variabel terikat (Y) yaitu Kepuasan Pelanggan.
Berikut hasil Uji Parsial:

TABEL 9
HASIL UJIPARSIAL (UJI-T)
Coefficients?
TUnstandardized Standardized
Modsl Cneﬁuensuﬂ Confficients T i,
E B Eeta
(Constant) 4.303 6.382 TG 482
1 Enalitas I
Produl 207 092 05 D841 001
2. Dependent Warighle: Eepuasan Palansean

Perhitungan rumus derajat kebebasan (df = 97),
didapatkan nilai t-tabel sebesar 1,984. Berdasarkan
pengujian parsial yang didapat melalui Tabel 4.10 diatas
bahwa terdapat pengaruh Variabel Kualitas Produk (X)
terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (Y) sesuai dengan
data t-hitung (9,841) > t-tabel (1,984) yang kemudian dapat
dihasilkan bahwa HO ditolak dan HI1 diterima. Dengan
demikian dapat disimpulkan bahwa terdapat pengaruh antara
Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan.

3 Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien Determinasi digunakan untuk menghitung
seberapa besar kontribusi Variabel Kualitas Produk (X)

terhadap Variabel Kepuasan Pelanggan (Y). Berikut
merupakan hasil Uji Koefisien Determinasi:
TABEL 10
HASIL UJIPARSIAL (UJI-T)
Model Summary®
' ) Std. Error of the
Nodel R E Square | Adjusted R Square Estimate
1| | 704 7902 4.007
a Predictors: (Constant), Knalitas Produk
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanzzan

Berdasarkan Tabel 10 diatas dapat dihasilkan bahwa nilai
korelasi (R) yaitu sebesar 0,891 (89,1%) dimana angka ini
termasuk kedalam korelasi sangat erat karena berada pada
rentang 76% - 99%, dan koefisien determinasi (R Square)
yang dihasilkan sebesar 0,794 yang membuktikan bahwa
terdapat pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan
Pelanggan sebesar 79,4% dan sisanya yaitu 20,6%
dipengaruhi variabel lain.

IVv. KESIMPULAN

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dijelaskan
sebelumnya, maka dapat diambil kesimpulan untuk
memberikan jawaban berdasarkan rumusan masalah yang
telah dibuat, diantaranya Tanggapan responden mengenai
Kualitas  Produk  Orbit.  Berdasarkan  perhitungan
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menggunakan Analisis Deskriptif pada Variabel Kualitas
Produk, secara keseluruhan Variabel Kualitas Produk
mendapatkan persentase garis kontinum sebesar 86,1% dan
termasuk kategori sangat baik. Sehingga dapat disimpulkan
bahwa responden merasa Kualitas Produk Orbit sudah sangat
baik. Pernyataan yang mendapat tanggapan paling tinggi
terdapat pada pernyataan pertama, yaitu “Menurut saya
jaringan produk orbit memiliki kecepatan akses yang baik”,
hal tersebut didapat karena jaringan telkomsel yang diakses
oleh produk orbit sudah menyeluruh dengan baik dan
menjadi solusi dalam mengatasi permasalahan jaringan di
wilayah Sukabumi. Persentase garis kontinum yang
didapatkan sebesar 89,6%.

2) Tanggapan responden mengenai tingkat Kepuasan
Pelanggan Orbit

Berdasarkan  perhitungan menggunakan  Analisis
Deskriptif pada Variabel Kepuasan Pelanggan, secara
keseluruhan Variabel Kepuasan Pelanggan mendapatkan
persentase garis kontinum sebesar 83,7% dan termasuk
kategori baik. Sehingga dapat disimpulkan bahwa responden
sudah merasa puas terhadap kualitas produk Orbit, dengan
begitu tingkat kepuasan pelanggan dapat dikatakan baik.
Pernyataan yang mendapat tanggapan paling tinggi terdapat
pada pernyataan pertama, yaitu “Secara keseluruhan, saya
percaya terhadap kualitas produk yang diberikan oleh produk
Orbit”, hal tersebut didapat karena kualitas yang diberikan
oleh produk Orbit sudah memenuhi harapan dan kebutuhan
dari pelanggan itu sendiri, sehingga pelanggan dapat
mempercayai produk Orbit. Persentase garis kontinum yang
didapatkan sebesar 87,8%..Apakah Terdapat Pengaruh
Kualitas Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Orbit.
Berdasarkan hasil analisis yang menyatakan Variabel
Kualitas Produk (X) berpengaruh terhadap Variabel
Kepuasan Pelanggan (Y), dibuktikan dengan Uji Hipotesis
yang sudah ditentukan oleh penulis sebelumnya. Uji hipotesis
yang digunakan yaitu; uji regresi linier sederhana, uji parsial
(uji-t), dan uji koefisien determinasi. Dalam uji regresi linier
sederhana, didapat nilai signifikasi sebesar 0,001 < 0,05 yang
berarti Variabel Kualitas Produk (X) berpengaruh terhadap
Variabel Kepuasan Pelanggan (Y). Kemudian, pada Uji
Parsial (uji-t) yang dilakukan dengan membandingkan t-
hitung > t-tabel menghasilkan nilai 9,841 > 1,984. Dengan
hasil tersebut dapat disimpulkan bahwa HO ditolak dan H1
diterima, dengan pernyataan HI yaitu “kualitas produk
berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan”. Dan uji
hipotesis terakhir yaitu koefisien determinasi, koefisien
determinasi (R Square) yang dihasilkan sebesar 0,794 yang
membuktikan bahwa terdapat pengaruh Kualitas Produk
terhadap Kepuasan Pelanggan sebesar 79,4% dan sisanya
yaitu 20,6% dipengaruhi oleh variabel lainnya yang tidak
diteliti dalam penelitian ini.

A. Saran

Berdasarkan kesimpulan diatas, penulis mengemukakan
beberapa saran yang mungkin dapat dijadikan masukan dan
evaluasi kedepannya bagi beberapa pihak yang terlibat,
diantaranya sebagai berikut:

1) Saran Bagi Perusahaan

a. perusahaan disarankan untuk memenuhi harapan
dari pelanggan terhadap manfaat tambahan yang harus
didapatkan untuk memenuhi kebutuhannya, yaitu dengan
cara memperluas dan memperkuat jaringan dari produk orbit,
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agar kebutuhan dari pelanggan terhadap produk orbit dapat
terpenuhi dengan baik.

b. perusahaan disarankan untuk memenuhi harapan
dari pelanggan mengenai spesifikasi yang telah ditawarkan,
yaitu dengan cara memberikan pelayanan terbaik kepada para
pelanggannya dengan meningkatkan kualitas jaringan dari
produk orbit, agar ekspetasi dari pelanggan terhadap produk
orbit dapat terpenuhi dengan baik.

c. perusahaan disarankan untuk meningkatkan
kapasitas baterai yang ada pada modem orbit, agar modem
orbit dapat digunakan oleh pelanggannya dalam jangka
waktu yang lama.

d. perusahaan disarankan untuk tidak meningkatkan
harga paket bulanan produk orbit, agar pelanggan dapat terus
berlangganan tanpa terkendala biaya yang harus dikeluarkan.

e. perusahaan disarankan untuk tetap mempertahankan
harga paket bulanan produk orbit, namun tanpa mengurangi
kualitas yang ditawarkan oleh produk agar pelanggan tidak
beralih kepada produk kompetitor dan kedepannya
diharapkan perusahaan terus berinovasi dalam meningkatkan
kualitas produk.

f. perusahaan disarankan untuk tetap memperhatikan
serta memberikan pelayanan terbaik, agar pelanggan merasa
puas terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan dengan
tujuan untuk mempertahankan pelanggan dan menghindari
pelanggan beralih ke produk kompetitor.

g. Untuk meningkatkan kepuasan pelanggan agar lebih
maksimal, perusahaan disarankan untuk memperhatikan
variabel yang menjadi pengaruh lainnya. Dari penelitian ini,
penulis memperoleh sebesar 20,6% variabel lainnya yang
tidak diteliti. Variabel lainnya yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan diantaranya seperti; strategi promosi
Orbit, kualitas layanan Orbit, citra merek produk Orbit, dan
lain-lain.

2) Saran Bagi Peneliti Selanjutnya

a. Melakukan penelitian dengan produk lainnya yang
terdapat pada PT. Telkom Witel Sukabumi seperti, produk
Wifi Id, Indihome, dan Smart Camera. Karena banyak aspek
yang perlu dikembangkan pada produk- produk lainnya yang
terdapat di PT. Telkom Witel Sukabumi.

b. Melakukan penelitian dengan menggunakan
variabel lainnya seperti strategi promosi, kualitas layanan,
citra merk, dan lain-lain yang bertujuan untuk mengetahui
pengaruhnya terhadap kepuasan pelanggan.

c.  Memperluas cakupan penelitian dengan
menggunakan jumlah sampel yang lebih banyak lagi, agar
didapat hasil penelitian yang lebih maksimal dan lebih
spesifik.
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