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Kepada Yth. Pelanggan Pengguna Telkomsel Flash
di PT. Graha Central Indo

Bondowoso

Dengan hormat,

Ditengah kesibukan Bapak/ lbu/ Saudara/ i, perkenankanlah saya untuk
memohon kesediaan Bapak/ Ibu/ Saudara/ i untuk meluangkan sedikit waktu guna
mengisi angket/ kuesioner yang saya sertakan berikut ini. Angket ini digunakan
untuk menyelesaikan tugas akhir saya yang berjudul “Pengaruh Kualitas Layanan,
Harga Dan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan Telkomsel Flash Di
Bondowoso”.

Angket ini bertujuan untuk kepentingan ilmiah, oleh karena itu jawaban
yang Bapak/ Ibu/ Saudara/ i berikan sangat besar manfaatnya bagi pengembangan
ilmu pengetahuan, khususnya manajemen pemasaran. Angket ini tidak ada
hubungannya dengan status dan kedudukan Bapak/ Ibu/ Saudara/ i, maka jawaban
yang benar sesuai persepsi dan penilaian Bapak/ Ibu/ Saudara/ i sangat kami
harapkan.

Akhir kata saya mengucapkan terima kasih atas kerjasama dan bantuan
yang telah diberikan. Besar harapan saya untuk menerima kembali angket ini

dalam waktu sngkat.

Jember, Maret 2018

Hormat saya

Wardatul Insyiroh
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Lampiran 1. Kuesioner Penelitian

KUESIONER
Petunjuk pengisian:
1. Berilah tanda silang (X) dan isilah jawaban pada tempat yag tersedia
sesuai dengan pendapat Bapak/ Ibu/ Saudara/ i.

2. Terdapat lima alternatif jawaban yang tersedia pada lembaran jawaban

Kuesioner.
e SS = Sangat Setuju
e S = Setuju
e KS = Kurang Setuju
e TS = Tidak Setuju
e STS  =Sangat Tidak Setuju

Data ldentitas Responden

1. Nama Responden
2. Usia (Tahun)

3. Jenis Kelamin : (Pria / Wanita ) — coret yang tidak sesuai
4

Pekerjaan

a. PNS/ TNI/Palri

Pelajar/ Mahasiswa

b. Karyawan Swasta Pensiunan
c. Wiraswasta Lainnya

5. Pendidikan terakhir
a. Tidak Tamat SD . Tamat SMA/ Sederajat
b. Tamat SD/ Sederajat . Tamat Diploma/ Sarjana
c. Tamat SMP/ Sederajat

6. Penghasilan per bulan:

a. <Rp.1.000.000,00

b. Rp 1.000.000,00 s/d Rp 1.500.000,00
c. Rp 1.500.000,00 s/d Rp 2.000.000,00
d. >Rp 2.000.000,00
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Isilah Sesuai Prioritas Anda Dalam Bertransaksi Di PT. Graha Central Indo

LEMBAR KINERJA

KUALITAS PELAYANAN

No. | Pernyataan SS KS | TS | STS

1. Saya merasa PT. Graha Central Indo memiliki
ruang tunggu yang nyaman, bersih, dan
interior yang bagus

2. Saya merasa karyawan/ti PT. Graha Central
Indo mempunyai kemampuan dalam bekerja
dan mampu menjawab pertanyaan pelanggan
dengan baik dan bersungguh-sungguh

3. Saya merasa karyawan/ti PT. Graha Central
Indo selalu tanggap dan cepat dalam melayani
pelanggan

4. Saya merasa karyawan/ti PT. Graha Central
Indo melayani nasabah dengan jujur sehingga
menambah kepercayaan pelanggan dalam
menggunkan Telkomsel Flash

5. Saya merasa PT. Graha Central Indo
memberikan perhatian khusus kepada setiap
pelanggan dan  memahami  kebutuhan
pelanggan secara spesifik

HARGA

No. | Pernyataan SS KS | TS | STS

1. Saya merasa harga Telkomsel Flash dapat
dijangkau oleh berbagai kalangan

2. Saya merasa harga yang ditetapkan sesuai
dengan kualitas produk

3. Saya merasa harga Telkomsel Flash lebih
murah disbanding paket internet dari operator
seluler lainnya

4. Saya merasa harga yang ditetapkan sesuai
dengan manfaat yang saya terima
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PRODUK
No. | Pernyataan 59 KS | TS | STS
1. Saya merasa kualitas produk Telkomsel Flash

lebih baik dari operator lain

Saya merasa Telkomsel Flash memiliki fitur
dengan berbagai pilihan yang mampu memenubhi
kebutuhan pelanggan

Saya merasa Telkomsel Flash didukung dengan
signal dengan jangkauan terluas, sehingga
Telkomsel Flash masih tetap dapat digunakan
walau didaerah terpencil.

Saya merasa Telkomsel Flash —memiliki
kecepatan koneksi stabil yang sesuai dengan
keinginan saya

Saya merasa jaringan Telkomsel Flash masih
tetap kuat dan dapat digunakan dalam kondisi
cuaca apapun

Saya merasa perusahaan penyedia Telkomsel
Flash dapat menerima keluhan pelanggan kapan
saja

Bentuk fisik sim card atau packing sim card
Telkomsel sangat menarik perhatian

Saya merasa Telkomsel Flash adalah produk
berkualitas dan perusahaan penyedia produk
bertanggung jawab atas kualitas tersebut
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KEPUASAN PELANGGAN

No. | Pernyataan 59 KS | TS | STS

1. Saya puas dengan kualitas produk telkomsel
flash yang saya gunakan

2. Saya puas dengan harga yang ditawarkan
telkomsel flash kepada saya

3. Saya puas dengan Kinerja para karyawan/ti PT.
Graha Central Indo dalam memberikan layanan
yang cepat dan baik

4. Saya puas dengan proses pencarian dan
pendaftaran layanan Telkomsel Flash yang tidak
terlalu rumit

5. Saya puas dengan kemudahan yang diberikan

Telkomsel untuk mendapatkan produk atau
layanan Telkomsel Flash
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Lampiran 2. Abstrak Penelitian Terdahulu

Analisic Penparuf Evalfses_ .. . (Dessica Dinar) 62

ANATISIS PENGARUH EUALITAS FRODUK, EUALTTAS PELAVANAN DAN
HARGA TEEHADAF EEFUASAN EKONSUMEN (STUDI EASUS FADA
EONSUMEN SIM CARD GSM FRABAYARE XI. DIKOTA YOLYARKARTA)

ANALYSIS THE EFFECT OF QUALITY PRODUCTS, SERVICE QUALITY, AND
PRICE ON CLETOMER SATISFACTION (CASE STUDY ON CONSTMER GSM STM

CARD PREPAID XT IN YOGYAKARTA CITT)

Oleh: Dessica Dinar San
Prodi Manajemen Universitas Megen Yogyakarta
Emiail: dessicadinar@izmail com
Arpne Uiama, M. 5
Staf Peopajar Turasan Manajemen Universitas Wegeri Yogyvakarta

Abstrak

Penslitian mi berfojuan uniuk mengebnd: penzamh koalitas produk, koalitas
pelayanan dan harga secara parsial dan simultan terhadap Kepoasan Konsumen Sim Cord
50 Prabavyar XL Yopgyvakarta. Fenis penelitian vang dizunakan adalah survei. Popalasi pada
penelitian ind adalab selurch kensumen S Card G5M Prabayar XL di kota Yogvakarta
Tekpik pengambilan sapipes] mengmunakan metode purposiae sampiime densan jumlab
sampiel sebaoyak 200 amnog. Teknik penpumpulan data mengpanakan kuesioner yvaog telah
droji validitas dan reliabilitasmya. Teknik apalizis data adalah resmesi bersanda Hasil
penelifian nd meounjukkan babwa: (1) Terdapat pengamb pesitif kualitas produk tsrhadap
kepuasan konsumen 5 Card G5M Prabavar XL Yoevakarta, (2) Terdapat penganih positif
kualitas pelavanan terhadap kepuazan konsamen Sim Card G536 Prabayar XL Yogvakarta,
(3) Terdapat pengamhb positif harga terhadap kepuasan konzumen S Cord G5M Prabayar
XL Yoevakara, dan (4) Terdapat penzaruh kualitas produk, kualis pelayanan, dan harga
secara sipmiltan terhadap kepuasan konsumen 5 Cord GEM Prabayar XL Yogyakarta

Eata kond: Kualitas Prodok, Kualitas Pelayanan, Harga, das Kepuasan Konsomen

Absfract

This saudy aim: fo defermine the ¢ifect of product quailly, service quainy, and e
price of portially and simulfaneowsly fo consumer saiiboifon Prepaid Sim Card GSM XL
Yopvakaria. This fype of Biis research was survgy. The population of this study were all
consumers gf Propaid OGSl 5w Card XL @ the city of Yogvabaria. The sampling fechriqus
Wi MSImE purposha sampling method with a sampie size g 200 people. The fechaique of
callecing dofa using questionnaires that hme been fested for validity and rellaliiny. The
dara analysh fechnigue I3 regression. The reswlts showed dhat (1) There T a posihe
Imfluence product gualify fo cusiomer satipghcdon G Sm Oard Prepaid XL Fogpvakaria,
2] There is a pasine offect of service guaily on cusfomer saiipfction G 5m Card
Prepaid XTI Yosyakarta, (3] There it @ positive gffecr of price fo comrumer saugilction
Propaid 5im Caord GSM XL Fosvakaria, and (4) There & thwe ipffeence of producr gualisy,
service qualiry, and price simulfameonsy on consumer Loigaction Prepaid Stm Card (G50
AL Yapvkarta.

Esywords: Qualty Products, Service Qualtay, Price, and Customer Safyfnedon
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Pengarnh Kualitas Produk dan Harga terhadap Loyalitas
melalui Kepuasan Konsumen

Suwarni
Faipaltar Ek:*:nmi Undvarsites Nageri Malang, J1. Semarang § Malang, HP 0E1355619224

Abstrace: This research is done in July fo duewst 2000 The sulyect was Ecamomic Facuily 5 thi-
dgnts which we IM3 as their phone card. The sampies ware 100 D3 consumers wsig random
sempime fechmique. The resuits are: (1) there i sienificamce mffuence betwaen product gualny
and sasglction, (2) price mfenced safgbetion sienifcantly, (3) product quality mftuenced
dvaitysiengficantly (4) theve &5 no significance infuence between price and loyally, (3) -
Jaction myfuenced loyaity sienificant]y. Based on the result of the research, if suepests thar the
consumars showd be more cargfllly fo buy a product i arder that avoid the dsappomied. To
a seller or retaiier Showld have PosIiiGg Commum Caion With the provider wiam the comumers
frusts decreased. And the Arther research showld do commupesly wirh tuch mme imberval i mow
whether there &= increasing of sarigfiction or not, @ the resulr gf increasing the performance g
Product such @ price and quality of phone card which i done by the operator thar mfmced
the loyaity of consumers.

Keywords: Product quaiity, Price, Satigfaction, Loyalty



PENGARUH KUALITAS PRODUK DAN HARGA TERHADAP KEPUASAN KONEUMEN
FPENGGUNA TELKOMSEL (Studi Pada Mahasisva Universifas Telkom Bandung)™

THE IMPACT OF PRODUCT QUALITF AND PRICE ON TELEOMSEL CUSTOMER (STUDY ON
TELEOM UNIVERSITF STUDENT)
Athira Tjshya Utami', Arlin Ferling Moch. Trengzans®

13Prodi 51 Administrasi Bimiz, Fakulta: Fonrmmikasi dan Bimnds, Universitas Telkom
*athirautamii@yahoo. com, “arlin fmt@zmsil com

Abstrak

Telkomszal memipakan operator telekormmikas terbasar dengan kzlitas jaringsn terloas dan tersshar di
Indonesia. Penzauna Operator di Indonesia sebagian besar adalah remaja denzan kizaran 19-22 talnm. Berdazarkan
hazil observazi hargs dar Telkomsel tarbilang mahsl dan kuoslitas jarmzan sering menjadi keluhan sepert tidak
biza mengakees imtemet Mletods vang diganakan adalah metode penelitian kuantitatif dengan jeniz penslitian
berupa deskriptif dan kausal. Analizis dats vang disumakan adalsh analisiz regres linier berganda. Populasi pada
penelitian im =adalzh mahazsisws universitas Telkom vang menggumakan Telkomsel Tekmik sampling pada
penelitian ini adala insidental sampling sebamyzk 100 crang respondsn. Hasil penslitian diketahni sacara parsial
bahwa koalitzs produk terhadap kepuazan konsumen berpenzaruh positf dan sigrifiksn denzan komtribus
Ialitas produk terhadap kepuaszan konsumen ssbesar 20, 1%, sedangksn untuk  penzaruh harga terhadap kepuazan
konsumen berpensamuh positif dan signifiksn densan konfribosi harga terhadap kepussan konsumen sebesar
13,9%. Secara sinmltan pengaruh varizhel bebas vang terdiri dan Juslitas produk 34, harga (34) benpenzaruh
positif dan ziznifikan terhadap kepuaszan konsumen terlihet dan nilai sienifikaned vaiu 0,000 <
0,05 selam ifu dapst dibandingkan jusa Faw dengan Fue., vaim terlibat babad Fuse 3,00 < Fune, 147,751
Bazarmya penzaruh sinmltan knalites produk dan harga terhadap kepussan konsumen sebazar 75 1%, sedamzian
sizamya 24, 6% dijelazkan olsh variabel lain vang tidzk diteliti pada penslitian ini.

Absrace

Telkomzel is one of the largast relecommusic aiion operaors with nenwork guality which & widespread m
Tndonezia Ukers operators i Tndonezia mostly feenagers with a range gf 19-11 vears. Based on observasiton of
Telkowsel faimly eogpensive price mud gquality of the network gften become such compladus can ner acces the
iternet. This research @5 a quaitarive methed of date aaalvsis used 5 multiple linder regrossion armllsis, pe
of research is descriptive and cawsal. The populmtion n this study are waversity studenss whe we Telkomsel
telocoms, the sampling rechmigus 5 an fcidental sampling oo may a5 J00 rezponderzs. The reswlr of the smdy
Fruovin s iol thee product qualine fo customer satizfaction by 29.0%, while for the variable price 1o customer
saigfcrion sipnificant positive effect on customer sarigfction with price contributing o customer saigfaction
by 23,094 Simultameously the bgfluence of the ndependent variable consizt of product qualin and positive price
sipwlffcepatly o customer sarigfcrion & evident from the signgffeany vafue gf 0.000 > 0.05 bt it cam also be
compared wirth the table frount = seem thar fabel 300 < foowst 147.75]. The amowrt of simultaneows fmffuence
producy quality mad price to customsy satigfaction gf 73,096 while the remupining 24, 0% & exploimed by the other
vemriabler thar are not described tarhis srudy.

Faawords: Corzumer Savigfecrion, Price, Producr Qualig:
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Lampiran 3. Data Responden
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No Nama Usia Jen'S. Pekerjaan
Kelamin
1 | Arkan 19 Pria Pelajar/Mahasiswa
2 | Hendra 19 Pria Pelajar/Mahasiswa
3 | Resita 19 Wanita Pelajar/Mahasiswa
4 | Risky Hidayat 19 Pria Pelajar/Mahasiswa
5 | Diva 19 Wanita Pelajar/Mahasiswa
6 | Sintia 19 Wanita Pelajar/Mahasiswa
7 | Saiful 20 Pria Pelajar/Mahasiswa
8 | Hafid 20 Pria Pelajar/Mahasiswa
9 | Rini 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa
10 | Nurhafidah 20 Wanita Pelajar/Mahasiswa
11 | Rosi 20 Pria Pelajar/Mahasiswa
12 | Riska 21 Wanita Pelajar/Mahasiswa
13 | Aries 21 Pria Pelajar/Mahasiswa
14 | Roy 21 Pria Karyawan Swasta
15 | Ani Herawati 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
16 | Rini Setya 22 Wanita Karyawan Swasta
17 | Devi Astuti 22 Wanita Karyawan Swasta
18 | Megasari 22 Wanita Karyawan Swasta
19 | Marta 22 Wanita Pelajar/Mahasiswa
20 | Anggit 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
21 | Aldi 23 Pria Pelajar/Mahasiswa
22 | Dita 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
23 | Ardha Lega 23 Wanita Pelajar/Mahasiswa
24 | Wildan 23 Pria PNS/TNI/Polri
25 | Zidky 23 Pria PNS/TNI/Polri
26 | Aden 23 Pria PNS/TNI/Polri
27 | Anisa 23 Wanita Karyawan Swasta
28 | Olivi 24 Wanita Lainnya
29 | Rachel 24 Wanita Karyawan Swasta
30 | Idris 24 Pria Pelajar/Mahasiswa
31 | Feriska 24 Wanita Pelajar/Mahasiswa
32 | Nurman 25 Pria Karyawan Swasta
33 | Sofyan 25 Pria PNS/TNI/Polri
34 | Antoni Wijaya 25 Pria Wiraswasta
35 | Lina Cintya 26 Wanita Karyawan Swasta
36 | Septi 26 Wanita Karyawan Swasta




37 | Aini 27 Wanita Wiraswasta

38 | Ike Fitria 28 Wanita PNS/TNI/Polri
39 | Sugeng 28 Pria Karyawan Swasta
40 | Dinda 28 Wanita Karyawan Swasta
41 | Erwin 28 Pria Pelajar/Mahasiswa
42 | Arman 29 Pria Karyawan Swasta
43 | Intan Rimadani 29 Wanita Wiraswasta

44 | Komariyah 29 Wanita Wiraswasta

45 | Dinar 29 Wanita Karyawan Swasta
46 | Andre 29 Pria PNS/TNI/Polri
47 | Anis 29 Wanita Karyawan Swasta
48 | Een 29 Pria Karyawan Swasta
49 | Peter Setiawan 30 Pria Karyawan Swasta
50 | Dimas Sujono 30 Pria Wiraswasta

51 | Henrik 30 Pria Wiraswasta

52 | Sulis 30 Wanita Karyawan Swasta
53 | Andri 30 Pria Karyawan Swasta
54 | Agusti Rangga 30 Pria Wiraswasta

55 | Yudi 30 Pria Wiraswasta

56 | Fandi 30 Pria PNS/TNI/Polri
57 | Agung Wijaya 31 Pria PNS/TNI/Polri

58 | Yulita 31 Wanita Karyawan Swasta
59 | Cindy 31 Wanita Karyawan Swasta
60 | Firman 31 Pria Karyawan Swasta
61 | Lucky 31 Pria Karyawan Swasta
62 | llham Ramadhan 31 Pria Wiraswasta

63 | Okta 31 Pria Wiraswasta

64 | Hengki 32 Pria PNS/TNI/Polri
65 | Ita 32 Wanita Karyawan Swasta
66 | Marni 32 Wanita Pelajar/Mahasiswa
67 | Mariska 32 Wanita Karyawan Swasta
68 | Alda 32 Wanita PNS/TNI/Polri
69 | Rita Randa 32 Wanita PNS/TNI/Polri

70 | Gatot Sugono 32 Pria PNS/TNI/Polri

71 | Aang 33 Pria Karyawan Swasta
72 | Anggrek 33 Wanita Karyawan Swasta
73 | Rio Herman 33 Pria Karyawan Swasta
74 | Taufik Hidayat 34 Pria Karyawan Swasta
75 | David Hariyanto 35 Pria Karyawan Swasta
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76 | Erwin Ananta 38 Pria Karyawan Swasta
77 | Andi 39 Pria Pelajar/Mahasiswa
78 | Uus Aprilia 39 Wanita PNS/TNI/Polri
79 | Ani Suherman 39 Wanita PNS/TNI/Polri
80 | Dedi 39 Pria PNS/TNI/Polri
81 | Rudi Habibi 39 Pria PNS/TNI/Polri
82 | Doni Hermawan 39 Pria Wiraswasta
83 | Fina 40 Wanita PNS/TNI/Polri
84 | Lanang 40 Pria PNS/TNI/Polri
85 | Ade Wijaya 40 Pria PNS/TNI/Polri
86 | Adi Firman 40 Pria Karyawan Swasta
87 | Sofian Hadi 40 Pria Wiraswasta
88 | Sofiia 40 Wanita PNS/TNI/Polri
89 | Reyhan 40 Pria PNS/TNI/Polri
90 | Farid 44 Pria PNS/TNI/Polri
91 | Mubhri 45 Pria PNS/TNI/Polri
92 | Partoyo 45 Pria Wiraswasta
03 | Sadiyah 50 Wanita PNS/TNI/Polri
94 | Sujia 50 Wanita PNS/TNI/Polri
95 | Suwatrio 51 Pria PNS/TNI/Polri
96 | Rahmawati 52 Wanita Wiraswasta
97 | Indah 53 Wanita PNS/TNI/Polri
98 | Wiji Wijaya 55 Pria PNS/TNI/Polri
99 | Habibi 60 Pria Pensiunan

100 | Samsul 61 Pria Pensiunan
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Lampiran 4. Data Penelitian
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Lampiran 5. Frekuensi Responden

Usia
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid <=20 11 11.0 11.0 11.0

21-30 45 45.0 45.0 56.0

31-40 33 33.0 33.0 89.0

41-50 5 5.0 5.0 94.0

>=51 6 6.0 6.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Jenis Kelamin
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent

Valid Pria 56 56.0 56.0 56.0

Wanita 44 44.0 44.0 100.0

Total 100 100.0 100.0

Pekerjaan
Cumulative
Frequency Percent Valid Percent Percent

Valid PNS/TNI/Polri 28 28.0 28.0 28.0

Karyawan Swasta 31 31.0 31.0 59.0

Wiraswasta 14 14.0 14.0 73.0

Pelajar/Mahasiswa 24 24.0 24.0 97.0

Pensiunan 2 2.0 2.0 99.0

Lainnya 1 1.0 1.0 100.0

Total 100 100.0 100.0




Lampiran 6. Analisis Deskriptif

Descriptive Statistics

77

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
KUALITAS LAYANAN 100 14.00 25.00 20.1100 2.39484
HARGA 100 10.00 20.00 15.1600 2.07788
PRODUK 100 22.00 36.00 30.6200 2.98407
KEPUASAN PELANGGAN 100 15.00 25.00 20.9800 2.19264
Valid N (listwise) 100




Lampiran 7. Kategorisasi Jawaban Responden
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No | Kualitas | Kategori | Harga | Kategori | Produk | Kategori | Kepuasan | Kategori
Layanan Pelanggan
1 17 Rendah 14 Sedang 24 Rendah 21 Sedang
2 19 Sedang 15 Sedang 31 Sedang 21 Sedang
3 20 Sedang 17 Sedang 32 Sedang 22 Sedang
4 21 Sedang 17 Sedang 33 Sedang 23 Sedang
5 18 Sedang 15 Sedang 30 Sedang 21 Sedang
6 21 Sedang 12 Rendah 29 Sedang 21 Sedang
7 20 Sedang 15 Sedang 31 Sedang 22 Sedang
8 19 Sedang 19 Tinggi 33 Sedang 23 Sedang
9 21 Sedang 17 Sedang 32 Sedang 25 Tinggi
10 22 Sedang 16 Sedang 33 Sedang 24 Tinggi
11 19 Sedang 14 Sedang 33 Sedang 23 Sedang
12 25 Tinggi 15 Sedang 34 Tinggi 24 Tinggi
13 22 Sedang 18 Tinggi 30 Sedang 21 Sedang
14 21 Sedang 19 Tinggi 31 Sedang 23 Sedang
15 19 Sedang 15 Sedang 29 Sedang 21 Sedang
16 18 Sedang 12 Rendah 28 Sedang 19 Sedang
17 20 Sedang 13 Rendah 29 Sedang 22 Sedang
18 22 Sedang 14 Sedang 31 Sedang 23 Sedang
19 22 Sedang 17 Sedang 34 Tinggi 24 Tinggi
20 22 Sedang 18 Tinggi 34 Tinggi 25 Tinggi
21 23 Tinggi 15 Sedang 32 Sedang 24 Tinggi
22 20 Sedang 13 Rendah 29 Sedang 21 Sedang
23 22 Sedang 15 Sedang 30 Sedang 22 Sedang
24 22 Sedang 18 Tinggi 32 Sedang 23 Sedang
25 18 Sedang 16 Sedang 30 Sedang 20 Sedang
26 19 Sedang 15 Sedang 29 Sedang 21 Sedang
27 21 Sedang 12 Rendah 28 Sedang 19 Sedang
28 18 Sedang 15 Sedang 30 Sedang 20 Sedang
29 21 Sedang 16 Sedang 31 Sedang 21 Sedang
30 19 Sedang 16 Sedang 31 Sedang 22 Sedang
31 21 Sedang 15 Sedang 30 Sedang 22 Sedang
32 21 Sedang 14 Sedang 32 Sedang 21 Sedang
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33 21 Sedang 17 Sedang 35 Tinggi 23 Sedang
34 20 Sedang 16 Sedang 33 Sedang 20 Sedang
35 20 Sedang 14 Sedang 34 Tinggi 21 Sedang
36 22 Sedang 15 Sedang 35 Tinggi 23 Sedang
37 22 Sedang 16 Sedang 34 Tinggi 25 Tinggi
38 21 Sedang 13 Rendah 32 Sedang 20 Sedang
39 22 Sedang 17 Sedang 36 Tinggi 24 Tinggi
40 24 Tinggi 18 Tinggi 34 Tinggi 25 Tinggi
41 18 Sedang 15 Sedang 29 Sedang 20 Sedang
42 20 Sedang 15 Sedang 27 Rendah 18 Rendah
43 22 Sedang 17 Sedang 32 Sedang 23 Sedang
44 21 Sedang 17 Sedang 26 Rendah 19 Sedang
45 14 Rendah 15 Sedang 27 Rendah 18 Rendah
46 19 Sedang 16 Sedang 30 Sedang 22 Sedang
47 18 Sedang 13 Rendah 29 Sedang 18 Rendah
48 21 Sedang 17 Sedang 30 Sedang 21 Sedang
49 23 Tinggi 19 Tinggi 30 Sedang 22 Sedang
50 17 Rendah 15 Sedang 30 Sedang 18 Rendah
51 16 Rendah 10 Rendah 25 Rendah 17 Rendah
52 18 Sedang 12 Rendah 26 Rendah 18 Rendah
53 21 Sedang 15 Sedang 31 Sedang 21 Sedang
54 20 Sedang 15 Sedang 30 Sedang 21 Sedang
55 20 Sedang 13 Rendah 32 Sedang 20 Sedang
56 19 Sedang 13 Rendah 31 Sedang 21 Sedang
57 21 Sedang 15 Sedang 28 Sedang 20 Sedang
58 23 Tinggi 16 Sedang 36 Tinggi 24 Tinggi
59 20 Sedang 16 Sedang 34 Tinggi 22 Sedang
60 18 Sedang 14 Sedang 30 Sedang 20 Sedang
61 25 Tinggi 12 Rendah 32 Sedang 21 Sedang
62 23 Tinggi 17 Sedang 27 Rendah 20 Sedang
63 19 Sedang 14 Sedang 29 Sedang 19 Sedang
64 18 Sedang 13 Rendah 25 Rendah 18 Rendah
65 16 Rendah 14 Sedang 32 Sedang 19 Sedang
66 19 Sedang 14 Sedang 35 Tinggi 21 Sedang
67 23 Tinggi 13 Rendah 34 Tinggi 24 Tinggi
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68 22 Sedang 18 Tinggi 33 Sedang 20 Sedang
69 19 Sedang 15 Sedang 35 Tinggi 24 Tinggi
70 24 Tinggi 14 Sedang 31 Sedang 21 Sedang
71 17 Rendah 13 Rendah 29 Sedang 18 Rendah
72 23 Tinggi 15 Sedang 33 Sedang 23 Sedang
73 21 Sedang 16 Sedang 32 Sedang 22 Sedang
74 18 Sedang 14 Sedang 29 Sedang 19 Sedang
75 20 Sedang 14 Sedang 29 Sedang 18 Rendah
76 22 Sedang 13 Rendah 30 Sedang 19 Sedang
77 18 Sedang 17 Sedang 32 Sedang 22 Sedang
78 20 Sedang 19 Tinggi 31 Sedang 21 Sedang
79 17 Rendah 16 Sedang 30 Sedang 21 Sedang
80 15 Rendah 12 Rendah 24 Rendah 16 Rendah
81 23 Tinggi 13 Rendah 31 Sedang 21 Sedang
82 21 Sedang 18 Tinggi 32 Sedang 22 Sedang
83 17 Rendah 16 Sedang 33 Sedang 21 Sedang
84 20 Sedang 14 Sedang 30 Sedang 20 Sedang
85 20 Sedang 17 Sedang 34 Tinggi 23 Sedang
86 23 Tinggi 16 Sedang 33 Sedang 23 Sedang
87 21 Sedang 17 Sedang 28 Sedang 19 Sedang
88 23 Tinggi 18 Tinggi 33 Sedang 23 Sedang
89 21 Sedang 16 Sedang 31 Sedang 21 Sedang
90 16 Rendah 12 Rendah 26 Rendah 18 Rendah
91 20 Sedang 15 Sedang 28 Sedang 17 Rendah
92 22 Sedang 18 Tinggi 33 Sedang 24 Tinggi
93 22 Sedang 17 Sedang 28 Sedang 21 Sedang
94 15 Rendah 15 Sedang 34 Tinggi 19 Sedang
95 20 Sedang 15 Sedang 32 Sedang 21 Sedang
96 18 Sedang 10 Rendah 24 Rendah 17 Rendah
97 22 Sedang 17 Sedang 28 Sedang 20 Sedang
98 25 Tinggi 20 Tinggi 36 Tinggi 23 Sedang
99 15 Rendah 12 Rendah 23 Rendah 16 Rendah
100 14 Rendah 11 Rendah 22 Rendah 15 Rendah




Rumus Kategorisasi
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Kualitas Layanan

M =20,11
SD =2,39484
Ketegori
Tinggi =X >M+SD =X >22,50484
Sedang =M-SD<X<M+SD =17,71516 <X <22,50484
Rendah = X <M-SD =X <17,71516
Harga
M = 15,15
SD =2,07788
Ketegori
Tinggi =X>M+SD =X>17,2379
Sedang =M-SD<X<M+SD =13,0821<X<17,2379
Rendah = X <M-SD =X <13,0821
Produk
M = 30,62
SD =2,98407
Ketegori
Tinggi =X >M+SD =X > 33,6041
Sedang =M-SD<X<M+SD =27,6359 <X <33,6041
Rendah =X <M-SD = X < 27,6359
Kepuasan Pelanggan
M =20,98
SD =2,19264
Ketegori
Tinggi =X >M+SD =X >23,17264
Sedang =M-SD<X<M+SD =18,78736 <X <23,17264
Rendah =X <M-SD =X <18,78736




Frekuensi Kategorisasi

Kualitas Layanan

Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 13 13.0 13.0 13.0
Sedang 73 73.0 73.0 86.0
Tinggi 14 14.0 14.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Harga
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 22 22.0 22.0 22.0
Sedang 65 65.0 65.0 87.0
Tinggi 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Produk
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid  Rendah 13 13.0 13.0 13.0
Sedang 70 70.0 70.0 83.0
Tinggi 17 17.0 17.0 100.0
Total 100 100.0 100.0
Kepuasan Pelanggan
Cumulative
Frequency Percent | Valid Percent Percent
Valid Rendah 15 15.0 15.0 15.0
Sedang 72 72.0 72.0 87.0
Tinggi 13 13.0 13.0 100.0
Total 100 100.0 100.0




Lampiran 8. Uji Instrumen

Uji Validitas
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Kualitas Kualitas Kualitas Kualitas Kualitas
Layanan 1 Layanan 2 Layanan 3 Layanan 4 Layanan 5 Harga 1 Harga 2 Harga 3 Harga 4
Kualitas Lavanan 1 Pearson Correlation 1 196 324" 282" 429" 174 279" 169 063
Sig. (2-tailad) 051 om 004 k] 084 005 114 432
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
kualitas Layanan 2 Pearson Correlation 196 1 270" 3zn” 271" 312" 174 109 -.024
Sig. (2-tailed) 051 007 001 006 002 083 282 816
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Kualitas Layanan 3 Pearson Correlation 34" 27" 1 197 5207 265" 195 09 -.008
Sig. (2-tailed) 001 ilikg 048 k] ili:] 052 037 932
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Kualitas Layanan 4 Pearson Gorrelation 282" 3207 RETS 1 328" .326" 176 28" 045
Sig. (2-tailad) 004 001 048 001 001 080 004 (B0
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
kualitas Layanan§  Pearson Correlation 429" 271" 520" 3za” 1 T 329" M7 -.053
8ig. (Ztailad) it} 006 000 001 006 001 030 599
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Harga 1 Pearson Cortelation 174 127 265" az” 274" 1 120 168 a7
Sig. (Z-tailed) 084 002 008 001 008 236 085 391
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Harga 2 Pearson Gorrelation .arg” 174 185 176 cpich 120 1 107 113
Sig. (2-tailed) 005 083 052 050 001 236 288 364
il 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Harga 3 Pearson Correlation 159 109 209° 288" 77 168 107 1 109
8ig. (Ztailad) 114 282 037 004 030 095 289 281
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Harga 4 Pearson Cortelation 053 -024 -.003 - 045 -042 087 13 108 1
Sig. (2-tailed) 532 816 932 660 5993 391 264 281
M 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Froduk1 | Produk2 | Produk3 | Produkd | Produk5 | Produkf | Produk ¥ | Produk 8 SLINK
2T 224 166 103 3267 053 1459 146 432"
030 024 0949 308 001 602 14 47 .ooa
100 100 100 100 100 100 100 100 100
0452 218 299" T4 .0gn 2B 226 188 488"
605 03z .00z .0g3 432 031 024 081 .ooa
100 100 100 100 100 100 100 100 100
145 A8z BT B0 126 309" 12 64 5437
122 arn 0ar 112 213 ooz 2BT am .oon
100 100 100 100 100 100 100 100 100
-.034 166 100 126 274 218 12 264" 4200
728 093 323 212 006 031 266 0og 0oa
100 100 100 100 100 100 100 100 100
218 186 2707 074 il 200 191 165 BOB"
032 063 oar AB2 028 046 ar A0 0oa
100 100 100 100 100 100 100 100 100
0Fa 114 183 134 022 194 348" a24” 42"
ELn 234 068 182 830 053 .0on 0m .ooa
100 100 100 100 100 100 100 100 100
21E 415" 187 275" 244 140 AT 014 A3z
031 aan 0&62 00a 014 J1BA 2418 RELE) .oon
100 100 100 100 100 100 100 100 100
188 214 186 A87 JE1 JET -.054 A0z AB5"
061 033 064 063 104 096 583 33 .oon
100 100 100 100 100 100 100 100 100
023 A7 120 083 -.042 027 61 014 233
Bz20 244 234 A10 B7E Tar 444 848 0z0
100 100 100 100 100 100 100 100 100
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Produk 1 Pearson Correlation E 152 155 o8 215 075 T 158 123
Sig. (Z-tailed) 030 605 A22 728 032 457 031 081 820
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Produk 2 Pearsan Cortelation 224’ 218 182 166 188 118 415" 214 "7
8ig. (>tailed) 035 032 070 098 063 239 ono 033 244
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Produk 3 Pearsan Cortelation 186 289" 167 100 270" 183 187 186 120
g2ig. (Ztailed) 0549 onz 047 323 ilig 068 062 064 235
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Praduk 4 Pearsan Correlation 103 74 160 126 074 135 275" 187 083
Sig. (tailed) 308 083 12 212 462 162 006 083 410
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Praduk 5 Pearsan Correlation 326" 080 126 274" 218 022 244’ 1651 -04z2
Sig. (Z-tailed) 001 432 213 006 028 830 014 100 576
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Produk Pearsan Correlation 0853 216 308" 215 2000 194 140 167 027
Sig. (Z-tailed) 502 031 002 031 046 053 186 096 787
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Produk 7 Pearsan Correlation 159 236 12 12 101 348" "r -055 061
Sig. (Z-tailed) 115 024 267 266 087 000 248 583 549
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
Produk & Pearsan Cortelation 146 188 165 264" 168 324" o4 102 o1a
Sig. (Z-tailed) 147 061 A01 008 A01 001 591 33 848
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
UM Pearsan Cortelation 532" 408" 5437 520 506" 542" 532" 485" 237
Sig. (2-tailed) o0n oo 000 o0n 000 000 o0n o0n 020
N 100 100 100 100 100 100 100 100 100
1 76 268" 093 308" 153 A0e 034 394"
naa nov 3468 ooz B0 294 Foa .noa
100 100 100 100 100 100 100 100 100
ATE 1 A08 el Jdae 134 -.084 A24 A1
RIEL 287 Qo7 064 g4 405 218 oo
100 100 100 100 100 100 100 100 100
266" 08 1 -mz 288" ek 287 A03 482"
0av 287 408 004 0312 011 306 .0oa
100 100 100 100 100 100 100 100 100
093 268" -mz 1 166 -.031 038 054 arg”
.368 oy 808 0o 7B Fag 549z oo
100 100 100 100 100 100 100 100 100
305" Jaa 285" JAGE 1 oay 035 154 439"
[0z e RIIE: 0o 43 728 A15 oo
100 100 100 100 100 100 100 100 100
043 134 ek -.031 .nov 1 -.0a6 398" A3
602 Jea 03z FG2 943 581 .0oa .0oa
100 100 100 100 100 100 100 100 100
06 -.084 282 038 035 -.056 1 063 A
294 A4 011 Fog F2a A1 A3 001
100 100 100 100 100 100 100 100 100
034 A24 A03 054 154 395" B3 1 424"
Faa 218 306 549z A15 oo R oo
100 100 100 100 100 100 100 100 100
394" 4817 492" are” 439" 4137 ekl 424" 1
0oa oo oo 0oa 0oa oo oo 0oa
100 100 100 100 100 100 100 100 100




Uji Reliabilitas

1. Kualitas Layanan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

767

2. Harga

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.706

3. Produk

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.691

4. Kepuasan Pelanggan

Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha

N of Items

.748




Lampiran 9. Uji Asumsi Klasik

1. Normalitas

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
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KUALITAS
LAYANAN HARGA PRODUK
N 100 100 100
Normal Parameters® Mean 20.1100 15.1600 30.6200
Std. Deviation 2.39484 2.07788 2.98407
Most Extreme Differences  Absolute 125 119 .108
Positive .075 11 .059
Negative -.125 -.119 -.108
Kolmogorov-Smirnov Z 1.249 1.193 1.077
Asymp. Sig. (2-tailed) .088 116 .196
a. Test distribution is Normal.
2. Multikoniearitas
Coefficients®
Collinearity Statistics
Model Tolerance VIF
1 KUALITAS LAYANAN .676 1.479]
HARGA .695 1.438
PRODUK 618 1.618]

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN



3. Heteroskedastisitas

Scatterplot

Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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2

Regression Standardized Residual
=]

Regression Standardized Predicted Value



Lampiran 10. Regresi Linier Berganda

Variables Entered/Removed”

Model

Variables Entered

Variables Removed

Method

PRODUK, HARGA,
KUALITAS LAYANAN?

.|Enter

a. All requested variables entered.

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

Model Summary”

Adjusted R Std. Error of the
Model R R Square Square Estimate
1 .850? 723 715 1.17136

a. Predictors: (Constant), PRODUK, HARGA, KUALITAS LAYANAN

b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN

b
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ANOVA
Model Sum of Squares df Mean Square F Sig.
1 Regression 344.240 3 114.747 83.630 .000?
Residual 131.720 96 1.372
Total 475.960 99
a. Predictors: (Constant), PRODUK, HARGA, KUALITAS LAYANAN
b. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error t Sig.
1 (Constant) .596 1.293 461 .646
KUALITAS LAYANAN .264 .060 .289 4.418 .000
HARGA .196 .068 .186 2.884 .005
PRODUK .395 .050 .538 7.875 .000

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN




Residuals Statistics®

Minimum | Maximum Mean Std. Deviation
Predicted Value 15.1441 25.3464 20.9800 1.86472 100
Residual -2.97634 3.68519 .00000 1.15347 100
Std. Predicted Value -3.130 2.342 .000 1.000 100
Std. Residual -2.541 3.146 .000 .985 100

a. Dependent Variable: KEPUASAN PELANGGAN
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Lampiran 11. Dokumentasi Penelitian
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Lampiran 12. Surat Keterangan Penelitian

'_’ /' BRANCH OFFICE BONDOWOSO

i, ™ AUTHORIZED DEALER TELKOMSEL
— - O JL.Mastrip, Nangkaan, Bondowoso
PT Graha centra[ 'ndo Telp : 082 141 016 000

BONDOWOSO - JAWA TIMUR

SURAT KETERANGAN PRAKTEK KERJA SEMENTARA

GCI-Bdws/05102018-01

Yang bertandatangan dibawah ini:
Nama : David Haryanto
Jabatan : Pimpinan Cabang PT.Graha Central Indo

Dengan ini menerangkan bahwa,

Nama : Wardatul insyiroh

Nim : 1410412006

Fak / jur : Ekonomi / Manajemen

Universitas : Universitas Muhammadyah Jember

Adalah benar telah melakukan penelitian dan praktek kerja sementara dalam
rangka penulisan skripsi yang berjudul Pengaruh kualitas pelayanan, harga dah

produk terhadap kepuasan pelanggan telkomsel flash di kabupaten bondowoso
dan telah pula membahas materi hasil penelitiannya dengan kami.

Keterangan Ini kami buat dengan sebenarnya dan agar dipergunakan dengan
sebagai mana semestinya.

Bondowoso,05 September 2018

Pimpinan Cabang
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