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ABSTRAK 

Diana Ayu Kusumaningrum : Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan PT. X (Persero) pada Produk Layanan WiFi di Kota dan 

Kabupaten Kediri, Skripsi, Manajemen, FEB UNP Kediri, 2022.  

Kata Kunci : Kepuasan pelanggan, pelayanan, kualitas produk, harga, promosi 

Penelitian ini dilatarbelakangi bahwa setiap perusahaan pasti menghadapi 

permasalahan mengenai bagaimana cara memuaskan pelanggan agar produk yang 

dijual sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan maupun calon pelanggan. 

Memuaskan pelanggan sangat penting bagi perusahaan karena, pelanggan akan 

selalu membandingkan kinerja atau hasil yang diperoleh dengan produk atau kinerja 

perusahaan lain.  Tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau jasa dapat 

menggambarkan tingkat keberhasilan sebuah perusahaan, oleh karena itu perusahaan 

harus terus menerus melakukan perbaikan. Agar perusahaan dapat memuaskan 

pelanggan seperti yang diharapkan, maka perusahaan harus memperhatikan faktor-

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan suatu perusahaan. Tujuan penelitian 

ini adalah untuk mengetahui apakah pelayanan, kualitas produk, harga dan promosi 

yang dilakukan PT. X (Persero) dapat mempengaruhi kepuasam pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode ex post facto. 

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini meliputi 50 pelanggan produk WiFi dan 

dianalisis menggunakan regresi linier berganda dengan software SPSS for windows 

versi 25.  
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang 

Setiap perusahaan pasti menghadapi permasalahan bagaimana cara 

memuaskan pelanggan agar produk yang dijual sesuai dengan harapan dan 

keinginan yang diinginkan. Yang jelas pelanggan akan membandingkan kinerja 

atau hasil yang diperoleh dengan harapannya mengenai produk tersebut. Tingkat 

kepuasan  pelanggan terhadap suatu barang atau jasa akan menggambarkan 

tingkat keberhasilan sebuah perusahaan dalam memasarkan produknya.  

Kepuasan pelanggan menurut Kotler dan Keller (2018) adalah perasaan 

senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang 

dipersepsikan produk (atau hasil) terhadap ekspetasi mereka. Apabila kinerja 

memenuhi ekspetasi, pelanggan akan puas. Selain itu, apabila kinerja melebihi 

ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau senang.  Berdasarkan hasil analisis 

yang dilakukan Puspita (2015), kepuasan pelanggan dipengaruhi oleh kualitas 

produk, pelayanan, harga dan promosi.  

 Perusahaan harus berusaha melakukan perbaikan secara terus menerus atas 

produk layanan jasa  dengan memanfaatkan kemajuan teknologi dan informasi 

untuk meningkatkan pelayanan dan kepuasan pelanggan tersebut. Agar tetap 

eksis, perusahaan juga harus memperhatikan perubahan kebutuhan pelanggan 

untuk memenangkan persaingan dengan para kompetitor. Perusahaan sangat perlu 

menyusun strategi dengan tujuan menciptakan brand image bagi pelanggan atau 
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pengguna produk layanan jasa. Strategi tersebut dapat menjadi pendorong dan 

petunjuk arah untuk memotivasi perusahaan menciptakan langkah yang lebih 

kreatif dan inovatif yang dapat menciptakan kepuasan pelanggan.  

 PT. X (Persero) harus menyadari pentingnya kepuasan pelanggan, sesuai 

dengan penelitian yang dilakukan Puspita (2015) dimana dalam menjalankan 

aktivitas usaha, perusahaan yang bergerak di bidang jasa layanan dan jaringan 

harus memperhatikan mengenai masalah analisis faktor-faktor apa saja yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan.  

Dimana faktor-faktor tersebut adalah pelayanan, kualitas produk, harga dan 

promosi. Pelayanan adalah tingkat keunggulan yang diharapkan dan pengendalian 

atas tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan Nurrofi 

(2021). Sebagai satu-satunya BUMN yang bergerak dibidang telekomunikasi dan 

jaringan terbesar di Indonesia PT. X (Persero) perlu memperhatikan pelayanan, 

yaitu menyangkut kesopanan dan keramahan karyawan kepada pelanggan saat 

melakukan pembelian, jika pelayanan yang diberikan baik dan sesuai harapan 

pelanggan maka akan menghasilkan kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil 

analisis yang dilakukan Maulana (2016)  pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan.  

Selain pelayanan, kualitas produk juga menjadi salah satu hal yang harus 

diperhatikan untuk mencapai kepuasan pelanggan. Kualitas produk menurut 

Tjiptono dalam (Kuspriyono, 2016) adalah suatu usaha yang memenuhi atau 

melebihi harapan pelanggan; kualitas mencakup produk, jasa, manusia, proses dan 

lingkungan; kualitas merupakan kondisi yang selalu berubah misalnya apa yang 
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dianggap merupakan kualitas saat ini mungkin dianggap kurang berkualitas pada 

masa mendatang. Kualitas produk layanan PT. X (Persero) khususnya produk 

WiFi harus memberikan kualitas jaringan yang stabil dan lancar, mengingat 

banyaknya produk jaringan Wi-Fi perusahaan lain yang semua menawarkan 

kecepatan jaringan. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh Majid 

(2019) variabel kualitas produk mempunyai arah koefisien yang bertanda positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Yang tidak kalah penting diperhatikan dalam upaya mencapai kepuasan 

pelanggan adalah harga. Harga menururt Kotler dan Armstrong dalam jurnal 

Pertiwi (2016) merupakan jumlah uang yang harus dibayar pelanggan untuk 

memperoleh produk. Dengan harga jual produk yang menarik dan terjangkau atas 

layanan jasa yang ditawarkan PT. X (Persero) dapat memberikan kepuasan 

pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Kinanti (2019) 

menyatakan variabel harga bepengaruh secara signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 Sedangkan yang tidak kalah penting dalam mencapai kepuasan pelanggan 

adalah promosi. Promosi menurut Suryadi dalam jurnal Pertiwi (2016) adalah 

serangkaian kegiatan untuk mengkomunikasikan, memberi pengetahuan dan 

menyakinkan orang tentang suatu produk agar ia mengakui kehebatan produk  

tersebut, membeli dan memakai produk tersebut, juga mengikat pikiran dan 

perasaannya dalam suatu wujud loyalitas terhadap produk. Dengan jaringan 

promosi yang luas dan mudah dipahami masyarakat kemungkinan besar akan 

semakin luas juga yang memakai jaringan WiFi di Kota dan Kabupaten Kediri. 
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Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan Aprianto (2016) hipotesis diterima 

sehingga disimpulkan promosi berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 Untuk mengantisipasi terjadinya perubahan pada volume penjualan produk 

WiFi, PT. X (Persero) harus melakukan penilaian mengenai faktor-faktor apakah 

yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Maka perusahaan dapat 

mengetahui kebutuhan dan keinginan pelanggan, melalui produk WiFi yang 

ditawarkan oleh perusahaan yang dimana pada akhirnya perusahaan dapat 

meningkatkan volume penjualan. 

Penelitian ini dilakukan berdasarkan penelitian yang dilakukan Ronal 

Aprianto, SE, M. Si tahun 2016 menerangkan bahwa pelayanan dan promosi 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Dan penelitian yang dilakukan Abdulloh 

Majid tahun 2019 bahwa kualitas produk dan harga juga mempengaruhi 

kepuasaan pelanggan.  Tetapi penelitian yang dilakukan Agung Kresnamurti, 

Suneni dan Ika Febrilia tahun 2019 menyatakan bahwa harga tidak mepengaruhi 

kepuasan pelanggan. Oleh karena permasalahan tersebut penulis tertarik untuk 

membahas dan meneliti tentang “Analisis Faktor-Faktor yang Mempengaruhi 

Kepuasan Pelanggan PT. X (Persero) pada Produk Layanan WiFi di Kota 

dan Kabupaten Kediri”.  
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B. Identifikasi Masalah 

 Berdasarkan latar belakang masalah yang telah diuraikan di atas, maka 

rumusan masalah yang dalam penelitian ini adalah : 

1. Karyawan PT. X (Persero) kurang cepat dalam pelayanan menangani masalah 

jaringan. 

2. Produk WiFi PT. X (Persero) sering mengalami gangguan dan jaringan yang 

lambat.  

3. Harga yang ditawarkan tidak sesuai dengan kualitas yang diberikan. 

4. Promosi yang dilakukan PT. X (Persero) kurang meluas. 

 

C. Pembatasan Masalah 

 Untuk mendapatkan pemecahan masalah yang tepat dan menghindari 

pembahasan yang terlalu luas dalam penelitian, maka penulis membatasi masalah 

sebagai berikut : 

1. Variabel yang diteliti hanya mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi 

kepuasan pelanggan PT. X (Persero) pada produk layanan WiFi di Kota dan 

Kabupaten Kediri antara lain pelayanan, kualitas produk, harga dan promosi. 

2. Objek dalam penelitian ini adalah pengguna / pelanggan layanan WiFi di Kota 

dan Kabupaten Kediri.  

D. Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang, identifikasi masalah dan pembatasan masalah, 

maka dapat peneliti kemukakan beberapa rumusan masalah dalam penelitian ini 

sebagai beriksut : 



17 
 

1. Apakah pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. X (Persero) 

di Kota dan Kabupaten Kediri ? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. X 

(Persero) di Kota dan Kabupaten Kediri ? 

3. Apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. X (Persero) di 

Kota dan Kabupaten Kediri ? 

4. Apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan PT. X (Persero) di 

Kota dan Kabupaten Kediri ? 

5. Apakah pelayanan, kualitas produk, harga dan promosi  berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan PT. X (Persero) di Kota dan Kabupaten Kediri ? 

 

E. Tujuan Penelitian 

 Berdasarkan rumusan masalah dan identifikasi masalah di atas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah : 

1. Menganalisis apakah pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan 

pada PT.  Telkom Indonesia (Persero) di Kota dan Kabupaten Kediri. 

2. Menganalisis apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada PT. X (Persero) di Kota dan Kabupaten Kediri. 

3. Menganalisis apakah harga berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. 

X (Persero) di Kota dan Kabupaten Kediri. 

4. Menganalisis apakah promosi berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada 

PT. X (Persero) di Kota dan Kabupaten Kediri. 
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5. Menganalisis apakah pelayanan, kualitas produk, harga dan promosi 

berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan pada PT. X (Persero) di Kota dan 

Kabupaten Kediri. 

 

F. Manfaat Penelitian 

 Adapun manfaat yang diperoleh dari penelitian ini adalah sebagai berikut, 

yaitu : 

1. Manfaat Teoritis 

  Peneliti berharap hasil penelitin ini mampu memberikan sumbangan 

pemikiran bagi perkembangan dan kemajuan dibidang manajemen. 

2. Manfaat Praktis  

 a. Bagi Penulis 

  Penelitian ini diharapkan mampu memberikan gambaran mengenai 

faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan. 

b. Bagi Perusahaan 

  Bagi PT. X (Persero) dapat memberikan masukan dan dapat dijadikan 

pertimbangan guna mengevaluasi pelayanan jasa pada produk layanan WiFi 

supaya mampu memberikan kepuasan kepada pelanggan.  
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