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MOTTO DAN PERSEMBAHAN 
 

 

Motto 

 

Akan selalu ada jalan menuju sebuah kesuksesan bagi siapapun, selama orang 

tersebut mau berusaha dan bekerja keras untuk memaksimalkan kemampuan yang 

ia miliki 

(Bambang Pamungkas) 

 

Bangun kesuksesan dari kegagalan. Keputusan dan kegagalan adalah batu 

loncatan yang paling baik menuju kesuksesan 

(Dale Carnegie) 

 

Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah keadaan suatu kaum, sebelum mereka 

mengubah keadaan diri mereka sendiri 

(QA Ar Rad:11) 
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ABSTRAK 

 

Novita Sari Destiya Ramadhani, 19.12.0036, 68 HALAMAN. PENGARUH 

PERSEPSI HARGA, KUALITAS PRODUK, DAN KEPERCAYAAN 

KONSUMEN TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN SMARTFREN DI 

BOYOLALI 

 Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui adanya pengaruh persepsi harga, 

kualitas produk, dan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen di 

boyolali. Metode penelitian ini menggunakan penelitian kuantitatif dengan 

menggunakan kuisioner untuk metode penarikan sampel menggunakan metode 

purposive sampling dimana sampel berjumlah 105 responden. Teknik analisis data 

yang digunakan terdiri dari pengujian instrumen data yaitu uji validitas dan 

reliabilitas dilanjutkan dengan uji asumsi klasik yang terdiri dari uji normalitas, 

uji multikolineraritas, dan uji heteroskedastisitas. Uji yang terakhir adalah uji 

hipotesis yang terdiri uji regresi linier berganda, uji parsial (uji t), uji silmutan (uji 

f)  dan uji koefisien determinasi (R2) dengan bantuan alat uji IBM SPSS statistics 

versi 26. 

Manfaat penelitian ini adalah menhasilkan data yang dapat dijadikan suatu 

informasi sebagai bahan evaluasi dan pengembangan maupun perbaikan bagi 

semua pihak yang membutuhkan. Hasil penelitian ini secara parsial yang 

dilakukan menunjukkan bahwa variabel persepsi harga berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap kepuasan konsumen,sedangkan kualitas produk dan 

kepercayaan berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen 

smartfren di boyolali.  

 
 

Kata kunci : Persepsi Harga, Kualitas Produk, Kepercayaan Konsumen, 

Kepuasan Konsumen 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar belakang  

Indonesia merupakan salah satu negara dengan jumlah penduduk terbesar 

penggunaan internet di dunia. Menurut laporan we are social, terdapat 204,7 juta 

pengguna internet di Indonesia pada Januari 2022. Jumlah itu naik tipis 1,03% 

dibanding tahun sebelumnya. Pada Januari 2021, jumlah pengguna internet di 

Indonesia tercatat sebanyak 202,6 juta. Jumlah penggunaan internet di Indonesia 

terus meningkat dalam lima tahun terakhir. Pada tahun 2018, jumlah penggunaan 

internet nasional sudah melonjak sebesar 54,25%. Sementara itu tingkat penetrasi 

internet di Tanah Air baru mencapai 50% dari total penduduk. Artinya, tingkat 

penetrasi internet nasional sudah meningkat cukup pesat dalam beberapa tahun 

belakangan. Pemerintah diharapkan bisa terus mendukung perluasan jangkauan 

internet ke seluruh pelosok negeri. Diera digital ini internet bisa sangat membantu 

masyarakat dalam mengakses informasi, baik untuk kepentingan edukasi, bisnis, 

maupun hiburan. 

 

 
Gambar 1. Jumlah penggunaa internet di indonesia 

 

Di masa globalisasi persaingan antar perusahaan semakin ketat, manusia 

dituntut untuk lebih aktif, hal yang sama juga harus dilakukan manusia dalam 

memenuhi kebutuhan komunikasinya. Internet menjadi peran penting dalam 

menyediakan akses mudah terhadap informasi yang penting bagi masyarakat. Hal 

ini dikarenakan dengan layanan internet, masyarakat dapat menjelajahi dunia 
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maya untuk mencari informasi yang dibutuhkan atau mengakses layanan media 

sosial yang saat ini digemari diberbagai kalangan masyarakat sebagai sarana 

komunikasi untuk kebutuhan tersebut sehingga masyarakat menginginkan layanan 

internet yang cepat dan tanpa hambatan untuk dapat mendapatkan informasi  yang 

dibutuhkan dengan mudah. Banyak penyedia telekomunikasi menawarkan 

berbagai macam fitur sesuai dengan kebutuhan masing-masing pelanggan. 

Keadaan persaingan yang ketat antar operator seluler saat ini dalam 

mempertahankan pelanggan dan menarik konsumen baru menjadi sebuah 

keuntungan bagi masyarakat. Konsumen dapat menikmati pesta tarif karena para 

operator menurunkan tarif mereka sebagai upaya untuk mempertahankan dan 

mendapatkan konsumen baru. Konsumen dapat memilih prosedur seluler sesuai 

dengan persepsi harga.  

Di Indonesia terdapat  beberapa operator seluler yang telah menyediakan 

jaringan 4G LTE. Operator-operator seluler ternama diantaranya Smartfren, XL 

Axiata, Indosat Ooredoo, Telkomsel, dan Tri. Berdasarkan data yang dirangkum 

Buku Warung tahun 2022. Paket internet menjadi pilihan favorit banyak orang 

karena membuat penggunaan kuota lebih hemat. Mendapat paket internet dengan 

harga murah kini sudah menjadi keingnan semua orang. Berikut daftar harga 

secara nasional semua provider paket data seluller. 

 

Tabel 1 Daftar Harga Nasional Semua Provider Paket Data  

 

Daftar Harga Paket Data Seluller 

 
Provider 

data 

Harga Kuota 

Smartfren    Rp.  75.000 FUP 700mb/hr unl maxi 

30Hr 

XL Axiata    Rp.  85.000 15GB All + (5gb -30gb 

+local + unl chat) 30hr 

Indosat 

Ooredo 

 Rp. 105.500 10Gb All + 35gb + unl app 

30hr 

Telkomsel  Rp. 100.000 32unl 30hr 

Tri    Rp.  80.000 Unl 6 + 20 

  Sumber : Buku Warung, 2022 
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      Berdasarkan tabel 1 secara nasional semua operator di Indonesia berlomba-

lomba merintis paket data dengan harga yang murah, koneksi internet cepat, dan 

kualitas produk yang menarik. Konsumen dapat memilih paket internet yang 

sesuai dengan kebutuhanya dan juga menyesuaikan harga paketnya. Semakin 

canggih fitur dan kuota internet yang diambil tentu harganya akan semakin mahal. 

Meskipun begitu ada juga penyedia data telekomunikasi yang menawarkan paket 

data hemat layanan internet sehingga masyarakat bisa mendapatkan layanan 

internet dengan harga terjangkau sesuai dengan kemampuan. Hal tersebut 

dikarenakan pada saat ini masih mempertimbangkan harga pada saat pemilihan 

tarif layanan internet. Berkaitan dengan hal tersebut, Smartfren menjadi salah satu 

provider yang meluncurkan paket data unlimited dengan harga yang murah 

dengan kuota internet unlimited lite 700mb/hr selama satu bulan.    

  

                 Tabel 2 Daftar Harga Paket Data Internet Unlimited   

 
Daftar 

Paket 

Internet 

Unlimited 

Harga Kuota 

Boyolali Karanganyar Surakarta 

Smartfren Rp. 70.000 Rp. 75.000 Rp. 75.000 Unlimited lite 

28hari#Fup 

700mb/hr 

XL Axiata Rp. 80.000 Rp. 80.000 Rp. 90.000 Unlimited 29gb 

(15gb All+ 4gb – 

10gb Lokal) 

Indosat 

Ooredoo 

Rp. 90.000 Rp. 95.000 Rp. 105.000 Unlimited 35gb 

(7gb utama, 28gb 

kuota apk) 

Telkomsel Rp. 85.000 Rp. 100.000 Rp. 100.000 Unlimited 20gb 

(4.5gb Nasional, 

13.5gb Lokal, 

2gb OMG) 

Tri Rp. 80.000 Rp. 80.000 Rp. 85.000 52unlimited 

 Sumber : Redaksi seluler,2022 
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Berdasarkan tabel 2 di Boyolali Smartfren lebih murah dibanding paket data 

lainnya. Karena Smartfren lebih unggul dalam meluncurkan paket internet 

unlimited terbaru unlimited kuota tanpa batas seharga Rp. 70.000 selama 30 hari. 

Sebagai salah satu operator komunikasi di Indonesia yang telah meluncurkan 

layanan 4G yang memiliki keunggulan antara lain akses internet lebih cepat. 

Diharapkan dengan keunggulan tersebut  konsumen akan puas terhadap layanan 

internet Smartfren. 

PT Smartfren Telecom Tbk (FREN) adalah penyedia jasa telekomunikasi 

berbasis teknologi CDMA yang memiliki akses seluler dan mobilitas terbatas 

(fixed wireless access), dan memiliki jaringan CDMA EV-DO (jaringan bergerak 

setara dengan 3G broadband) adalah terbesar di Indonesia. PT Smartfren Telecom 

Tbk merupakan salah satu perusahaan penyedia layanan telekomunikasi termuka 

di Indonesia. Pada tahun 2015, Smartfren didirikan dengan meluncurkan layanan 

4G LTE Advanced pertama yang dapat dipasarkan di Indonesia, dan pada tahun 

2016, Smartfren kembali mencetak sejarah sebagai perusahaan telekomunikasi 

pertama di Indonesia yang memberikan layanan keseluruhan voice over LTE 

(VoLTE). 

Smartfren memperkuat posisinya pada tahun 2017 sebagai penyedia layanan 

operator 4G terkemuka melalui migrasi konsumen CDMA ke konsumen 4G, 

sehingga saat ini Persero menjadi satu-satunya provider yang beroperasi di 

jaringan sepenuhnya 4G. Melalui area konten yang luas, sekitar 15.000 BTS 4G 

yang tersebar di 200 kota metropolitan di seluruh Indonesia, Smartfren juga telah 

ditunjuk menjadi official Telco partner untuk merek-merek ponsel pintar global 

ternama. Smartfren juga menyediakan pelayanan layanan data yang fleksibel 

melalui beragam pilihan paket data yang bervariasi, serta melalui smartphone 

Andromax dan modem MiFi. Dalam menentukan pilihan paket data tidak lepas 

dari persepsi harga pada paket data internet Smartfren. 

Menurut Lee dan Lawson-Body (2011: 532) persepsi harga merupakan 

penilaian konsumen dan bentuk emosi terkait mengenai apakah harga yang 

ditawarkan oleh penjual dan harga yang dibandingkan dengan pihak lain adalah 

wajar, dapat diterima atau dapat disesuaikan. Di tengah pesatnya pertumbuhan 



 

5 

 

telekomunikasi saat ini, maka konsumen akan lebih selektif dalam memilih paket 

data internet untuk kebutuhan sehari-hari. Umumnya masyarakat cenderung 

menyukai harga yang lebih murah, sehingga Smartfren menjual dengan harga 

yang benar-benar terjangkau oleh konsumen. Penelitian yang dilakukan oleh 

Nardiman dan Yasri (2013) menunjukkan bahwa pemahaman harga berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen. Hal ini dibuktikan dengan hasil 

eksplorasi yang dilakukan oleh Harjanto dan Ardhana (2010) yang menunjukkan 

bahwa persepsi harga berpengaruh positif terhadap kepuasan konsumen. Dapat 

dilihat dalam kriteria persepsi harga tidak luput dari kualitas produk. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2008: 4) kualitas produk adalah segala 

sesuatu yang dapat ditawarkan kepada permintaan untuk mendapatkan perhatian, 

dibeli, digunakan, atau dikonsumsi serta dapat memuaskan keinginan dan 

kebutuhan. Kualitas produk mempunyai arti penting bagi perusahaan karena tanpa 

adanya kualitas produk, maka perusahaan tidak akan mampu melakukan apapun 

dari usahanya. Pembeli akan membeli suatu produk jika dirasa cocok, oleh karena 

itu produk tersebut harus disesuaikan dengan keinginan pembeli agar pemasaran 

produk berhasil. Menurut Afnina dan Hastuti (2018) dari hasil penelitian 

diketahui bahwa kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen. 

Berdasarkan kesimpulan yang diperoleh disarankan agar pelanggan dapat memilih 

produk yang ditawarkan berkualitas dan sesuai dengan kebutuhan, keinginan dan 

kepercayaan konsumen. 

Kepercayaan konsumen adalah seluruh pengetahuan yang dimiliki oleh 

konsumen dan seluruh kesimpulan yang diambil konsumen mengenai objek, 

atribut, dan manfaatnya (Mowen dan Minor, 2012). Atribut adalah karakteristik 

atau fitur yang mungkin dimiliki suatu objek. Sedangkan manfaat adalah hasil 

positif yang diberikan kepada konsumen. Kepercayaan juga muncul varian kunci 

dalam pengembangan keinginan untuk mempertahankan hubungan jangka 

panjang. Untuk dapat mempertahankan loyalitas pelanggan perusahaan tidak 

hanya mengandalkan pada kepuasan yang dirasakan oleh pelanggan, tetapi lebih 

dari itu bahwa kepercayaan merupakan loyalitas pelanggan yang tinggi. Menurut 
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Media, dkk (2022) dari hasil penelitian diketahui bahwa kepercayaan konsumen 

berpengaruh pada kepuasan konsumen. 

Menurut Kotler (2016: 177) kepuasan konsumen adalah perasaan senang atau 

kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan hasil produk yang 

direncanakan dengan hasil yang diantisipasi. Jika hasilnya  dibawah ekspektasi 

maka pelanggan tidak senang. Jika target memenuhi ekspektasi maka pelanggan 

puas. Jika hasilnya melebihi ekspektasi maka pelanggan sangat puas atau senang.  

Berdasarkan hasil uraian Latar belakang masalah diatas, maka dapat 

disimpulkan bahwa pemilihan layanan data berbasis data internet oleh masyarakat 

dipengaruhi oleh banyak faktor. Diantaranya kualitas produk, yang diberikan oleh 

layanan tersebut. Kualitas produk menjadi faktor penentu kepuasan konsumen 

setelah membeli dan menggunakan suatu produk jika kualitas produk bagus maka 

keinginan dan kebutuhan mereka akan terpenuhi. Maka penelitian ini akan 

membahas tentang “Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Produk, dan 

Kepercayaan Konsumen terhadap Kepuasan Konsumen Smartfren di 

Boyolali”. 

 

B. Rumusan Masalah  

1. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Smartfren? 

2. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Smartfren? 

3. Apakah kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan konsumen 

Smartfren? 

4. Apakah persepsi harga, kualitas produk, dan kepercayaan konsumen 

berpengaruh terhadap kepuasan konsumen Smartfren? 
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C. Tujuan Penelitian  

1. Mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap kepuasan konsumen 

Smartfren. 

2. Mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Smartfren. 

3. Mengetahui pengaruh kepercayaan konsumen terhadap kepuasan 

konsumen Smartfren. 

4. Mengetahui pengaruh persepsi harga, kualitas produk, dan kepercayaan 

konsumen terhadap kepuasan konsumen Smartfren. 

 

D. Manfaat Penelitian  

1. Manfaat bagi penulis 

Untuk menambah pengetahuan dan ilmu serta memperluas wawasan 

dan sebagai perbandingan teori yang didapat dengan kenyataan yang 

terjadi dan berusaha mencari pemecahan secara ilmiah. Khususnya dalam 

kajian pemasaran dan juga sebagai alat mempraktikkan teori-teori yang 

telah diperoleh selama perkuliahan sehingga penulis dapat menambah 

pengetahuan secara praktis tentang masalah-masaah yang dihadapi oleh 

perusahaan. 

2. Manfaat bagi Almamater 

Hasil penelitian ini sebagai bahan untuk menambah pengetahuan bagi 

pihak-pihak yang berkepentingan dan sebagai acuan bagi penelitian yang 

akan datang. Juga dapat menjadi sumber referensi dan dapat memberikan 

kontribusi pada pengembangan studi mengenai pemasaran dan dapat 

digunakan sebagai acuan dalam penelitian selanjutnya.  

3. Manfaat bagi perusahaan  

Penelitian ini diharapkan menjadi bahan pertimbangan dan masukan 

bagi perusahaan dalam mendapatkan kebijakan dan dibidang pemasaran 

untuk perkembangan bisnis. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

 

A. Teori Yang Relevan 

1. Persepsi harga 

Menurut Schiffman dan Kanuk (2004) persepsi harga merupakan 

suatu pandangan tentang bagaimana pelanggan atau konsumen 

memandang harga tertentu (tinggi, rendah, wajar) dan mempunyai 

pengaruh yang kuat terhadap keputusan pembelian dan kepuasan pembeli. 

Kotler dan Amstrong (2018) menyatakan bahwa persepsi harga (price 

perception) adalah nilai yang terkandung dalam harga suatu produk atau 

jasa. 

Menurut Peter dan Olson (2018) persepsi harga berkaitan dengan 

bagaimana sebuah informasi mengenai harga dipahami oleh konsumen dan 

dapat memberikan makna mendalam bagi konsumen atau pembeli produk 

secara implisit. Menurut Haryanto (2013) harga adalah nilai finansial yang 

ditentukan oleh dealer sebagai harga poko barang atau jasa yang dibeli dan 

dijual serta digunakan oleh dealer untuk memuaskan permintaan 

pelanggan.  

Chang dan Wildt dalam Kaura (2012) mendefinikan persepsi harga 

sebagai representasi persepsi konsumen atau persepsi obyektif terhadap 

harga yang paling murah untuk suatu produk atau layanan yang 

ditawarkan. Menurut Alma (2014) menjelaskan bahwa persepsi harga 

dapat diartikan sebagai satuan nilai barang yang dinyatakan dengan uang.  

Indikator persepsi harga menurut Kotler (2008: 345) : 

a. Keterjangkauan harga produk 

b. Kesesuaian harga dan kualitas 

c. Daya saing harga 

d. Kesesuaian harga dengan manfaatnya 
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2. Kualitas produk 

Menurut Assauri (2015: 211) kualitas produk merupakan 

komoditas yang perlu mendapatkan perhatian utama dari perusahaan, 

mengingat kualitas suatu produk sangat erat kaitannya dengan masalah 

kepuasan konsumen. Menurut Kotler dan Keller yang dikemukakan 

Kembali oleh Bob Sabran (2012: 143) kualitas produk adalah kemampuan 

suatu barang untuk memberikan hasil atau kinerja yang sesuai atau bahkan 

melebihi dari apa yang diinginkan pelanggan.  

Menurut Assauri dalam Arumsari (2012 : 45), kualitas produk 

adalah faktor-faktor yang terkandung dalam suatu barang atau pengaruh 

yang menyebabkan barang atau pengaruh tersebut sesuai dengan tujuan 

barang atau hasil tersebut dimaksudkan. 

Menurut Nasution (2005) kualitas produk adalah suatu kondisi 

dinamis yang berkaitan dengan produk, manusia, proses dan tugas serta 

medan yang memenuhi atau melampaui harapan konsumen. Menurut 

Tjiptono (2012) kualitas produk adalah posisi kualitas yang diantisipasi 

dalam mengendalikan keragaman dalam mencapai kualitas tersebut untuk 

memenuhi kebutuhan konsumen. Menurut Handoko (2002: 45) kualitas 

produk adalah suatu keadaan suatu barang yang didasarkankan pada 

penilaian kelayakannya terhadap norma ukuran yang telah diperuntukkan. 

Semakin memenuhi norma yang ditetapkan maka akan dinilai semakin 

maju kualitas produk tersebut. 

Indikator kualitas produk menurut Kotler dan Keller (2012: 406): 

            a. Keterjangkauan Produk 

            b. Kesesuaian produk dengan kualitasnya 

            c. Daya saing Produk 

            d. Kesesuaian harga dengan manfaatnya 
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3. Kepercayaan konsumen  

Menurut Ba dan Pavlou (2002: 122) mendefinisikan kepercayaan 

sebagai penilaian hubungan seseorang dengan orang lain yang akan 

melakukan kesepakatan tertentu sesuai kesepakatan dengan prospek dalam 

medan yang penuh dengan pertanyaan. Jadi dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan konsumen adalah kerelaan salah satu pihak untuk menerima 

resiko dari pihak lain yang didasari oleh keyakinan dan harapan bahwa 

pihak lain tersebut akanbertindak sesuai antisipasinya, walaupun kedua 

belah pihak belum mengenal satu sama lain. 

Menurut Ba dan Pavlo (2002: 122) mendefinisikan kepercayaan 

sebagai penilaian terhadap hubungan seseorang dengan orang lain yang 

akan melakukan kesepakatan tertentu sesuai dengan prospek dalam sebuah 

medan yang penuh pertanyaan. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 

kepercayaan konsumen adalah kesediaan satu pihak menerima resiko dari 

pihak lain berdasarkan keyakinan dan harapan bahwa pihak lain akan 

melakukan tindakan sesua yang diharapkan, meskipun kedua belah pihak 

belum mengenal satu sama lain. 

Menurut Mowen dan Minor (2012) kepercayaan konsumen adalah 

semua pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen dan semua kesimpulan 

yang diambil konsumen tentang objek, atribut, dan manfaatnya. Objek 

dapat berupa produk, orang, perusahaan dan apa pun yang diyakini dan 

diyakini oleh seseorang.  

            Indikator Kualitas Produk menurut Maharani (2010) 

            a. Keandalan 

            b. Kejujuran 

            c. Kepedulian 

            d. Kredibilitas 
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      4.   Kepuasan Konsumen 

Menurut Kotler (2016: 177) kepuasan konsumen adalah perasaan 

bahagia atau kecewa seseorang yang timbul setelah membandingkan hasil 

yang direncanakan dengan hasil yang diantisipasi. Jika hasil dibawah 

prospek maka pelanggan tidak puas. Jika target memenuhi prospek maka 

pelanggan puas. Jika hasil melebihi prospek maka pelanggan sangat puas 

atau senang. 

Secara umum, kepuasan konsumen merupakan kedudukan 

perasaan pelanggan setelah membandingkan apa yang dia diterima dengan 

apa yang dia harapkan. Mengkaji kepuasan konsumen dan meningkatkan 

prospek konsumen, sehingga dapat menjadi pelanggan yang setia. Ketika 

apa yang diperoleh oleh konsumen sesuai dengan prospeknya, tentu 

konsumen akan merasa puas.  

Menurut Sumarwan (2004) kepuasan konsumen merupakan suatu 

konsepsi yang hamper berkaitan dengan jenis tindakan pada tahap pasca 

pembelian atau konsumsi. Kepuasan atau ketidakpuasan tarhadap 

konsumsi suatu produk atau produk tersebut merupakan hasil dari tahap 

alternative evaluasi yang sangat diperlukan. Dimana, kepuasan akan 

mendorong konsumen untuk mengulangi perilaku konsumsi. Dan 

ketidakpuasan akan berujung pada kekecewaan yang menghentikan 

pengulangan tindakan pembelian atau konsumsi. 

Jika disimpulkan, definisi kepuasan konsumen secara umum 

maupun  yang dikemukakan oleh para ahli memiliki inti yang sama. 

Dimana kepuasan konsumen menyebabkan konsumen melakukan 

penggunaan berulang terhadap produk yang mereka konsumsi. Sementara 

jika tidak puas, maka konsumen akan menghentikan penggunaan produk. 

Indikator Kepuasan Konsumen menurut Tjiptono (2012) : 

a. Kesesuaian harapan 

b. Minat berkunjung Kembali 

c. Ketersediaan merekomendasikan  
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B. Penelitian Terdahulu  

Penelitian terdahulu merupakan telaah pustaka yang berasal dari penelitian-

penelitian yang sudah pernah dilakukan sebelumnya. Penelitian terdahulu 

digunakan sebagai acuan dalam penelitian ini. Berikut adalah penelitian-penelitian 

yang digunakan sebagai telaah pustaka : 

 

Tabel 3 Penelitian Terdahulu 

No Nama 

penelitian  

Judul Variabel 

Penelitian  

Hasil 

1. Dara Ajeng 

Mandira, 

Suliyanto 

Suliyanto, 

Alisa Tri 

Nawarini 

(2018) 

The Influence 

Customer Trust, 

Service Quality, 

and Perceived 

Price on Customer 

Satisfaction and 

Customer Loyalty  

1. Customer trust 

2. Servis quality 

3. Perceived price 

4. Customer 

satisfaction 

5. Customer 

loyalty  

Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa 

kepercayaan 

pelanggan, kepuasan 

pelanggan, kualitas 

pelayanan, harga 

yang dirasakan 

berpengaruh positif 

terhadap kepuasan 

pelanggan 

2.  IGAW 

Diputra, NN 

Yasa 

(2021) 

The Influence of 

product quality, 

brand image, brand 

trust on customer 

satisfaction and 

loyalty  

1. Product quality 

2. Brand image 

3. Brand trust 

4. Customer 

satisfaction 

5. Loyalty 

Berdasarkan analisis 

diperoleh beberapa 

kesimpulan bahwa 

kualitas produk 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap citra merek, 

kepercayaan merek 

dan kepuasan 

pelanggan, citra 

merek dan 

kepercayaan merek 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan. 

Kepuasan 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap loyalitas 

pelanggan.  

3. Yusepalso 

Pasharibu, 

Eristia Lidia 

Paramita, 

Price, servis quality 

and trust on online 

transpotation 

towards customer 

1. Price 

2. servis quality 

3. Customer trust 

4. Customer 

Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas pelayanan 

dan kepercayaan 
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Stefanus 

Febrianto. 

(2021) 

satisfaction satisfaction  berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan  

4. Janes Rivai 

(2021) 

The Role of 

Purchasing Decisio 

Mediating Product 

Quality, Price 

Perception, and 

Brand Image on 

Customer 

Satisfaction of Kopi 

janji jiwa. 

1. Purchasing 

decisio 

2. Product quality 

3. Price 

perception 

4. Brand image 

5. Customer 

satisfaction  

Kualitas produk dan 

persepsi harga 

ditemukan secara 

signifikan 

mempengaruhi 

kepuasan pelanggan 

sementara keputusan 

pembelian 

ditemukan tidak 

berpengaruh 

signifikan. Citra 

merek ditemukan 

tidak berpengaruh 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Sedangkan 

keputusan pembelian 

ditemukan pengaruh 

yang signifikan. 

Dalam keputusan 

pembelian terdapat 

pengaruh yang 

signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

5. Aris Insan 

Waluya, M Ali 

Iqbal, Rhian 

Indradewa 

(2019) 

How product 

quality, brand 

image, and 

customer 

satisfaction affect 

the purchase 

decisions of 

Indonesian 

automotive 

customers 

1. Produk quality 

2. Brand image 

3. Customer 

satisfaction 

4. Purchase 

decision  

Dari hasil penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas produk dan 

citra merek 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan. Kualitas 

produk dan citra 

merek memiliki 

pengaruh langsung 

terhadap proses 

keputusan 

pembelian. 

6. Fadila Dona 

Febriana, Roky 

Edy Prabowo 

(2022) 

Pengaruh Kualitas 

Produk, 

kepercayaan 

konsumen, dan 

persepsi harga 

terhadap kepuasan 

pelanggan pada 

Tanam Coffeshop 

Kaligarang 

Semarang. 

1. Kualitas harga 

2. Kepercayaan 

konsumen 

3. Persepsi harga 

4. Kepuasan 

pelanggan  

Dari hasil uji T dan 

koefisien regresi 

menunjukkan, 

bahwa kualitas 

produk tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan, 

kepercayaan 

konsumen 
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berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan, persepsi 

harga tidak 

berpengaruh 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

7 Sulistyo 

Harsono 

(2022) 

Kualitas produk, 

persepsi harga, dan 

kepercayaan untuk 

meningkatkan 

kepuasan pelanggan 

di Terrace Cafe 

Park Hotel. 

1. Kualitas 

produk 

2. Persepsi harga 

3. Kepercayaan 

konsumen 

4. Kepuasan 

pelanggan  

Dengan 

menggunakan 

signifikansi hasil 

penelitian 

menunjukkan bahwa 

kualitas produk 

berpengaruh positif 

dan signifikan 

terhadap kepuasan 

pelanggan. 

Sumber : Data sekunder yang diolah, 2022 
 

C. Kerangka Pikir 

 
                                             

      H1 

                                            

                     H2 
               
 

                                                     

                                                 H3                                         

                                                                   
 

 
                                                

 

               H4 

D. Hipotesis penelitian 

          Menurut Sugiyono (2019: 99) hipotesis adalah jawaban sementara terhadap 

rumusan masalah penelitian dan didasarkan pada fakta-fakta empiris yang 

diperoleh melalui pengumpulan data. Hipotesis pada penelitian ini adalah : 

1. Hubungan persepsi harga terhadap kepuasan konsumen 

Harga dilihat dari sudut pandang konsumen, sering digunakan 

sebagai indeks nilai ketika harga tersebut dikaitkan dengan manfaat yang 

Kepuasan 

Konsumen 

 (Y) 

Persepsi Harga 

(X1) 

Kualitas Produk 

(X2) 

Kepercayaan 

Konsumen 

 (X3) 
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dirasakan atas suatu barang atau jasa. Nilai dapat didefinisikan sebagai 

tingkat antara manfaat yang dirasakan terhadap harga. Oleh karena itu 

dapat disimpulkan bahwa pada posisi harga tertentu, apabila manfaat yang 

dirasakan pelanggan meningkat, maka nilainya akan meningkat. Begitu 

pula sebaliknya pada posisi harga tertentu, nilai suatu barang atau jasa 

akan meningkat seiring dengan meningkatnya manfaat yang dirasakan. 

Namun kepuasan konsumen secara maksimal akan meningkat, jika nilai 

yang dirasakan konsumen sudah maju (Tjiptono: 2022). Dalam penelitian 

yang dilakukan oleh Harjanto dan Ardhana (2010) menyatakan bahwa 

persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen . 

H1 : Diduga Persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Smartfren. 

 

2. Hubungan kualitas produk terhadap kepuasan konsumen 

Kualitas produk dilihat dari sudut pandang konsumen, sangat 

mempengaruhi kepuasan konsumen. Dengan menciptakan produk yang 

berkualitas perusahaan akan mendapatkan karakter yang baik dimata 

konsumen. Saat ini konsumen cenderung memilih sebuah produk karena 

kelebihannya, baik itu fiturnya yang lebih lengkap maupun pelanggan 

yang lebih baik. Jika produk tersebut baik maka akan meningkatkan 

kepuasan konsumen. Menurut Lopiyaoadi (2013) salah satu faktor utama 

yang harus diperhatikan oleh perusahaan adalah kualitas produk. 

Pelanggan akan merasa puas jika hasil evaluasinya menunjukkan bahwa 

produk yang dihasilkannya berkualitas. Menurut Gaol dan Hidayat (2016) 

menyatakan bahwa kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

H2 : Diduga Kualitas produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen Smartfren. 
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3. Hubungan kepercayaan konsumen terhadap kepuasan konsumen 

      Salah satu faktor yang mempengaruhi konsumen pada kepuasan 

konsumen untuk membeli suatu produk melalui berbagai media yaitu 

kepercayaan konsumen. Menurut Koufaris dan Hampton Sosa (2004: 2), 

bahwa kepercayaan konsumen akan e-commerce merupakan salah satu 

faktor penting dalam melakukan pengondisian pembelian dan transaksi 

online. Kepercayaan merupakan salah satu pondasi dari bisnis apapun, 

penjualan bisnis antara dua pihak atau lebih akan berhasil jika masing-

masing pihak saling percaya. Kepercayaan ini tidak bisa begitu saja  

diterima oleh pihak lain atau rekan bisnis, namun harus dibangun mulai 

sejak awal dan dapat dibuktikan. Hasil penelitian yang dilakukan oleh 

Bricci dkk(2016) menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen 

berpengaruh positif secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan.  

H3 : Diduga Kepercayaan konsumen berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan konsumen. 

 

4. Hubungan persepsi harga, kualitas produk dan kepercayaan 

konsumen terhadap kepuasan konsumen  

Secara umum harga yang tinggi akan meningkatkan kualitas 

produk dan kepercayaan sehingga menyempurnakan kualitas pelanggan. 

Menurut Nasution (2015) mendefinisikan kualitas produk adalah kondisi 

dinamis yang berkaitan dengan produk, orang, proses dan tugas serta 

medan yang memenuhi atau melebihi prospek konsumen. Hasil penelitian 

yang dilakukan Wijaya dan Wismantoro (2017) menunjukkan bahwa 

persepsi harga, kualitas produk dan kepercayaan konsumen berpengaruh 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen. 



 

44 

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 

BAB 5 

PENUTUP 
 
 

A. Kesimpulan 

 

Berdasarkan pada penelitian yang telah dipaparkan dari 105 responden yang 

memiliki kriteria utama yaitu pengguna paket data internet Smartfren di Boyolali, 

maka ditarik kesimpulan sebagai berikut : 

 

1) Persepsi Harga berpengaruh positif namun tidak signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, maka artinya hipotesis pertama ditolak. 

2) Kualitas Produk berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, maka artinya hipotesis kedua diterima. 

3) Kepercayaan Konsumen berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan konsumen, maka artinya hipotesis ketiga diterima. 

 

B. Saran 

 

Berdasarkan keseluruhan pembahasan dalam penelitian maka penelitian 

menyarankan beberapa hal sebagai berikut : 

1) Bagi penelitian selanjutnya 

a. Hasil penelitian ini bisa diperluas lagi dengan menambah jumlah 

variabel yang diteliti, sekaligus sampel atau populasi yang lebih 

banyak. Penelitian yang akan datang bisa menambanhkan dengan 
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variabel lain yang memiliki pengaruh terhadap variabel kepuasan 

konsumen. 

b. Diharapkan untuk memperluas penelitian sehingga diperoleh 

informasi yang lebih lengkap dan diharapkan untuk menambah 

atau mengganti dengan factor-faktor lainya yang mempengaruhi 

kepuasan konsumen.   

 
 

 

2) Bagi perusahaan 

a. Variabel Persepsi Harga 

Sebaiknya perusahaan lebih memperhatikan tentang persepsi harga 

karena menurut konsumen harga yang ditawarkan tidak terjangkau 

sesuai dengan keinginan konsumen sehingga menyebabkan 

konsumen merasa tidak puas dengan harga yang ditawarkan.  

b. Kualitas Produk 

Sebaiknya perusahaan memperkuat keunggulan mereka di kualitas 

produk sesuai apa yang diinginkan oleh pengguna. Dengan 

membuat cakupan sinyal yang dapat mengakomodir di seluruh 

wilayah. 

c. Variabel Kepercayaan Konsumen 

Perusahaan diharapkan dapat meningkatkan kepercayaan 

konsumen dengan cara melihat persepsi harga sesuai yang 

konsumen inginkan. 

d. Setelah dilakukan analisis statistik diketahui bahwa pengaruh 

variabel bebas yang paling besar pengaruhnya terhadap kepuasan 

konsumen adalah kualitas produk dan kepercayaan konsumen 

sehingga variabel tersebut perlu menjadi perhatian dan 

ditingkatkan oleh perusahaan . 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1. Kuisioner Penelitian 

 

PERMOHONAN PENGISIAN KUISIONER 

 

Kepada Yth.  

Saudara/I Responden Penelitian 

Di Tempat 

Dengan Hormat 

 

 Saya Novita Sari Destiya Ramadhani dengan nomor induk mahasiswa 

19120036 adalah mahasiswi program Studi Manajemen di Sekolah Tinggi Ilmu 

Ekonomi Surakarta, sedang Menyusun sebuah Tugas Akhir  Skripsi sebagai salah 

satu syarat untuk memperoleh gelar Sarjana Manajemen dengan judul penelitian 

“Pengaruh Persepsi Harga, Kualitas Produk, dan Kepercayaan Konsumen 

terhadap Kepuasan Konsumen di Boyolali”. 

 Saya mohon kesediaan saudara/I untuk berkenan meluangkan waktu dan 

menjawab seluruh pertanyaan kuisioner ini, kuisioner ini hanya untuk kepentingan 

penelitian semata.  
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 Dengan demikian saya ucapkan terimakasih atas kesediaan saudara/I yang 

telah bersedi meluangkan waktu untuk mengisi kuisioner ini. 

                                                                

                                                                               Boyolali, 14 Maret 2023 

 

 

 

 

Novita Sari Destiya Ramadhani 

 
 

 

Kuisioner  

Petunjuk : 

Pilih salah satu jawaban yang paling sesuai dengan jawaban anda dengan 

memberikan tanda silang (X) pada jawaban yang anda pilih! 

Bagian 1. Karakteristik responden 

1. Usia 

a. 18-20 

b. 21-25 

c. 26-35 

2. Jenis kelamin  

a. Laki-laki 

b. Perempuan  

3. Pekerjaan 

a. Pelajar 

b. Mahasiswa 

c. PNS /Pegawai  

d. Pegawai sastra 

e. Wiraswasta 

f. Dll 

4. Pendapatan per bulan 
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a. < Rp 1 juta 

b. Rp 1 juta - 1.5 juta 

c. Rp 1.6 juta - 2 juta 

d. > Rp 2 juta 

5. Apakah anda penggunaan paket data Smartfren 

a. Ya 

b. Tidak 

6. Lama penggunaan paket data internet Smartfren 

a. < 3 bulan 

b. 4 bulan - 6 bulan 

c. 7 bulan - 1 tahun 

d. > 1 tahun 

 

Bagian II 

Berilah jawaban pada pertanyaan sesuai dengan pendapat anda. Setiap pertanyaan 

mempunyai 5 alternatif jawaban : 

1. Sangat Setuju (SS) 

2. Setuju (S) 

3. Tidak Setuju (TS) 

4. Sangat Tidak Setuju (STS) 

 
 

 
No Pertanyaan  Alternatif jawaban  

A Persepsi harga  SS S TS STS 

1. Harga yang ditawarkan paket data Smartfren 

bervariasi sesuai keinginan konsumen  

    

2. Harga yang ditawarkan paket data Smartfren 

sangat terjangkau di berbagai kalangan  

    

3. Harga yang ditawarkan paket data Smartfren 

memiliki daya saing harga dengan yang 

ditawarkan paket data lainnya 
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4. Harga yang ditawarkan paket data Smartfren 

sesuai dengan kualitas produk yang diberikan  

    

B Kualitas produk      

1. Kualitas kinerja produk paket data  Smartfren 

sangat baik 

    

2.  Produk paket data  Smartfren memberikan 

berbagai macam pilihan paket internet  

    

3. Paket data Smartfren memiliki kualitas sinyal 

yang bagus  

    

4. Paket data Smartfren dapat digunakan 

diberbagai wilayah  

    

5. Paket data Smartfren memiliki penampilan 

produk inovatif di setiap produknya  

    

C Kepercayaan konsumen     

1.  Saya percaya paket data Smartfren paket yang 

terbaik 

    

2.  Saya mempercayai bahwa paket data Smartfren 

memberikan pelayanan yang baik  

    

3. Saya percaya bahwa paket data Smartfren 

memiliki sinyal yang sangat bagus 

    

4. Saya percaya paket data Smartfren memiliki 

berbagai macam jenis produk yang diberikan  

    

D Kepuasan konsumen      

1. Paket data Smartfren yang saya gunakan saat 

ini , dapat memenuhi seluruh harapan saya 

    

2. Saya merasa bahwa paket data Smartfren dapat 

memberikan pelayanan yang baik  

    

3. Fitur-fitur pada paket data Smartfren lebih 

terbaru dan inovatif  

    

4. Harga yang ditawarkan paket data smartfren 

masih sangat terjangkau 

    

 

 
 


