BAB IV

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

4.1 Deskripsi Unit Analisis

Deskripsi unit analisis dalam penelitian ini  bertujuan untuk
menggambarkan karakteristik pelanggan AXIS Shop Ambassador di Mall
Ambassador. Hal tersebut diketahui berdasarkan penyebaran kuesioner
penelitian kepada 258 responden.

Kuesioner penelitian ini terdiri dari tiga bagian yaitu, bagian pertama
berupa screening mengenai lama waktu pelanggan menggunakan paket
Blackberry AXIS. Bagian kedua terdiri atas identitas responden meliputi
nama, jenis kelamin, umur, pendidikan terakhir dan lama waktu penggunaan
paket Blackberry AXIS. Bagian ketiga terdiri atas butir kuesioner tentang

kualitas jasa, promosi penjualan dan kepuasan pelanggan.

4.1.1 Karakteristik Pelanggan Berdasarkan Jenis Kelamin
Hasil penyebaran kuesioner terhadap 258 responden menunjukkan bahwa
karakteristik pelanggan AXIS Shop Ambassador berdasarkan jenis kelamin

adalah sebagai berikut:
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Tabel 4.1
Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin
No. Jenis Kelamin Jumlah Persentase
1. | Laki-laki 116 44,96%
2. | Perempuan 142 55,04%
Total 258 100,00%

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.1 di atas terlihat bahwa dari 258 responden
sebanyak 116 responden (44,96%) adalah laki-laki dan responden perempuan
sebanyak 142 responden (55,04%). Data tersebut menunjukkan bahwa
pelanggan AXIS Shop Ambassador berdasarkan jenis kelamin yang lebih

dominan adalah kaum perempuan.

4.1.2 Karakteristik Pelanggan Berdasarkan Umur
Hasil penyebaran kuesioner terhadap 258 responden menunjukkan bahwa
karakteristik pelanggan AXIS Shop Ambassador berdasarkan umur adalah

sebagai berikut:

Tabel 4.2
Karakteristik Responden Berdasarkan Umur

No. Umur Jumlah Persentase
1. | <30tahun 104 40,31%
2. | 30 —40 tahun 85 32,95%
3. | 40 -50 tahun 49 18,89%
4. | >50 tahun 20 7,75%

Total 258 100,00%

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.2 di atas terlihat bahwa dari 258 responden, secara

berturut-turut jumlah responden terbanyak berdasarkan umur adalah yang
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berumur di bawah 30 tahun sebanyak 104 responden (40,31%), berumur
antara 30 sampai dengan 40 tahun sebanyak 85 responden (32,95%), berumur
antara 40 sampai dengan 50 tahun sebanyak 49 responden (18,89%) dan yang
paling sedikit adalah yang berumur di atas 50 tahun yaitu sebanyak 20
responden (7,75%). Data tersebut menunjukkan bahwa pelanggan AXIS
Shop Ambassador berdasarkan umur yang lebih dominan adalah responden

yang berusia di bawah 30 tahun.

4.1.3 Karakteristik Pelanggan Berdasarkan Latar Belakang Pendidikan
Hasil penyebaran kuesioner terhadap 258 responden menunjukkan bahwa
karakteristik pelanggan AXIS Shop Ambassador berdasarkan latar belakang

pendidikan adalah sebagai berikut:

Tabel 4.3
Karakteristik Responden Berdasarkan Latar Belakang Pendidikan
No. Pendidikan Jumlah Persentase
1. | SLTA/ Sederajat 44 17,05%
2. | Diploma/ Akademi 90 34,48%
3. | Sarjana (S1) 98 37,98%
4. | Pascasarjana 26 10,08%
Total 258 100,00%

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.3 di atas terlihat bahwa dari 258 responden, secara
berturut-turut jumlah responden terbanyak berdasarkan latar belakang
pendidikan adalah yang berlatar belakang pendidikan sarjana (S1) sebanyak
98 responden (37,98%), diploma/akademi sebanyak 90 responden (34,48%),

SLTA/sederajat sebanyak 44 responden (17,05%) dan yang paling sedikit
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adalah pascasarjana yaitu sebanyak 26 responden (10,08%). Data tersebut
menunjukkan bahwa pelanggan AXIS Shop Ambassador berdasarkan latar
belakang pendidikan yang lebih dominan adalah sarjana (S1) dan diploma/

akademi.

4.1.4 Karakteristik Pelanggan Berdasarkan Lama Menggunakan Paket
Blackberry AXIS
Hasil penyebaran kuesioner terhadap 258 responden menunjukkan bahwa
karakteristik pelanggan AXIS Shop Ambassador berdasarkan lama
menggunakan pakat Blackberry AXIS adalah sebagai berikut:
Tabel 4.4

Karakteristik Responden Berdasarkan Lama Menggunakan
Paket Blackberry AXIS

No. | Lama Menggunakan Paket Jumlah Persentase
Blackberry AXIS
1. |1-2tahun 121 46,90%
.| 2—3tahun 87 33,72%
3. | >3tahun 50 19,38%
Total 258 100,00%

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.4 tersebut terlihat bahwa dari 258 responden, secara
berturut-turut  jumlah responden terbanyak ditinjau dari lamanya
menggunakan paket Blackberry AXIS adalah sebanyak 121 responden
(46,90%) telah menggunakan paket Blackberry AXIS antara 1 sampai dengan
2 tahun, sebanyak 87 responden (33,72%) telah menggunakan paket
Blackberry AXIS antara 2 sampai dengan 3 tahun dan sebanyak 50 responden

(19,38%) telah menggunakan paket Blackberry AXIS lebih dari 3 tahun. Data
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tersebut menunjukkan bahwa pelanggan AXIS Shop Ambassador paling
banyak telah menggunakan paket Blackberry AXIS antara 1 sampai dengan 2

tahun.

Hasil Penelitian dan Pembahasan
4.2.1 Hasil Pengujian Instrumen

1. Uji Validitas

Menurut Sugiyono (2012: 348), valid berarti instrumen tersebut dapat
digunakan untuk mengukur apa yang hendak diukur. Sebuah instrumen
dikatakan valid apabila dapat mengungkap data dari variabel yang diteliti.
Uji validitas instrumen penelitian ini diujikan kepada 30 responden yaitu
konsumen Blackberry AXIS yang menjadi pelanggan AXIS Shop
Ambassador yang tidak termasuk ke dalam sampel penelitian. Instrumen
dinyatakan valid apabila memenuhi Kriteria rhitung > r'tanel pada taraf signifikansi
o = 0,05 dan n = 30 sebesar 0,361.

Hasil uji validitas instrumen penelitian dilakukan dengan menggunakan
komputer program SPSS 20.0 for windows (Lampiran 5) adalah sebagai

berikut:
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Tabel 4.5
Hasil Uji Validitas Instrumen Penelitian
Kualitas Jasa (X1)

No. Mhitung Fabel (=0,05, n=30) Keterangan
1 0.399 0.361 Valid
2 0.431 0.361 Valid
3 0.501 0.361 Valid
4 0.431 0.361 Valid
5 0.509 0.361 Valid
6 0.564 0.361 Valid
7 0.452 0.361 Valid
8 0.580 0.361 Valid
9 0.456 0.361 Valid
10 0.394 0.361 Valid
11 0.496 0.361 Valid
12 0.459 0.361 Valid

Promosi Penjualan (X2)

No. Fhitung Feabel (@=0,05, n=30) keterangan
1 0.531 0,361 Valid
2 0.525 0,361 Valid
3 0.481 0,361 Valid
4 0.539 0,361 Valid
5 0.655 0,361 Valid
6 0.439 0,361 Valid
7 0.504 0,361 Valid
8 0.472 0,361 Valid

Kepuasan Pelanggan (Y)

No. Mhitung Fabel (¢=0,05, n=30) Keterangan
1 0.466 0,361 Valid
2 0.631 0,361 Valid
3 0.510 0,361 Valid
4 0.553 0,361 Valid
5 0.527 0,361 Valid
6 0.556 0,361 Valid

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.5 di atas, terlihat bahwa seluruh item instrumen

penelitian yang terdiri dari instrumen kualitas jasa (X1) sebanyak 12 item,

instrumen promosi penjualan (X2) sebanyak delapan item dan instrumen

kepuasan pelanggan (Y) sebanyak 6 item dinyatakan valid karena memiliki
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Mhitung atau nilai koefisien korelasi lebih besar dari riae = 0,361.

2. Uji Reliabilitas
Selain valid instrumen penelitian juga harus dapat dipercaya (reliable).
Sugiyono (2012: 348) mengemukakan bahwa instrumen yang reliabel berarti
instrumen yang bila digunakan beberapa kali untuk mengukur obyek yang
sama, akan menghasilkan data yang sama. Butir instrumen dikatakan reliable
atau handal jika jawaban responden terhadap pernyataan adalah konsisten
atau stabil dari waktu ke waktu. Hasil uji reliabilitas terhadap ketiga

instrumen penelitian ini (Lampiran 5) adalah sebagai berikut:

Tabel 4.6
Hasil Uji Reliabilitas Instrumen Penelitian
No. Variabel Alpha Cronbach Keterangan
1. | Kualitas Jasa (X1) 0,816 Reliabel
2. | Promosi Penjualan (X2) 0,797 Reliabel
3 Kepuasan Pelanggan (Y) 0,785 Reliabel

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel di atas terlihat bahwa nilai Alpha Cronbach
instrumen kualitas jasa (X1) sebesar 0,816, promosi penjualan (X2) sebesar
0,797 dan kepuasan pelanggan () sebesar 0,785. Ketiga instrumen tersebut
dinyatakan reliabel karena nilai Cronbach Alpha > 0,60. Tingkat reliabilitas
instrumen mengacu pada interpretasi nilai r;; sebagaimana dikemukakan

Guilford dalam Jihad & Haris (2010:181) sebagai berikut:

I < 0,20 reliabilitas : sangat rendah
0,20 < ry; < 0,40  reliabilitas : rendah
0,40 < r;; <0,70  reliabilitas : sedang
0,70 < ;1 < 0,90 reliabilitas : tinggi
0,90 < r3p < 1,00 reliabilitas : sangat tinggi

Mengacu pada interpretasi nilai r;; tersebut maka dapat dinyatakan

reliabilitas instrumen kualitas jasa (X1) sebesar 0,816 berada pada kategori
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tinggi, reliabilitas instrumen promosi penjualan (X2) sebesar 0,797 berada
pada kategori tinggi, dan reliabilitas instrumen kepuasan pelanggan ()

sebesar 0,785 berada pada kateogri tinggi.

4.2.2 Analisis Deskriptif
Analisis deskriptif terhadap jawaban 258 responden mengenai kualitas
jasa (X1), promosi penjualan (X2) dan kepuasan pelanggan (YY) adalah

sebagai berikut:

1. Variabel Kualitas Jasa (X1)

Tabel 4.7
Hasil Analisis Variabel Kualitas Jasa (X1)

Jawaban Responden
STS TS KS S SS

No. Dimensi / Item Jumlah

1. Reliability

1 |Pengiriman BBM dengan Paket
Blackberry AXIS tidak pernah 9 20 41 114 74 258
pending/delay

2 |Koneksi internet dengan Paket

Blackberry AXIS tidak pernah 0 8 53 114 83 258
terputus (disconnect)

Total 9 28 94 228 157 516

Persentase 1,7% | 5,4% | 18,2% | 44,2% |30,4% | 100%

2. Responsiveness

3 |Cara mengaktifkan kartu
perdana  Blackberry  AXIS 2 24 55 100 77 258
mudah dilakukan

4 |lsi ulang pulsa Paket Blackberry

AXIS cepat dan mudah 6 19 41 o 101 258
Total 8 43 96 191 178 516
Persentase 1,6% | 8,3% |18,6% |37,0% |34,5% | 100%
3. Access
5 | Informasi layanan Paket
Blackberry  AXIS mudah| 14 24 59 84 77 258
diakses

6 |Fasilitas layanan Paket 7 16 49 86 100 258
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Blackberry AXIS memberikan
respon yang cepat

Total 21 40 108 170 177 516

Persentase 4,1% | 7,8% |20,9% | 32,9% |34,3% | 100%

4. Communication

7 |Paket Blackberry AXIS
memberikan informasi  yang

. 0 13 74 95 76 258
lengkap melalui layanan contact
centre AXIS
8 |Contact centre AXIS selalu
memberikan informasi yang
4 2 57 99 96 258
tepat seputar layanan paket
Blackberry AXIS
Total 4 15 131 194 172 516
Persentase 0,8% | 2,9% |25,4% | 37,6% |33,3% | 100%

5. Credibility

9 |[Semua fitur Paket Blackberry
AXIS dapat dipercaya kebenarannya

17 22 47 92 80 258

10 |Reputasi  paket  Blackberry

AXIS lebih baik dibandingkan 1 9 47 114 87 258
paket Blackberry lain
Total 18 31 94 206 167 516
Persentase 3,5% | 6,0% |18,2% |39,9% |32,4% | 100%
6. Tangibles

11 | Kartu perdana Paket Blackberry

e . 6 5 49 122 76 258
AXIS memiliki corak yang unik

12 |Paket Blackberry AXIS
memiliki tampilan dan fitur-fitur 5 9 62 98 84 258
yang menarik

Total 11 14 111 220 160 516

Persentase 2,1% | 2,7% | 21,5% | 42,6% |31,0% | 100%

Sumber: data diolah peneliti

Variabel kualitas jasa (X1) terdiri dari enam dimensi yaitu reliability,
responsiveness, access, communication, credibility dan tangibles. Analisis

deskriptif berdasarkan jawaban 258 responden mengacu pada keenam dimensi
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dari kualitas jasa tersebut adalah sebagai berikut:

Pada dimensi pertama yaitu reliability, responden paling banyak
menjawab sangat setuju dan setuju, yaitu sebanyak 30,4% menjawab sangat
setuju dan 44,2% menjawab setuju. Persentase jawaban responden tersebut
menunjukkan bahwa kualitas pengiriman BBM dan koneksi internet paket
Blackberry AXIS sudah baik. Namun terdapat 18,2% responden yang
menyatakan kurang setuju, 5,4% menyatakan tidak setuju dan hanya 1,7%
yang menjawab sangat tidak setuju. Walaupun persentase responden yang
menjawab kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju relatif sedikit,
namun PT AXIS Telekom Indonesia sebaiknya terus berupaya
meningkatkan kualitas jasa pada dimensi reliability ini agar pelanggan
merasa puas terhadap jasa yang diterimanya.

Dimensi kedua dari kualitas jasa adalah responsiveness. Pada dimensi
responsiveness ini, responden paling banyak menjawab setuju yaitu 37,0%
dan sangat setuju 34,5%. Persentase jawaban responden tersebut
menunjukkan bahwa kartu perdana Blackberry AXIS mudah diaktifkan dan
pengisian ulang pulsa juga mudah dan cepat. Responden yang menyatakan
kurang setuju pada dimensi responsiveness ini sebanyak 18,6%, yang
menyatakan tidak setuju sebanyak 8,3% dan yang menyatakan sangat tidak
setuju hanya 1,6%. Hal ini perlu mendapatkan perhatian dari pihak PT AXIS
Telekom Indonesia yaitu melakukan inovasi seperti menambah fitur aktivasi
di menu USSD dan kerjasama isi ulang pulsa di counter - counter untuk
mempermudah pelanggan dalam mengaktifan kartu perdana dan pengisian

ulang pulsa.
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Kemudian pada dimensi yang ketiga yaitu access, paling banyak responden
menyatakan sangat setuju yaitu sebanyak 34,3% dan setuju sebanyak 32,9%.
Persentase jawaban responden tersebut menunjukkan bahwa sistem layanan
informasi Paket Blackberry AXIS mudah diakses dan fasilitas layanan Paket
Blackberry AXIS memberikan respon yang cepat. Di luar responden yang
menyatakan sangat setuju dan setuju, terdapat 20,9% responden yang
menyatakan kurang setuju, 7,9% yang menyatakan tidak setuju dan hanya
4,1% responden yang menyatakan sangat tidak setuju. Oleh karena itu, PT
AXIS Telekom Indonesia hendaknya mencari berupaya meningkatkan
kualitas sistem informasi yang disediakan agar pelanggan mengakses dan
mendapatkan respon yang cepat.

Selanjutnya dimensi keempat adalah communication, di mana sebanyak
33,3% responden menjawab sangat setuju dan 37,6% responden menjawab
setuju. Artinya paket Blackberry AXIS mengkomunikasikan informasi yang
dibutuhkan pelanggan melalui layanan gratis dan tidak mengganggu
kenyamanan melakukan browsing. Akan tetapi persentase responden yang
menyatakan kurang setuju cukup besar yaitu sebanyak 25,4%, yang
menyatakan tidak setuju sebanyak 2,9% dan yang menyatakan sangat tidak
setuju hanya 0,8%. Hal ini berarti PT AXIS Telekom Indonesia harus
melakukan upaya-upaya untuk meningkatkan kualitas jasa informasi yang
dibutuhkan pelanggan melalui layanan gratis yang tidak mengganggu
kenyamanan pelanggan ketika melakukan browsing.

Dimensi yang kelima dari variabel kualitas jasa adalah credibility. Pada

dimensi ini persentase responden yang menyatakan sangat setuju sebanyak
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32,4% dan yang menyatakan setuju sebanyak 39,9%. Berdasarkan data
tersebut dapat dinyatakan bahwa layanan Paket Blackberry AXIS dapat
dipercaya kebenarannya dan reputasi paket Blackberry AXIS lebih baik
dibandingkan paket Blackberry lain. Sedangkan responden yang menyatakan
kurang setuju sebanyak 26,5%, responden yang menyatakan tidak setuju
sebanyak 5,6% dan yang menyatakan sangat tidak setuju hanya 0,7%.
Walaupun persentase responden yang menyatakan kurang setuju, tidak setuju
dan sangat tidak setuju relatif kecil, namun informasi ini perlu mendapatkan
perhatian PT AXIS Telekom Indonesia untuk meningkatkan reputasinya
dalam upaya meningkatkan daya saingnya.

Dimensi yang keenam atau yang terakhir dari variabel kualitas jasa
adalah tangibles. Pada dimensi tangibles ini persentase responden yang
menyatakan sangat setuju sebanyak 31,0% dan yang menyatakan setuju
sebanyak 42,6%. Berdasarkan data tersebut dapat dinyatakan bahwa kartu
perdana Paket Blackberry AXIS memiliki corak yang unik paket Blackberry
AXIS memiliki tampilan dan fitur-fitur yang menarik. Sedangkan responden
yang menyatakan kurang setuju sebanyak 21,5%, responden yang menyatakan
tidak setuju sebanyak 2,7% dan yang menyatakan sangat tidak setuju hanya

2,1%.



2. Variabel Promosi Penjualan (X2)

Tabel 4.8

Hasil Analisis Variabel Promosi Penjualan (X2)
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No.

Dimensi / Item

Jawaban Responden

STS

TS

KS

S

SS

Jumlah

1. Promosi Konsumen

Bonus kuota yang diperoleh dari
setiap pembelian paket Blackberry
AXIS sangat menarik

45

98

110

258

AXIS memberikan hadiah-hadiah
yang menarik kepada pelanggan
paket Blackberry AXIS
berdasarkan intensitas pembelian

10

79

74

93

258

Hadiah yang ditawarkan oleh
AXIS melalui berbagai kontes
dan undian pengguna paket
Blackberry bervariasi dan
menarik

55

80

122

258

Imbalan berupa bonus pulsa yang
diberikan AXIS kepada
konsumen yang loyal sebanding
dengan loyalitas yang diberikan
pelanggan paket Blackberry

56

92

99

258

Garansi bahwa AXIS akan
memperbaiki jika tidak sesuai
dengan spesifikasi menimbulkan
rasa aman untuk menggunakan
paket Blackberry AXIS.

74

86

89

258

Pajangan dan demonstrasi yang
ditampilkan AXIS di tempat-
tempat pembelian paket
Blackberry sangat bermanfaat
bagi pelanggan

68

115

67

258

Total

37

377

545

580

1548

Persentase

0,6%

2,4%

24,4%

35,2%

37,5%

100%

2. Promosi Bisnis

Promosi paket Blackberry AXIS
mengikuti pameran-pameran
mampu menciptakan hubungan
baik dengan pelanggan

17

62

86

92

258

Keikutsertaan ~ promosi  paket
Blackberry AXIS dalam pameran-
pameran  sangat  membantu
pelanggan mengenal paket-paket
baru yang ditawarkan

15

72

88

83

258

Total

32

134

174

175

516

Persentase

0,2%

6,2%

26,0%

33,7%

33,9%

100%

Sumber:

data diolah peneliti
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Variabel promosi penjualan (X2) terdiri dari dua dimensi yaitu promosi
konsumen dan promosi bisnis. Analisis deskriptif berdasarkan jawaban 258
responden mengacu pada kedua dimensi promosi penjualan tersebut adalah
sebagai berikut:

Pada dimensi promosi konsumen, persentase responden paling banyak
menyatakan sangat setuju yaitu sebanyak 37,5 dan yang menyatakan setuju
sebanyak 35,2%. Banyaknya responden yang menyatakan sangat setuju dan
setuju tersebut menunjukkan bahwa promosi konsumen yang dilakukan PT
AXIS Telekom Indonesia sudah baik yang meliputi pemberian premi (hadiah),
program frekuensi, hadiah (kontes, undian, games), imbalan berlangganan,
garansi produk serta pajangan dan demonstrasi di tempat pembelian. Namun
masih ada sebanyak 24,4% responden yang menyatakan kurang setuju, sebanyak
2,4% yang menyatakan tidak setuju dan 0,6% yang menyatakan sangat tidak
setuju. Hal tersebut menunjukkan bahwa PT AXIS Telekom Indonesia masih
perlu terus meningkatkan promosi konsumen dari berbagai aspeknya.

Selanjutnya dimensi yang kedua adalah promosi bisnis. Pada dimensi
ini sebanyak 33,9% responden menyatakan sangat setuju dan 33,8%
responden menyatakan setuju. Hal tersebut membuktikan bahwa promosi
bisnis yang dilakukan PT AXIS Telekom Indonesia sudah baik, yaitu aktif
mengikuti pameran-pameran untuk memperkenalkan paket-paket baru.
Namun PT AXIS Telekom Indonesia harus terus berupaya lebih aktif lagi
mengikuti pameran dan memperkenalkan paket-paket baru karena masih ada
26,0% responden yang menyatakan kurang setuju, 6,2% yang menyatakan

tidak setuju dan 0,2% yang menyatakan sangat tidak setuju.



76

3. Variabel Kepuasan Pelanggan ()

Tabel 4.9
Hasil Analisis Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)
. . Jawaban Responden
No. Dimensi / Item STS TS KS S SS Jumlah
1. Atribut yang Berhubungan
dengan Layanan
1 [Merasa puas dengan luasnya 0 1 70 77 110 258

jaringan paket Blackberry AXIS
2 |Merasa puas dengan layanan-
layanan baru paket Blackberry
AXIS vyang inovatif seperti| 10 32 52 57 107 258
adanya bonus telepon saat
pengaktifan paket Blackberry
Total 10 33 122 134 217 516
Persentase 1,9% | 6,4% |23,6% | 26,0% |42,1% | 100%
2. Atribut yang Berhubungan
dengan Pembelian
3 |Merasa puas terhadap harga
paket Blackberry AXIS sesuali 4 25 54 71 104 258
dengan kualitas jasa yang diterima
4 |Merasa puas menggunakan
paket Blackberry AXIS karena
harganya  bersaing  dengan
produk-produk sejenis
5 |Merasa puas dengan tersedianya
variasi harga pulsa isi ulang 0 2 35 94 127 258
paket Blackberry AXIS
6 |Merasa puas terhadap bonus
pulsa yang diterima setiap

13 17 63 89 76 258

J . 1 8 54 120 75 258
melakukan isi ulang pulsa paket
Blackberry AXIS
Total 18 52 206 374 382 1032
Persentase 1,7% | 5,0% | 20,0% | 36,2% |37,0% | 100%

Sumber: data diolah peneliti

Variabel kepuasan pelanggan (Y) terdiri dari dua dimensi yaitu atribut
yang berhubungan dengan layanan dan atribut yang berhubungan dengan
pembelian. Analisis deskriptif berdasarkan jawaban 258 responden mengacu
pada kedua dimensi tersebut adalah sebagai berikut:

Dalam dimensi atribut yang berhubungan dengan layanan, sebanyak
42,1% responden menyatakan sangat setuju dan sebanyak 26,0% responden

menyatakan setuju. Sebanyak 23,6% responden menyatakan kurang setuju,
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6,4% responden menyatakan tidak setuju serta hanya 1,9% responden yang
menyatakan sangat tidak setuju. Maka dapat dinyatakan bahwa pelanggan
paket Blackberry AXIS merasa puas terhadap atribut yang berhubungan
dengan layanan yaitu paket Blackberry AXIS memiliki jaringan yang luas dan
keinovatifan menghadirkan layanan-layanan baru.

Dimensi yang kedua adalah atribut yang berhubungan dengan
pembelian. Sebanyak 37,0% responden menyatakan sangat setuju, 36,2%
responden menyatakan setuju, 20,0% responden menyatakan kurang setuju,
1,7% responden menyatakan tidak setuju dan sisanya sebanyak 1,7%
responden menyatakan sangat tidak setuju. Hal ini membuktikan bahwa
sebagian besar responden merasa puas dengan atribut yang berhubungan
dengan pembelian paket Blackberry AXIS yaitu yang berkaitan harga yang
sesuai dengan kualitas, harga yang cukup bersaing dengan produk-produk
sejenis, variasi harga pulsa isi ulang lebih variatif serta mendapatkan bonus

pulsa setiap melakukan isi ulang pulsa

4.2.3 Uji Asumsi Dasar

4.2.3.1 Uji Normalitas

Menurut Gozali (2007: 110), uji normalitas data bertujuan untuk
menguji apakah berdistribusi normal atau tidak. Dalam penelitian ini, untuk
menguji apakah data-data yang dikumpulkan berdistribusi normal atau tidak
digunakan uji normalitas dari Kolmogorov Smirnov. Metode pengujian
normal tidaknya distribusi data dilakukan dengan melihat nilai signifikasi

variabel. Kriteria pengambilan kesimpulannya adalah:
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1. Jika sig > 0,05 maka data pada variabel berdistribusi normal.
2. Jika sig < 0,05 maka data pada variabel tidak berdistribusi normal.
Berdasarkan uji normalitas dengan uji Kolmogorov-Smirnov diperoleh

hasil sebagaimana tertera pada tabel berikut:

Tabel 4.10
Hasil Uji Normalitas Kolmogorov-Smirnov

One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardized
Residual
N 258]
Normal Parameters®” Mean .0000000
Std. Deviation 1.94259848
Most Extreme Differences Absolute .039]
Positive .023
Negative -.039]
Kolmogorov-Smirnov Z .626
Asymp. Sig. (2-tailed) .828|

a. Test distribution is Normal.
b. Calculated from data.
Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.10 di atas terlihat bahwa besarnya nilai
Kolmogorov-Smirnov adalah 0,626 dengan tingkat signifikansi 0,828. Karena
nilai signifikansi lebih besar dari 0,05 yaitu (0,828 > 0,05), maka dapat

dinyatakan bahwa data-data penelitian berdistribusi normal.

4.2.3.2 Uji Linearitas

Sugiyono (2012: 265) mengemukakan bahwa uji linearitas dimaksudkan
untuk menentukan apakah garis regresi antara X dan Y membentuk garis
linear atau tidak. Uji ini digunakan untuk sebagai prasyarat dalam analisis
korelasi atau regresi linear antara variabel kualitas jasa (X1) dengan kepuasan

pelanggan (Y) dan antara variabel promosi penjualan (X2) dengan kepuasan
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pelanggan (Y). Pada penelitian ini pengujian linearitas dengan menggunakan

Test of Linearity dengan pada taraf signifikansi 0,05. Artinya, dua variabel

dikatakan mempunyai hubungan yang linear bila p value (sig) lebih besar dari

0,05.
Berdasarkan uji linearitas diperoleh hasil sebagaimana tertera pada tabel
berikut:
Tabel 4.11
Hasil Uji Linearitas X1 Terhadap Y
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares | df Square F Sig.
Kepuasan Between (Combined) 1604.238 18 89.124 19.441| .000
Pelanggan * Groups
Kualitas Jasa Linearity 1512.474 1| 1512.474| 329.927| .000
Deviation from 91.764 17 5.398 1.177 .284
Linearity
Within Groups 1095.642 239 4.584
Total 2699.880| 257

Sumber: data diolah peneliti

Dari tabel 4.11 di atas terlihat bahwa hasil uji linearitas variabel

kualitas jasa (X1) terhadap kepuasan pelanggan (Y) memiliki nilai p value

(sig) sebesar 0,284. Karena nilai p value (sig) lebih besar dari 0.05, yaitu

0,284 > 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa antara variabel kualitas jasa

(X1) dengan variabel kepuasan pelanggan (Y) terdapat hubungan linear

yang signifikan.
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Tabel 4.12
Hasil Uji Linearitas X2 Terhadap Y
ANOVA Table
Sum of Mean
Squares | df Square F Sig.
Kepuasan Between (Combined) 1378.133 12 114.844] 21.288| .000]}
Pelanggan * Groups
Promosi Linearity 1300.940 1| 1300.940| 241.143| .000|
Penjualan
Deviation from 77.193 11 7.018 1.301| .224
Linearity
Within Groups 1321.747] 245 5.395
Total 2699.880| 257

Sumber: data diolah peneliti

Dari tabel 4.12 di atas terlihat bahwa hasil uji linearitas variabel
promosi penjualan (X2) terhadap kepuasan pelanggan (YY) memiliki nilai p
value (sig) sebesar 0,224. Karena nilai p value (sig) lebih besar dari 0.05,
yaitu 0,224 > 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa antara variabel promosi
penjualan (X2) dengan variabel kepuasan pelanggan (Y) terdapat

hubungan linear yang signifikan.

4.2.4 Uji Asumsi Klasik

4.2.4.1 Uji Multikolinearitas

Uji multikolinearitas digunakan untuk mengetahui apakah pada model
regresi yang diajukan terdapat korelasi kuat antar variabel independen. Uji
multikolinearitas ini digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya
penyimpangan asumsi klasik multikolinearitas, yaitu adanya hubungan linear
antar variabel independen dalam model regresi. Prasyarat yang harus

terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya multikolinearitas.
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Menurut Sulistyo (2010: 56), uji multikolinearitas dapat dideteksi
dengan menghitung koefisien ganda dan membandingkannya dengan
koefisien korelasi antar variabel bebas. Kriteria yang digunakan adalah jika
apabila VIF melebihi angka 10 atau tolerance kurang dari 0,10 maka
dinyatakan terjadi gejala multikolinearitas. Sebaliknya apabila nilai VIF kurang
dari 10 atau tolerance lebih dari 0,10 maka dinyatakan tidak terjadi gejala
multikolinearitas.

Berdasarkan perhitungan yang dilakukan diperolen hasil uji

multikolinearitas sebagaimana tertera pada tabel berikut:

Tabel 4.13
Hasil Uji Multikolinearitas

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients Collinearity Statistics
Model B Std. Error Beta t Sig. Tolerance | VIF

(Constant) -5.335 1.385 -3.851 .000
Kualitas .368 .035 .516| 10.622 .000 .598| 1.673
Jasa
Promosi 372 .049 .367 7.563 .000 .598| 1.673
Penjualan

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.13 di atas, diketahui nilai VIF untuk masing-masing
variabel independen adalah sebagai berikut :
1. Nilai VIF untuk variabel kualitas jasa (X1) sebesar 1,673 < 10 dan nilai
toleransi sebesar 0,598 > 0,10 sehingga pada variabel kualitas jasa (X1)
dinyatakan tidak terjadi gejala multikolinieritas.

2. Nilai VIF untuk promosi penjualan (X2) sebesar 1,673 < 10 dan nilai
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toleransi sebesar 0,598 > 0,10 sehingga pada variabel promosi penjualan

(X2) dinyatakan tidak terjadi gejala multikolinieritas.

4.2.4.2 Uji Heteroskedastisitas
Heterokedastisitas terjadi dalam regresi apabila varians error (ei)

tidak konstan untuk beberapa nilai x (Sulistyo, 2010: 60). Prasyarat yang
harus terpenuhi dalam model regresi adalah tidak adanya gejala
heterokedastisitas Dalam penelitian ini uji heteroskedastisitas dilakukan
dengan menggunakan Uji Park, dengan jumlah responden sebanyak 258
responden. Kriteria pengambilan keputusan:
1) Jika —t tabel <t hitung <t tabel, berarti tidak terdapat heterokedasitas.
2) Jika t hitung > t tabel atau —t hitung < -t tabel yang berarti terdapat

heterokedasitas.

Tabel 4.14
Hasil Uji Heterokedastisitas

Coefficients?®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Model B Std. Error Beta T Sig.

1 (Constant) -1.057 791 -1.337 .183
Kualitas Jasa .035 .020 141 1.785 .076)
Promosi .030 .028 .084 1.064 .288
Penjualan

a. Dependent Variable: AbsUi

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.14 tersebut terlihat bahwa nilai thiwung Variabel kualitas

jasa (X1) sebesar 1,785. Sedangkan nilai type dengan df = n-2 = 258-2 = 253
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pada pengujian dua sisi (signifikansi 0,05) didapat nilai type Sebesar 1,960.
Dengan demikian dapat dinyatakan variabel kualitas jasa (X;) tidak mengalami
heterokedastisitas karena -tiapel < thitung < tiabel, Yaitu -1,960 < 1,785 < 1,960.
Selanjutnya nilai thiwng variabel promosi penjualan (X.) adalah sebesar
1,065. Dengan demikian dapat dinyatakan variabel promosi penjualan (X3)
tidak mengalami heterokedastisitas karena -tiapel < thitung < tranel, Yaitu -1,960 <

1,064 < 1,960.

4.2.5 Uji Hipotesis

4.2.5.1 Analisis Regresi Linear Sederhana

1. Uji Regresi Linier Sederhana X1 terhadap Y

Analisis regresi linier sederhana digunakan untuk mengetahui apakah
kualitas jasa (X1) berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan
(YY) dan untuk mengetahui apakah promosi penjualan (X;) berpengaruh secara
signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (Y) Riduan dan Sunarto
(2007: 96).
Berdasarkan analisis dengan menggunakan software SPSS 20.0 diperoleh

hasil sebagai berikut:
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Tabel 4.15
Hasil Uji Regresi Linier Sederhana X1 terhadap Y

Coefficients?®

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -1.185 1.405 -.844] .040]
Kualitas Jasa 534 .030 748 18.058| .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: data diolah peneliti

Tabel 4.15 tersebut menunjukkan besar konstanta dan koefisien yang
digunakan untuk membuat fungsi regresi. Pada kolom B terlihat bahwa nilai
konstanta a adalah sebesar -1,185 dan nilai koefisien regresi b sebesar 0,534.
Nilai konstanta dan koefisien regresi (a dan b) tersebut selanjutnya
dimasukkan ke dalam persamaan regresi linear sederhana: Y = a + bX,
sehingga persamaan regresinya menjadi: Y = -1,185 + 0,534X_ Konstanta
sebesar -1,185 artinya jika variabel kualitas layanan (X1) bernilai O atau
konstan, maka kepuasan pelanggan (Y) nilainya sebesar -1,185. Adapun
koefisien regresi sebesar 0,534 artinya jika variabel kualitas layanan (Xj)
mengalami kenaikan satu satuan, maka kepuasan pelanggan (YY) akan
mengalami kenaikan sebesar 0.534. Koefisien regresi bertanda positif artinya

kualitas layanan (X;) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y).

2. Uji Regresi Linier Sederhana X, terhadap Y
Berdasarkan analisis dengan menggunakan software SPSS 20.0

diperoleh hasil sebagai berikut:
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Tabel 4.16
Hasil Uji Regresi Linier Sederhana X, terhadap Y

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 1.368 1.478 .926 .035
Promosi Penjualan .703 .046 .694 15.429 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: data diolah peneliti

Tabel 4.16 tersebut menunjukkan besar konstanta dan koefisien yang
digunakan untuk membuat fungsi regresi. Pada kolom B terlihat bahwa nilai
konstanta a adalah sebesar 1,368 dan nilai koefisien regresi b sebesar 0,703.
Nilai konstanta dan koefisien regresi (o dan b) tersebut selanjutnya
dimasukkan ke dalam persamaan regresi linear sederhana: Y = a + bX,
sehingga persamaan regresinya menjadi: Y = 1,368 + 0,703X_ Konstanta
sebesar 1,368 artinya jika variabel promosi penjualan (X;) bernilai O atau
konstan, maka kepuasan pelanggan (Y) nilainya sebesar 1,368. Adapun
koefisien regresi sebesar 0,703 artinya jika variabel promosi penjualan (X5)
mengalami kenaikan satu satuan, maka kepuasan pelanggan (Y) akan
mengalami kenaikan sebesar 0,703. Koefisien regresi bertanda positif artinya

promosi penjualan (X3) berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan ().

4.2.5.2 Analisis Regresi Linear Berganda
Analisis regresi linier berganda digunakan untuk mengetahui arah
hubungan antara variabel independen dan variabel dependen. Analisis regresi

digunakan untuk memprediksikan seberapa jauh perubahan nilai variabel
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dependen, bila nilai variabel independen dimanipulasi/dirubah-rubah atau
dinaik-turunkan Ghozali (2007:107). Dengan demikian dalam penelitian ini
analisis regresi digunakan untuk memprediksikan seberapa jauh perubahan
nilai variabel kepuasan pelanggan () bila nilai variabel kualitas jasa (X;) dan
promosi penjualan (X;) berubah-ubah.

Persamaan regresi dapat dilihat dari tabel hasil uji coefficients
berdasarkan output SPSS 20.0 terhadap kedua variabel independen yaitu
kualitas jasa (X;) dan promosi penjualan (X;) terhadap kepuasan pelanggan

(Y) seperti ditunjukkan pada tabel 4.17 berikut:

Tabel 4.17
Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Coefficients?

Unstandardized Standardized
Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) -5.335 1.385 -3.851 .000}
Kualitas Jasa .368 .035 .516] 10.622 .000}
Promosi Penjualan 372 .049 .367 7.563 .000

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan pada tabel 4.17 tersebut terlihat bahwa nilai konstanta
sebesar -5,335 dan koefisien regresi b; = 0,368 dan b, = 0,372. Nilai
konstanta dan koefisien regresi (a, by dan b,) tersebut selanjutnya dimasukkan
ke dalam persamaan regresi linear berganda: Y = a + by X; + byX5, sehingga
persamaan regresinya menjadi: = -5,335 + 0,368X; + 0,372X, Dari

persamaan regresi linier beranda tersebut dapat diartikan:
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1. Konstanta sebesar -5,335 artinya jika variabel kualitas jasa (X;) dan
promosi penjualan (X3) bernilai 0 atau konstan, maka kepuasan pelanggan
(YY) nilainya sebesar -5,335.

2. Koefisien regresi variabel kualitas jasa (X;) sebesar 0,368 artinya jika
variabel kualitas jasa (X1) mengalami kenaikan satu satuan dengan asumsi
variabel promosi penjualan (X) tetap, maka kepuasan pelanggan (Y) akan
mengalami kenaikan sebesar 0,368. Koefisien bernilai positif artinya
kualitas jasa berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan secara positif.

3. Koefisien regresi variabel promosi penjualan (X;) sebesar 0,372 artinya
jika variabel promosi penjualan (X;) mengalami kenaikan satu satuan
dengan asumsi variabel kualitas jasa (X;) tetap, maka kepuasan pelanggan
(YY) akan mengalami kenaikan sebesar 0,372. Koefisien bernilai positif
artinya promosi penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

secara positif.

4.2.5.2. Uji t (Uji Parsial)

Berdasarkan tabel 4.15 dapat diketahui hubungan masing-masing
variabel bebas terhadap kepuasan pelanggan (YY) secara parsial sebagai
berikut:

1. Nilai thiwng Variabel kualitas jasa (Xi) adalah sebesar 10,622 dengan nilai
signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari nilai
probabilitas 0,05 yaitu 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha diterima.
Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel kualitas jasa (Xi)

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan (). Hal
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ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan oleh Tantri Veria
Juliana Siagian (2009) melakukan penelitian dalam Skripsi yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Jasa Flexy Trendy Terhadap kepuasan Konsumen”.

2. Nilai thiwng variabel promosi penjualan (X;) adalah sebesar 7,563 dengan
nilai signifikansi 0,000. Karena nilai signifikansi 0,000 lebih kecil dari
nilai probabilitas 0,05 yaitu 0,000 < 0,05, maka Ho ditolak dan Ha
diterima. Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa variabel promosi
penjualan (Xz) berpengaruh secara signifikan terhadap variabel kepuasan
pelanggan (Y). Hal ini sesuai dengan penelitian terdahulu yang dilakukan
oleh Alexander (2009) melakukan penelitian dalam skripsi dengan judul:
“Pengaruh Promosi Penjualan dan Citra Merk Terhadap Kepuasan

Konsumen Smartphone Blackberry Telkomsel”

4.2.5.3 Uji F (Uji Simultan)

Uji F atau uji simultan pada dasarnya untuk menunjukkan apakah semua
variabel independen yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh
secara signifikan secara bersama-sama terhadap variabel dependennya. Hasil

perhitungan Uji F ini dapat dilihat pada Tabel 4.18 berikut :
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Tabel 4.18
Hasil Perhitungan Uji F (Secara Simultan)
ANOVA®
Mean

Model Sum of Squares df Square F Sig.
1 Regression 1730.042 2| 865.021| 227.440 .000°

Residual 969.838 255 3.803

Total 2699.880 257

a. Predictors: (Constant), Promosi Penjualan, Kualitas Jasa
b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel ANOVA atau F test di atas, diperoleh nilai Fhitung
sebesar 227,440 dengan nilai signifikansi 0,000. Oleh karena nilai signifikansi
jauh lebih kecil dari probabilitas 0,05 yaitu 0,000 < 0,05, maka dapat
disimpulkan bahwa koefisien regresi kualitas jasa (X1) dan promosi penjualan
(X2) secara simultan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan (). Artinya,

model regresi dapat digunakan untuk memprediksi kepuasan pelanggan ().

4.2.5.4 Uji Koefisien Determinasi (R?)

Koefisien determinasi (R?) dilakukan untuk mengukur seberapa jauh
kemampuan model dalam menerangkan variasi variabel dependennya. Nilai
Koefisien determinasi (R?) yang mendekati satu berarti variabel-variabel
independennya menjelaskan hampir semua informasi yang dibutuhkan untuk
memprediksi variabel dependen. Hasil perhitungan koefisien determinasi

penelitian ini dapat terlihat pada tabel 4.19 berikut:
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Tabel 4.19
Hasil Perhitungan Koefisien Determinasi (R?)

Model Summary

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

1 .800°% .641 .638 1.950]
a. Predictors: (Constant), Promosi Penjualan, Kualitas Jasa

Sumber: data diolah peneliti

Berdasarkan tabel 4.19 di atas terlihat bahwa dari hasil perhitungan
determiasi diperoleh nilai koefisien determinasi (R?) sebesar 0,641. Hal ini
mengartikan bahwa besar presentase variasi kepuasan pelanggan (Y) yang
bisa dijelaskan oleh variasi dari kedua variabel bebas yaitu kualitas jasa (X;)
dan promosi penjualan (X;) adalah sebesar 64,10%, sedangkan sisanya
sebesar 35,90% dijelaskan oleh variabel-variabel lain di luar variabel
penelitian. Variabel lain yang mempengaruhi kepuasan pelanggan antara lain

kualitas produk, periklanan, kelompok referensi dan lain-lain.

4.2.5.5 Implikasi Manajerial
Hasil analisis yang menyatakan bahwa kualitas jasa dan promosi
penjualan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan memiliki implikasi pada
peningkatan kepuasan pelanggan oleh perusahaan dengan meningkatkan
kualitas jasa dan promosi penjualan. Aspek kualitas jasa dan promosi
penjualan yang harus ditingkatkan meliputi:
1. Variabel Kualitas Jasa (X1)
a. Menurut pelanggan, pengaktifkan kartu perdana Paket Blackberry AXIS
dianggap masih cukup sulit dilakukan melalui menu *123#. Hal ini

perlu mendapatkan perhatian dari pihak PT AXIS Telekom Indonesia
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yaitu melakukan perubahan pada menu aktivasi kartu perdana paket
Blackberry AXIS dengan menambahkan fitur pada pada menu aktivasi
paket Blackberry AXIS agar mempermudah aktivasi kartu perdana
tersebut.

b. Informasi layanan Paket Blackberry AXIS masih sulit diakses. PT
AXIS Telekom Indonesia hendaknya melakukan perubahan pada
website atau homepage ditambahkan menu khusus pengguna
Blackberry agar setiap pelanggan paket Blackberry AXIS dapat mudah
mengakses informasi seputar paket Blackberry AXIS.

c. Contact centre AXIS masih kurang memberikan informasi-informasi
bonus paket Blackberry seperti gratis bicara dan SMS. Oleh karena itu
PT AXIS Telekom Indonesia harus sering mengkomunikasikan
informasi apabila mendapatkan bonus paket Blackberry AXIS seperti
via broadcast SMS, atau media - media .

d. Fitur pada paket Blackberry AXIS masih belum mendapatkan
kepercayaan dari pelanggan. Oleh karena itu PT AXIS Telekom
Indonesia hendaknya meningkatkan kualitas fitur yang ditawarkan

dengan meningkatkan kualitas jaringan paket Blackberry tersebut.

2. Variabel Promosi Penjualan (X5)

a. Hadiah-hadiah yang diberikan pelanggan dalam intensitas pembelian
paket Blackberry AXIS seperti pemberian voucher kurang menarik.
Oleh karena itu PT AXIS Telekom Indonesia masih perlu terus
meningkatkan promosi paket Blackberry AXIS seperti cash back / uang

tunai, bonus streaming.
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b. Garansi paket Blackberry AXIS yang diberikan PT AXIS Telekom
Indonesia masih belum optimal karena banyak pengguna yang
mengeluhkan tidak dapat menggunakan fitur paket tersebut dan tidak
mendapatkan apapun pada akhirnya. Seharusnya AXIS dapat
memberikan garansi seperti pengembalian pulsa apabila fitur pada paket
Blackberry tersebut tidak dapat digunakan agar menimbulkan rasa aman
pada pengguna paket Blackberry AXIS .

c. Promosi paket Blackberry AXIS mengikuti pameran-pameran yang
menjalin hubungan baik dengan pelanggan masih rendah. Oleh karena
itu PT AXIS Telekom Indonesia diharapkan berupaya aktif mengikuti
pameran-pameran agar dapat terjalin hubungan baik dengan pelanggan
dan merasa nyaman dalam penggunaan paket Blackberry tersebut.

d. Keikutsertaan promosi paket Blackberry AXIS dalam pameran-pameran
masih rendah sehingga banyak pelanggan baru yang tidak mengetehaui
apa saja paket Blackberry AXIS tersebut, hendaknya AXIS
mengikutsertakan pada setiap pameran bisnis agar dapat diketahui

promosi yang ditawarkan oleh paket Blackberry AXIS tersebut.

3. Variabel Kepuasan Pelanggan (Y)

a. variatif fitur baru paket Blackberry AXIS seperti tambahan bonus bicara,
free sms, email Blackberry masih kurang memuaskan pelanggan. Oleh
karena itu, AXIS hendaknya melakukan penambahan fitur inoivasi
seperti free akses video streaming yang belum ditawarkan provider lain

b. Harga paket Blackberry AXIS kurang sesuai dengan kualitas jasa yang

diterima sehingga pelanggan merasa kurang merasa puas. Faktor harga
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sangat menentukan kepuasan pelanggan, oleh karena itu PT AXIS
Telekom Indonesia harus berupaya meningkatkan kualitas jasa seperti
penambahan fitur baru seperti layanan chatting pelanggan AXIS agar
selalu dapat berkomunikasi antara pelanggan dengan customer services
apabila ada pertanyaan atau keluhan, peningkatan jaringan agar
pelanggan merasa puas dengan biaya yang dikeluarkan.

. Harga paket Blackberry AXIS kurang bersaing dengan produk-produk
sejenis. Pelanggan tentunya selalu membandingkan harga yang harus
dikeluarkan untuk mendapatkan paket Blackberry AXIS dengan harga
untuk memperoleh layanan produk-produk lain yang sejenis. Oleh
karena itu, PT AXIS Telekom Indonesia hendaknya memperhatikan
harga-harga pesaing dan mempertimbangkan berbagai strategi untuk
memberikan diskon dan hadiah-hadiah kepada pembeli paket

Blackberry AXIS.



