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ABSTRAK

Telkomsel dikenal sebagai jaringan telekomunikasi terkemuka di Indonesia. Namun,
beberapa pelanggan masih mengeluhkan kualitas jaringan yang tidak selalu sesuai
harapan serta tarif layanan yang dianggap relatif tinggi. Telkomsel merupakan salah
satu penyedia layanan transmisi terbesar di Indonesia dengan basis pelanggan mencapai
169,2 juta. Perusahaan ini menawarkan kartu perdana prabayar yaitu Simpati yang
dirancang untuk memenuhi beragam kebutuhan pengguna. Penelitian ini bertujuan
untuk menganalisis pengaruh Mobile Call Quality dan Value for Money terhadap
Customer Satisfaction serta dampaknya terhadap Customer Loyalty pada pengguna
produk simpati. Penelitian ini dilatarbelakangi oleh pentingnya kualitas layanan dan
persepsi nilai dalam mempertahankan kepuasan dan loyalitas pelanggan di industri
telekomunikasi yang sangat kompetitif. Data dikumpulkan dari 200 responden yang
merupakan pengguna aktif Telkomsel prabayar khususnya produk Simpati dengan
menggunakan metode purposive sampling. Analisis data dilakukan dengan bantuan
perangkat lunak SmartPLS 4 menggunakan pendekatan Structural Equation Modeling
(SEM) berbasis Partial Least Squares. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Mobile
Call Quality dan Value for Money berpengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction, yang selanjutnya berdampak positif terhadap Customer Loyalty. Temuan
ini memberikan implikasi strategis bagi Telkomsel khususnya pada produk Simpati
dalam mengelola kualitas layanan dan persepsi nilai untuk mempertahankan pelanggan

jangka panjang.

Kata Kunci: Kualitas Panggilan Seluler, Nilai Ekonomis, Kepuasan Pelanggan,

Loyalitas Pelanggan, Telkomsel Simpati

Vii



The Influence of Cellular Call Quality and Economic Value on Customer Loyalty with
Customer Satisfaction as a Mediator

(A Study on the Purchase of Telkomsel Prepaid Simpati Products in Pontianak)

Egi Saputra

Fakultas Ekonomi dan Bisnis

Universitas Tanjungpura, Indonesia

ABSTRACT

Telkomsel is recognized as a leading telecommunications network in Indonesia.
However, some customers continue to express concerns about network quality not
always meeting expectations and service rates perceived as relatively high. As one of
the largest transmission service providers in Indonesia, Telkomsel serves a customer
base of approximately 169.2 million. The company offers a prepaid starter card,
Simpati, designed to meet various user needs. This study aims to analyze the influence
of Mobile Call Quality and Value for Money on Customer Satisfaction and its impact
on Customer Loyalty among Simpati users. The research is motivated by the
importance of service quality and perceived value in maintaining customer satisfaction
and loyalty in the highly competitive telecommunications industry. Data were collected
from 200 respondents who are active Telkomsel prepaid users, specifically of the
Simpati product, using purposive sampling. Data analysis was conducted using
SmartPLS 4 software with a Structural Equation Modeling (SEM) approach based on
Partial Least Squares. The results show that both Mobile Call Quality and Value for
Money significantly influence Customer Satisfaction, which in turn positively affects
Customer Loyalty. These findings offer strategic implications for Telkomsel,
particularly regarding the Simpati product, in managing service quality and perceived
value to retain long-term customers.

Keywords: Mobile Call Quality, Value for Money, Customer Satisfaction, Customer
Loyalty, Telkomsel Simpati
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RINGKASAN KARYA AKHIR

Pengaruh Kualitas Panggilan Seluler Dan Nilai Ekonomis Terhadap Loyalitas
Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan sebagai Mediasi

(Studi Pada Pembelian Produk Telkomsel Prabayar Simpati Di Pontianak)

. Latar Belakang

Industri telekomunikasi di Indonesia mengalami transformasi signifikan dalam
beberapa tahun terakhir, ditandai dengan peningkatan infrastruktur serta adopsi
teknologi canggih seperti jaringan 5G. Menurut data Badan Pusat Statistik (2022),
sebanyak 66,48% penduduk Indonesia telah mengakses internet, naik dari 62,10% pada
tahun 2021. Peningkatan ini menunjukkan bahwa masyarakat Indonesia semakin
menerima dan memanfaatkan teknologi informasi dalam kehidupan sehari-hari. Di
tengah perkembangan ini, PT Telkom Indonesia berfokus pada pembangunan
infrastruktur serta pengembangan platform digital yang cerdas dan terjangkau guna
memperkuat daya saing nasional dalam era digital (Warnila & Oktaviyah, 2024).
Namun demikian, implementasi teknologi seperti 5G tidak terlepas dari berbagai
tantangan, seperti kesiapan infrastruktur dan pengelolaan frekuensi yang masih perlu

dibenahi (Nirwana, 2023).

Telkomsel, sebagai anak perusahaan dari PT Telkom Indonesia dan Singtel yang
berdiri sejak 1995, telah berkembang menjadi operator seluler terbesar di Indonesia
dengan cakupan layanan yang menjangkau sekitar 90% populasi. Perusahaan ini
dikenal sebagai pelopor layanan GSM dan terus berinovasi, termasuk meluncurkan
teknologi 3G pada tahun 2006 dan layanan 5G pada tahun 2021. Hingga tahun 2020,
Telkomsel memiliki sekitar 169,5 juta pelanggan, menunjukkan dominasi pasar yang
kuat. Komitmen perusahaan dalam memperluas jaringan dan beradaptasi dengan
perkembangan teknologi mencerminkan dedikasi dalam memberikan layanan

komunikasi yang andal dan modern kepada masyarakat Indonesia.

Salah satu aspek penting yang selalu menjadi prioritas Telkomsel adalah
menjaga kualitas layanan, termasuk kualitas panggilan seluler. Kualitas panggilan yang
jernih, stabil, dan tanpa gangguan memengaruhi tingkat kepuasan pelanggan. Penelitian
oleh Munawir Lobubun (2023) menunjukkan bahwa kualitas layanan berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, dengan nilai koefisien determinasi sebesar



52,8%. Artinya, lebih dari separuh variasi kepuasan pelanggan dapat dijelaskan oleh
kualitas layanan yang diberikan. Oleh karena itu, kualitas panggilan perlu dijaga agar

perusahaan dapat terus mempertahankan kepercayaan dan kenyamanan pelanggan.

Selain kualitas layanan, persepsi terhadap Value for Money (VfM) atau nilai
untuk uang juga menjadi pertimbangan penting dalam keputusan pelanggan untuk
menggunakan suatu produk atau layanan. Menurut Merry et al. (2023), VIM
mencerminkan sejauh mana produk mampu memberikan manfaat optimal sebanding
dengan biaya yang dikeluarkan oleh konsumen, yang mencakup tiga elemen utama:
ekonomis, efisiensi, dan efektivitas. Jika pelanggan merasa bahwa layanan yang
diterima sepadan dengan biaya yang dikeluarkan, maka kepuasan mereka cenderung

meningkat, yang pada akhirnya berdampak pada loyalitas.

Kepuasan pelanggan memainkan peran penting dalam membentuk loyalitas
jangka panjang. Studi oleh Santoso dan Mirza (2023) menemukan bahwa kualitas
jaringan dan aspek empati dalam pelayanan menjadi faktor yang paling berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel di DKI Jakarta. Ketika pelanggan merasa
puas, mereka cenderung loyal dan tidak mudah berpindah ke penyedia layanan lain.
Loyalitas pelanggan Telkomsel sendiri juga dipengaruhi oleh faktor-faktor lain seperti
community marketing, switching barrier, serta kualitas layanan dan produk (Sani et al.,

2024).

Berbagai penelitian sebelumnya telah menunjukkan adanya hubungan yang
kuat antara kualitas layanan, kepuasan pelanggan, dan loyalitas. Adi et al. (2022)
menemukan bahwa kualitas layanan dan persepsi nilai secara signifikan memengaruhi
kepuasan pelanggan, yang kemudian memediasi hubungan dengan loyalitas pelanggan.
Hal serupa juga diungkapkan oleh Manacika et al. (2024) dalam penelitiannya. Namun,
masih terdapat hasil yang bervariasi terkait pengaruh kualitas panggilan dan Value for
Money terhadap kepuasan dan loyalitas, sehingga memberikan ruang untuk eksplorasi

lebih lanjut.

Berdasarkan latar belakang tersebut, penelitian ini dilakukan untuk menguji dan
menganalisis pengaruh kualitas panggilan seluler dan Value for Money terhadap
kepuasan pelanggan serta dampaknya terhadap loyalitas pelanggan pada pengguna

produk Telkomsel, khususnya Simpati. Penelitian ini diharapkan dapat memberikan



kontribusi bagi pengembangan strategi peningkatan kualitas layanan dan retensi

pelanggan di industri telekomunikasi Indonesia yang semakin kompetitif.

. Permasalahan

1) Apakah Mobile Call Quality berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada

produk telkomsel simpati di Pontianak?

2) Apakah Value for Money berpengaruh terhadap Customer Satisfaction pada produk

telkomsel simpati di Pontianak?

3) Apakah Mobile Call Quality berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada produk

telkomsel simpati di Pontianak?

4) Apakah Value for Money berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada produk

telkomsel simpati di Pontianak?

5) Apakah Customer Satisfaction berpengaruh terhadap Customer Loyalty pada

produk telkomsel simpati di Pontianak?

6) Apakah Mobile Call Quality mempengaruhi Customer Loyalty melalui Customer

Satisfaction sebagai mediasi pada produk telkomsel simpati di Pontianak?

7) Apakah Value for Money mempengaruhi Customer Loyalty melalui Customer

Satisfaction sebagai mediasi pada produk telkomsel simpati di Pontianak?

. Tujuan Penelitian

1) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Mobile Call Quality terhadap Customer

Satisfaction pada produk telkomsel simpati di Pontianak

2) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Value for Money terhadap Customer

Satisfaction pada produk telkomsel simpati di Pontianak

3) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Mobile Call Quality terhadap Customer

Loyalty pada produk telkomsel simpati di Pontianak

4) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Value for Money terhadap Customer

Loyalty pada produk telkomsel simpati di Pontianak

Xi



5) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Customer Satisfaction terhadap

Customer Loyalty pada produk telkomsel simpati di Pontianak

6) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Mobile Call Quality terhadap Customer
Loyalty melalui Customer Satisfaction sebagai mediasi pada produk telkomsel

simpati di Pontianak

7) Untuk menguji dan menganalisis pengaruh Value for Money terhadap Customer
Loyalty melalui Customer Satisfaction sebagai mediasi pada produk telkomsel

simpati di Pontianak

. Metode Penelitian

Penelitian ini merupakan studi kuantitatif dengan pendekatan kausal. Dalam
prosesnya, penelitian ini menggunakan kuesioner yang didistribusikan kepada
responden yang telah dipilih berdasarkan kriteria tertentu. Instrumen survei
menggunakan skala Likert lima tingkat, dengan pilihan jawaban sebagai berikut:
"Sangat Setuju" bernilai 5, "Setuju" bernilai 4, "Netral" bernilai 3, "Tidak Setuju"
bernilai 2, dan "Sangat Tidak Setuju" bernilai 1. Penilaian terhadap mobile call quality
dilakukan menggunakan 3 indikator yang disusun berdasarkan penelitian (Ramadania
et al., 2018). Sementara itu, variable value for money dievaluasi melalui 3 indikator
yang diadaptasi dari kajian (Wulansari & Daulay, 2023). Adapun customer satisfaction
diukur berdasarkan 3 indikator yang dikembangkan dari penelitian (Dhelviana et al.,
2023), (Angelika et al, 2024), (Anwar et al., 2023). Sedangkan customer loyalty diukur

berdasarkan 3 indikator yang disusun berdasarkan penelitian (Hans et al., 2023).

Dalam penelitian ini, jumlah sampel yang dikumpulkan dan dianalisis
berjumlah 200 responden. Metode pengambilan sampel yang digunakan adalah
purposive sampling dengan beberapa kriteria, yaitu: 1) Berusia minimal 17 tahun; 3)
Bertempat tinggal di Pontianak; 4) Menggunakan produk telkomsel prabayar Simpati

minimal <1 tahun. Penyebaran kuesioner dilakukan secara daring melalui Google Form.

Dalam penelitian ini, pendekatan analisis yang digunakan adalah Partial Least
Squares Structural Equation Modeling (PLS-SEM), dengan bantuan perangkat lunak

SmartPLS versi 4.0. Proses analisis dilakukan secara bertahap, dimulai dari evaluasi
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measurement model yang mencakup pengujian validitas konvergen melalui nilai
standardized loading factor minimal 0,70, average variance extracted (AVE) minimal
0,50, serta reliabilitas instrumen dengan composite reliability (CR) di atas 0,70. Selain
itu, validitas diskriminan turut diperiksa dengan membandingkan akar kuadrat AVE
terhadap korelasi antar konstruk. Selanjutnya, pada tahap structural model, analisis
dilakukan dengan meninjau nilai koefisien jalur (path coefficient), uji statistik t dengan
ambang batas > 1,96 pada tingkat signifikansi 5% menggunakan metode bootstrapping,
serta pengukuran kekuatan prediktif model melalui nilai R? dan Q2. Penggunaan metode
ini memberikan fleksibilitas dan kedalaman dalam mengkaji hubungan kausal antar

variabel yang kompleks dalam model penelitian.

. Hasil Penelitian

1) Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Mobile Call Quality terhadap Customer Loyalty
sebesar 2.962 dan nilai p-value 0,003 lebih kecil dari 0,05 (o = 0,05). Hasil ini
membuktikan hipotesis pertama diterima, yang dimana Mobile Call Quality
berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Loyalty.

2) Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Mobile Call Quality terhadap Customer
Satisfaction sebesar 6.471 dan nilai p-value 0,000 lebih kecil dari 0,05 (o = 0,05).
Hasil ini membuktikan hipotesis kedua diterima, yang dimana Mobile Call Quality

berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction.

3) Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Value for Money terhadap Customer Loyalty
sebesar 3.748 dan nilai p-value 0,000 lebih kecil dari 0,05 (o = 0,05). Hasil ini
membuktikan hipotesis ketiga diterima, yang dimana Value for Money berpengaruh
positif signifikan terhadap Customer Loyalty.

4) Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Value for Money terhadap Customer Satisfaction
sebesar 4.173 dan nilai p-value 0,000 lebih kecil dari 0,05 (o = 0,05). Hasil ini
membuktikan hipotesis keempat diterima, yang dimana Value for Money

berpengaruh positif signifikan terhadap Customer Satisfaction.

5) Diperoleh nilai t-hitung pengaruh Customer Satisfactiom terhadap Customer
Loyalty sebesar 4.238 dan nilai p-value 0,000 lebih kecil dari 0,05 (o= 0,05). Hasil
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ini membuktikan hipotesis kelima diterima, yang dimana Customer Satisfaction

berpengaruh negatif signifikan terhadap Customer Loyalty.

6) Diperoleh nilai t-hitung Mobile Call Quality terhadap Customer Loyalty di mediasi
Customer Satisfaction sebesar 3,533, lebih kecil dari nilai P-value 0.005. Hasil ini
menunjukkan hipotesis ini diterima, yang dimana Customer Satisfaction dapat

memediasi hubungan antara Mobile Call Quality terhadap Customer Loyalty.

7) Diperoleh nilai t-hitung Value for Money terhadap Customer Loyalty di mediasi
Customer Satisfaction sebesar 2,826, lebih kecil dari nilai P-value 0.000. Hasil ini
menunjukkan hipotesis ini diterima, yang dimana Customer Satisfaction dapat

memediasi hubungan antara Mobile Call Quality terhadap Customer Loyalty.

. Kesimpulan dan Saran

1) Kesimpulan

Perkembangan layanan prabayar Telkomsel berperan penting dalam
mendukung akses komunikasi yang terjangkau dan mendorong pertumbuhan ekonomi
digital. Dua faktor utama yang memengaruhi kepuasan dan loyalitas pelanggan adalah
Mobile Call Quality dan Value for Money. Kualitas panggilan yang baik dan persepsi
bahwa harga sebanding dengan manfaat yang diterima terbukti meningkatkan kepuasan
pelanggan. Selanjutnya, Customer Satisfaction menjadi faktor mediasi penting yang
menjembatani pengaruh kualitas panggilan dan nilai layanan terhadap Customer
Loyalty. Temuan ini memperkuat pandangan bahwa kepuasan pelanggan memainkan

peran sentral dalam menciptakan loyalitas jangka panjang.

Dengan demikian, Telkomsel perlu terus meningkatkan kualitas teknis layanan
serta membangun persepsi nilai yang kuat melalui strategi pemasaran berorientasi pada
penciptaan pengalaman positif. Loyalitas pelanggan tidak hanya ditentukan oleh harga
dan kualitas teknis, tetapi juga oleh bagaimana perusahaan membangun hubungan

emosional yang positif dan berkelanjutan dengan pelanggan.
2) Saran

Berdasarkan hasil temuan penelitian, disarankan agar Telkomsel terus

meningkatkan kualitas layanan panggilan melalui penguatan infrastruktur jaringan,

Xiv



khususnya di wilayah padat penduduk dan daerah terpencil, guna menjamin kestabilan
sinyal dan kejernihan komunikasi. Di samping itu, perhatian terhadap persepsi value
for money juga penting, dengan cara menyesuaikan harga layanan, memberikan
manfaat tambahan seperti kuota ekstra, dan menghadirkan promosi yang relevan dan

kompetitif.

Untuk  memperkuat  loyalitas  pelanggan,  Telkomsel  disarankan
mengembangkan program retensi berbasis data yang bersifat personal, guna
membangun hubungan emosional yang lebih kuat dengan pelanggan. Evaluasi berkala
terhadap tingkat kepuasan pelanggan melalui survei atau umpan balik sistematis juga

perlu dilakukan agar layanan dapat disesuaikan dengan kebutuhan pasar yang dinamis.

Lebih lanjut, peran pemangku kepentingan juga sangat penting. Manajemen
perlu berinvestasi dalam infrastruktur dan inovasi layanan, investor diharapkan
mendukung strategi jangka panjang dalam membangun loyalitas pelanggan, sementara
regulator berperan menciptakan iklim persaingan yang sehat untuk mendorong

peningkatan kualitas dan inovasi di sektor telekomunikasi.

Untuk penelitian selanjutnya, disarankan agar mengeksplorasi faktor eksternal
seperti kebijakan regulasi, teknologi baru, dan kondisi sosial-ekonomi yang dapat
memengaruhi hubungan antara kualitas panggilan, nilai yang dirasakan, kepuasan, dan
loyalitas pelanggan. Perluasan sampel ke operator lain atau layanan digital juga
direkomendasikan agar hasil penelitian lebih general. Selain itu, penelitian mendatang
dapat menggali aspek psikologis dan emosional pelanggan dalam membentuk loyalitas

pada layanan telekomunikasi.
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