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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN KARTU TELKOMSEL DI PALEMBANG
( Studi Kasus Pada Mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang )

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adakah pengaruh kualitas
pelayanan terhadap kepuasan konsumen kartu Telkomsel di Palembang dan
variabel apa yang dominan berpengaruh. Populasi dalam penelitian ini adalah
mahasiswa Universitas Sriwijaya Kampus Palembang dengan sampel sebanyak
100 responden dan menggunakan teknik non probability sampling menggunakan
metode purposive sampling dengan syarat menggunakan Telkomsel kurang lebih
satu tahun. Instrumen penelitian yang digunakan adalah wawancara dengan
kuesioner dengan membagikannya kepada mahasiswa Universitas Sriwijaya
kampus Palembang yang terdapat pada objek penelitian dan teknik analisis yang
digunakan adalah teknik analisis regresi linear berganda. Hasil dari penelitian ini
menunjukkan bahwa kualitas pelayanan berpengaruh secara signifikan terhadap
kepuasan konsumen secara simultan dan parsial. Variabel yang dominan
berpengaruh adalah X4 atau assurance. Saran yang dapat diberikan dalam
penelitian ini adalah agar perusahaan dapat mempertahankan variabel assurance
dan meningkatkan lagi kualitas produknya.

Kata kunci: Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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ABSTRACT

THE EFFECT OF SERVICE QUALITY TOWARDS THE CUSTOMER
SATISFACTION OF TELKOMSEL CARDS IN PALEMBANG
(Case Study of Sriwijaya University Students in Palembang Campus))

The purpose of this study is to determine whether there is an influence of service
quality on Telkomsel card customer satisfaction in Palembang and what variables
are dominantly influential. The population in this study were Sriwijaya University
Palembang Campus students with a sample of 100 respondents and used a non
probability sampling technique using a purposive sampling method with the
requirement to use Telkomsel for approximately one year. The research
instrument used was an interview with a questionnaire by distributing it to
Sriwijaya University Palembang campus students contained in the object of
research and the analysis technique used was multiple linear regression analysis
techniques. The results of this study indicate that service quality significantly
influences customer satisfaction simultaneously and partially. The dominant
variable influential is X4 or assurance. The advice that can be given in this
research is that the company can maintain the assurance variable and improve
the quality of its products again.

Keywords: Service Quality, Consumer Satisfaction
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BAB |

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Di era sekarang ini, segala sesuatu menjadi semakin baik dan semakin maju.
Bahkan untuk mendapatkan sesuatu menjadi mudah termasuk informasi. Apalagi
pada era globalisasi seperti yang terjadi pada saat ini. Ilmu pengetahuan menjadi
semakin maju dan pesat diiringi dengan kemajuan teknologi. Globalisasi pun
disebabkan oleh kemajuan teknologi yang terjadi di dunia. Dibelahan dunia
manapun, semuanya dapat diketahui dengan sangat singkat dan cepat serta tidak
sulit untuk didapat. Ini disebabkan oleh sesuatu yang disebut dengan internet.
Internet memudahkan kita untuk mendapatkan sesuatu berupa informasi atau
apapun. Internet merupakan kepanjangan dari interconection networking yang
berarti suatu jaringan yang menghubungkan komputer — komputer di dunia tanpa

dibatasi sejumlah unit dan bisa saling mengakses (Hindro, 2012).

Seiring berkembangnya ilmu pengetahuan dan teknologi, komunikasi pun juga
mengalami perubahan dan kemajuan. Sejak alat komunikasi ditemukan, pola pikir
manusia pun berubah, sekarang mereka telah menggunakan yang dinamakan
dengan telepon seluler. Perusahaan penyedia jasa layanan telekomunikasi melihat
peluang yang ada dengan mengeluarkan produk produknya agar dapat digunakan
oleh masyarakat luas. Mereka berlomba — lomba menyediakan layanan yang

memiliki kelebihan dibanding perusahaan kompetitor sejenis.



Salah satu perusahaan yang beroperasi dalam bidang tersebut ialah
Telkomsel. Telkomsel adalah operator telekomunikasi seluler yang mempunyai
layanan paskabayar pertama di Indonesia yang membangun jaringan dan melayani
konsumennya dari luar pulau jawa. Pada September 2006 Telkomsel
menjadi operator pertama yang meluncurkan layanan jaringan 3G. Telkomsel
dikatakan sebagai operator yang mempunyai jangkauan terbesar di Indonesia serta
diklaim sebagai satu — satunya operator yang mencakup ke seluruh negara. Pada
akhir Maret 2009, berdasarkan statistik terlihat bahwa Telkomsel memiliki

pelanggan berjumlah 72.1 juta orang.

Indonesia memiliki prospek bisnis telekomunikasi seluler yang baik selaras
dengan jumlah penduduk yang banyak. Pendapatan operator seluler per tahun
sekitar 100 triliun rupiah. Di Indonesia perusahaan telekomunikasi seluler ada
beberapa seperti Indosat, XL Axiata, Tri, Smartfren, dan lain sebagainya.
Menurut data yang didapat melalui grafik, telkomsel memegang suara terbanyak

sebagai operator yang digunakan di Indonesia.



Jumlah Kartu Telepon Seluler Menurut Operator (Juni 2017)
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Gambar 1.1

Data Jumlah Kartu Telepon Seluler Menurut Operator

Sumber : (databooks.katadata.co.id)

Bahkan menurut kominfo, hingga April 2018 jumlah pelanggan Telkomsel
sebanyak 150 juta lebih. Hal ini menunjukkan, bahwa masyarakat memilih
operator Telkomsel dibanding operator lainnya. Keunggulan yang dimiliki oleh
Telkomsel terletak pada jaringan yang luas. Telkomsel memang memiliki jaringan
yang sangat bisa diandalkan dimanapun. Dapat menelepon dan sms dimanapun
kita berada serta memilki kecepatan yang sangat baik. Tidak banyak operator lain
yang dapat menggunakan sinyalnya di berbagai tempat. Inilah yang menjadi

kekuatan daripada Telkomsel.

Dengan data yang didapat, bahwa pengguna Telkomsel menjadi yang
terbanyak di Indonesia berarti masyarakat lebih memilih menggunakan Telkomsel
dibanding lainnya. Bahkan dengan banyaknya pilihan saat ini, Telkomsel tetap

menjadi pilihan banyak orang. Mereka percaya pada Telkomsel, sehingga mereka



membeli dan menggunakan produk tersebut untuk dipakai pada telepon
selulernya. Para pelanggannya ataupun konsumennya memiliki kepuasan yang
didapat dari menggunakan produk telkomsel. Menurut Kotler dan Keller kepuasan
konsumen adalah perasaan senang atau pun kecewa yang timbul pada diri
seseorang setelah membandingkan antara kinerja atau hasil produk yang
dipikirkan dengan kinerja atau hasil produk yang diharapkan (Aliyah, 2013).
Apabila hasil yang terjadi sesuai dengan ekspektasi pelanggan ataupun konsumen
maka mereka akan puas. Bila hasil yang didapat tidak sesuai dengan harapan
konsumen, maka mereka akan menjadi tidak puas. Sedangkan menurut Richard
Oliver adalah tanggapan pelanggan atas terpenuhinya kebutuhannya. Hal itu
berarti penilaian bahwa suatu bentuk keistimewaan dari suatu barang atau jasa
memberikan tingkat kenyamana pemenuhan suatu kebutuhan, termasuk
pemenuhan kebutuhan di bawah harapan atau pemenuhan kebutuhan melebihi
harapan pelanggan. Dapat diambil kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan yaitu

ekspektasi pelanggan terhadap kinerja dari produk atau jasa yang digunakan.

Dalam hal ini yang akan saya teliti adalah pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan kartu Telkomsel di Palembang ( studi kasus pada

mahasiswa Universitas Sriwijaya kampus Palembang ).

Dalam kualitas pelayanan ada beberapa dimensi yang perlu diperhatikan

yaitu ada : tangible, reliability, responsiveness, assurance, dan emphaty.

Pada dimensi tangible, Telkomsel memiliki bentuk fisik yang dapat dilihat

oleh para pelanggannya. Mereka memiliki bangunan atau kantor yang dinamakan



dengan Grapari. Grapari adalah tempat atau pusat bantuan yang dimiliki oleh
Telkomsel yang digunakan untuk merespon segala bentuk aduan dari produk
produk telkomsel. Memiliki pegawai atau staf yang dapat diandalkan. Staf atau
karyawan Telkomsel menggunakan seragam dan id card atau nametag sehingga
konsumen dapat mengenali. Telkomsel dilengkapi dengan interior dan teknologi
yang ada seperti tempat konsumen menunggu, komputer yang digunakan untuk

input data, nomor antrian dan lain sebagainya.

Pada dimensi reliability, yaitu keandalan atau kemampuan yang dimiliki
olenh Telkomsel untuk memberikan layanan yang akurat dan memuaskan
pelanggannya seperti aplikasi MyTelkomsel yang dapat diakses di browser
ataupun smartphone yang berguna untuk pembelian dan pengecekan kuota
internet, pembelian pulsa, dan lain sebagainya. Memiliki jaringan yang sangat
luas hingga ke daerah — daerah yang tidak dapat dicapai oleh kompetitor sejenis.
Memiliki kecepatan yang sangat cepat dalam hal internet. Banyak bonus yang
didapat seperti cashback, bonus kuota, telkomsel point dan lain sebagainya. Sinyal
dari Telkomsel yang dapat dijangkau hampir pada semua daerah di Indonesia

bahkan di luar negeri.

Dimensi responsiveness adalah kebijakan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan dengan
penyampaian informasi yang jelas. Jika terjadi sesuatu kepada pelanggan,
Telkomsel dapat memberi solusi atas permasalahaan yang terjadi dan memberi
respon yang tepat kepada pelanggan. Memiliki layanan bantuan yang dengan

cepat merespon aduan dari pelanggannya vyaitu call center dan segera



menindaklanjuti permasalahan yang ada dan menyelesaikan dengan solusi yang

ditawarkan.

Selanjutnya pada dimensi assurance yaitu kemampuan para pegawai atau
perusahaan yang mencakup pengetahuan, komunikasi, kredibilitas, keamanan,
kompetensi dan sopan santun untuk menumbuhkan rasa percaya pelanggan.
Karyawannya memiliki kemampuan tersebut untuk berinteraksi dengan
pelanggannya. Menggunakan bahasa yang sopan dan santun serta penyampaian
yang mudah dimengerti oleh konsumen. Memiliki pengetahuan dan keahlian pada
bidangnya untuk menjelaskan kepada konsumen. Menjaga kerahasiaan pelanggan

seperti data diri, pekerjaan, identitas dan sebagainya.

Dimensi emphaty adalah perusahaan memberi perhatian yang tulus kepada
pelanggan dengan memahami keinginan pelanggan. Suatu perusahaan diharapkan
memilki pengetahuan tentang pelanggan dan memahami kebutuhan pelanggan
secara spesifik. Telkomsel mengaplikasikannya dengan memberi apa yang
diinginkan oleh konsumennya. Karyawan Telkomsel menyapa pelanggannya
dengan baik dan sopan seperti mengucapkan selamat pagi. Karyawannya
tersenyum saat berinteraksi sehingga pelanggan merasa nyaman.Telkomsel
mengerti keinginan dari pelanggannya seperti pada pembelian kuota internet dulu
Telkomsel hanya memberikan paket internet saja, sekarang mereka
menggabungkannya dengan paket telfon dan sms sehingga dengan nominal
pembelian kuota internet mereka mendapat banyak hal sekaligus dalam sekali

pembelian.



Dengan semua penjelasan tersebut, penulis ingin mengetahui bagaimana
pengaruh kualitas pelayanan tersebut terhadap kepuasan pelanggan Kkartu

Telkomsel di Palembang ( studi kasus pada mahasiswa Univeristas Sriwjaya ).

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah dijelaskan di atas, maka rumusan

masalah yang akan dibuat oleh penulis adalah :

1. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen kartu

Telkomsel di Palembang ?

2. Variabel kualitas pelayanan yang mana berpengaruh dominan terhadap

kepuasan konsumen kartu Telkomsel di Palembang ?

1.3 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah yang telah disebutkan di atas, tujuan dari

penelitian ini adalah

1. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen kartu Telkomsel di Palembang.

2. Untuk mengetahui variabel apa yang dominan berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen Kartu Telkomsel di Palembang.



1.4 Manfaat Penelitian

1.4.1 Manfaat Teoritis

Diharapkan bisa memberi referensi pembelajaran tentang pengaruh

kualitas pelayanan terhadap keputusan pembelian.

1.4.2 Manfaat Praktis
Diharapkan mampu menjadi masukan bagi Telkomsel untuk mengetahui
faktor yang mempengaruhi keputusan pembelian konsumen terhadap produk

mereka.
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