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ABSTRAK

PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN CENDRI CELL

Oleh :
Gilang Bowo Pitoyo

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh perkembangan dunia usaha yang semakin pesat membuat 
setiap perusahaan dituntut utnuk menerapkan strategi pemasaran yang tepat dalam 
memasarkan produk maupun jasanya. Dengan memperhatikan perubahan yang terjadi di 
pasar atau bahkan di tingkat konsumen individual itulah, sebuah perusahaan harus bisa 
mengambil keputusan yang cepat dan tepat mengenai strategi promosi atas produk atau jasa 
yang ditawarkan. Menurut teori yang ada suksesnya suatu pemasaran didukung pula oleh 
peran pelayanan yang dilakukan perusahaan tanpa mengabaikan kegiatan pemasaran lainnya. 
Penelitian ini secara khusus menguji lima dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari bukti 
fisik, kehandalan, ketanggapan, jaminan dan empati. Tujuan dari penelitian ini adalah 
menganalisis seberapa besar pengaruh keempat variabel tersebut terhadap kepuasan 
pelanggan dan variabel mana yang berpengaruh paling dominan. Penelitian ini menggunakan 
teknik analisis regresi linier berganda melalui program SPSS 16.0. Dari analisis regresi 
didapatkan persamaan Y = 3.592 + 0.145Xi +0.114X2 + 0.179X3 + 0.199X4+ 0.142X5. Hasil 
penelitian tersebut menunjukkan bahwa variabel bukti fisik (Xi), kehandalan (X2), 
ketanggapan (X3), jaminan (X4) dan empati (Xs) memiliki pengaruh positif dan signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan secara simultan sebesar 85,7%. Variabel jaminan (X4) memiliki 
pengaruh yang paling dominan terhadap kepuasan pelanggan dengan t hitung sebesar 2.553 
dan niali signifikannya sebesar 0.012.

Kata Kunci : Bukti Fisik, Kehandalan, Ketanggapan, Jaminan, Empati dan Kepuasan 
Pelanggan

Dosen Pembimbing I Dosen Pembimbing II
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Dra. Hj. Rusmiati Sofyan 
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ABSTRACT

THE ANALYSIS INFLUENCE OF SERVICE QUALITY TO COSTUMER 
SATISFACTION FOR DIDI CELLULAR 

By:
Gilang Bowo Pitoyo; Drs. H. Dian Eka, M.M; Dra. Hj. Rusmiati Sofyan

The background of this study by the development of the business is getting more competitive, 
every company is required to inake separately implement appropriate marketing strategies in 
marketing products and Services. By considering the changes in the market or even at the 
level of the individual consumer that is a company must be able to take decisions quickly and 
accurately about promotional strategies for products or Services offered. According to the 
existing theory of a successful marketing Services supported by the role of the company 
without neglecting other marketing activities. This study specifically examines five 
dimensions of Service quality that consists of tangible, reliability, responsiveness, assurance 
and empathy. The purpose of this study was to analyze the effect of four variables on 
customer satisfaction and which variable are the most dominant influence. This study uses the 
technique of multiple linear regression analysis through SPSS 16.0. From the regression 
analysis, with the equation Y = 3.592 + 0.145Xi +0.114X2 + 0.179X3 + 0.199X4 + 0.142Xs. 
The results of these study indicate that physical evidence variable (Xi) , reliability (X2), 
responsiveness (X3), assurance (X4) and empathy (X5) has a positive and significant impact 
on customer satisfaction simultaneously at 85.7 % . Variable responsiveness (X3) has a 
dominant influence on customer satisfaction with t test 2.553 and with a significance value of 
0.015. '

Keyword : Tangible, Reliablility, Responsiveness, Assurance, Empathy and Customer 
Satisfaction
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BABI

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Semakin maraknya persaingan bisnis saat ini, mengakibatkan suatu 

perusahaan yang ingin berkembang atau paling tidak bertahan hidup harus dapat 

memanfaatkan fungsi penting dan suatu perusahaan yaitu pelaksanaan pemasaran 

yang lebih baik dari pesaingnya. Menurut Kotler (2005) perusahaan-perusahaan 

yang sukses saat ini memiliki persamaan dalam satu hal seperti halnya mereka 

sangat berfokus pada pelanggan dan mempunyai komitmen yang kuat pada 

pemasaran. Perusahaan-perusahaan tersebut mencurahkan pengabdian yang penuh 

untuk memahami dan memuaskan kebutuhan konsumen di pasar yang 

didefinisikan dengan baik. Perusahaan-perusahaan tersebut memotivasi semua 

orang di organisasinya untuk menghasilkan nilai yang unggul bagi pelanggan 

mereka, yang menghasilkan tingkat kesetiaan pelanggan yang tinggi.

Perkembangan dunia usaha yang demikian pesat itu telah menimbulkan 

kehati-hatian setiap perusahaan sebagai suatu organisasi dalam memasarkan 

produk maupun jasanya, dimana kondisi pasar yang ada saat ini penuh dengan 

aneka macam produk yang ditawarkan dan juga strategi promosi yang inovatif. 

Dengan memperhatikan perubahan yang terjadi di pasar atau balikan di tingkat 

konsumen individual itulah, sebuah perusahaan harus bias mengambil keputusan 

yang cepat dan lepat mengenai strategi promosi atas produk atau jasa yang 

ditawarkan. Menurut Kotler (2005) suksesnya suatu pemasaran didukunu pula

1



oleh peran pelayanan yang dilakukan perusahaan tanpa mengabaikan kegiatan

pemasaran lainnya.

Konter HandPhone sebagai salah satu 

menawarkan sesuatu yang uruk dan diharapkan dapat menjanng konsumen lebih

memadai

usaha, berusaha untuk

banyak lagi. Dengan berupaya mempertahankan pelayanan yang 

ataupun meningkatkan pelayanannya walau harus mengeluarkan biaya yang tidak 

sedikit. Walaupun demikian, keluhan dari pihak konsumen masih tetap ada 

misalnya konsumen merasa kurang puas atas pelayanan yang diberikan dalam arti 

terjadi ketidak sesuaian atau keselarasan antara harapan dengan tuntutannya. 

Tuntutan ini diduga meliputi kecepatan dalam pelayanan, kebersihan tempat, 

kenyamanan tata letak, keramahan, dan sebagainya.

Dari sekian bayak pilihan konter yang ada, banyak hal yang menjadi 

bahan pertimbangan konsumen untuk sampai pada keputusan memilih konter

tertentu. Untuk itu pihak manajemen ataupun pemilik konter berusaha untuk

memenuhi semua kriteria yang menjadi bahan pertimbangan konsumen, baik

produknya sendiri maupun jasa pelayanannya, sehingga dapat memberikan

kepuasan bagi konsumennya. Karena jika hal tersebut diabaikan, maka akan

terjadi kesenjangan antara keinginan (harapan) konsumen dengan pelayanan yang

ada.

Oleh karena itu berhasil tidaknya sebuah konter dalam berkomunikasi 

dengan para pelanggannya tergantung pada pelayanannya. Pelayanan memegang 

peranan yang sangat penting, apakah konsumen telah puas atau belum dengan 

pelayanan yang ada. Seperti dalam hal keramahan, kehandalan, kecepatan dan

2



pemberian informasi yang lengkap dan akurat, jaminan, empati, dengan 

dipenuhinya hal ini maka kesenjangan antara konter dengan pelanggannya tidak 

perlu terjadi.

Didi Celluar sebagai salah satu usaha yang bergerak di bidang usaha 

konter HandPhone, berusaha untuk menawarkan sesuatu yang khas dan 

diharapkan dapat menaring konsumen lebih banyak lagi. Dengan berupaya 

mempertahankan pelayanan yang memadai ataupu meningkatkan pelayanannya 

walau harus mengeluarkan biaya yang tidak sedikit. Setelah konsumen menerima 

pelayanan yang diberikan perusahaan membandingkan dengan apa yang 

diharapkan. Jika pelayanan yang diberikan sesuai atau lebih dari apa yang 

diharapkan konsumen, maka mereka akan puas, apabila konsumen merasa puas 

maka konsumen akan kembali untuk membeli ulang dan menjadi pelanggan tetap.

Berikut ini akan disajikan data jumlah pengunjung DIDI Cellular dari

tanggal 1 Juli sampai dengan 31 Juli 2013 :

3



Tabel 1.1

Data Jumlah Pengunjung DIDI Cellular Palembang-^ j 
(Bulan Juli 2013) vV.

Jumlah PengunjungTanggalNo
921 Juli 20131
972 2 Juli 2013
1053 Juli 20133
834 Juli 20134
965 Juli 20135
1216 6 Juli 2013
907 Juli 20137

8 8 Juli 2013 116
9 9 Juli 2013 120

10 Juli 201310 98
11 11 Juli 2013 89
12 12 Juli 2013 101
13 13 Juli 2013 97

14 Juli 201314 126
15 15 Juli 2013 119
16 16 Juli 2013 97
17 17 Juli 2013 89
18 18 Juli 2013 96
19 19 Juli 2013 112
20 20 Juli 2013 103
21 21 Juli 2013 93
22 22 Juli 2013

23 Juli 2013
105

23 107
24 24 Juli 2013 94
25 25 Juli 2013

26 Juli 2013
27 Juli 2013

115
26 109
27 96
28 28 Juli 2013 87
29 29 Juli 2013 123
30 30 Juli 2013

31 Juli 2013
85

31 98
Rata-rata jumlah pengunjung per hari 
Bulan Juli 2013 

Sumber : DI D! Cellular, 2013
102

Berdasarkan data pengunjung yang datang ke konter DIDI Cellular di 

atas, dapat diketahui jumlah rata-rata pengunjung yang datang ke DIDI Cellular
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per hari pada bulan Juli tahun 2013 dari tanggal 1 Juli sampai dengan 31 Juli 

adalah sebanyak 102 orang pengunjung.

Berdasarkan uraian di atas, maka penulis tertarik untuk megetahui lebih

lanjut tentang kualitas jasa khususnya pengaruh kualitas pelayanan jasa pada 

usaha jasa konter yang dituangkan dalam suatu penelitian dengan judul “Analisis 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan DIDI Cellular

Palembang”

1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah yang telah dikemukakan di atas.

maka rumusan masalah yang akan dibahas penulis dalam penelitian ini adalah :

1. Apakah kualitas pelayanan yang terdiri dari tangible, reliability,

responsiveness, confidence, emphaty berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan pada DIDI Cellular Palembang baik secara simultan maupun 

parsial?

2. Faktor kualitas pelayanan manakah yang berpengaruh paling dominan 

terhadap kepuasan pelanggan pada DIDI Cellular Palembang?

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui dan 

menganalisa bagaimana pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan DIDI Cellular.
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1.4 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian yang diharapkan dalam penelitian ini antara lain :

1. Bagi DIDI Cellular, sebagai bahan masukan dan pertimbangan dalam

mengembangkan dan menyempurnakan kebijakan usaha, terutama yang

berhubungan dengan kualitas pelayanan sehingga dapat meraih kepuasan

pelanggan.

2. Bagi penulis, untuk mengetahui penerapan teori yang diperoleh dibangku

kuliah dengan realita yang terjadi di lapangan, mengenai masalah-masalah

yang ada dalam pemasaran khususnya tentang pengaruh kualitas

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.

3. Bagi peneliti lain, diharapkan dapat dijadikan sebagai bahan acuan atau 

referensi untuk penelitian lebih lanjut.
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