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Abstrak
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap
Kepuasan Pelanggan PT. Telkom Indonesia, tbk Bandung, rumusan masalah dalam penelitian ini adalah bagaimana
kualitas pelayanan customer sergi Cabang Lemb h kualitas pelayanan customer
service berpengaruh terhadap ke dung. Metode yang digunakan
dalam penelitian ini adalah me ata berupa kuesioner. Metode
analisis penelitian menggunaka
Hasil dari penelitian ini berdasa
Telkom Cabang Lembong Bandung berada pada al ini dapat dilihat dari hasil skor presentase dari
variabel kualitas pelayanan customer service sebesar 3%. Berdasarkan kinerja pada variabel Y (kepuasan
Pelanggan) pada pelanggan Plasa Telkom Cabang Lembong Bandung berada pada kategori baik. Hal ini dapat dilihat
dari hasil skor presentase dari variabel kepuasan pelanggan sebesar 77,04%. Dengan nilai R square sebesar 0,273
maka pengaruh kualitas pelaya service terhadap kepuas ebesar 27,3% sisanya sebesar
72,7% dipengaruhi oleh faktor |
Kata Kunci :Kualitas Pelayan

service) pada pelanggan Plasa

ABSTRACT
This study aims to determine ce Service Against Customer
Satisfaction PT. Telkom Indone h is how the quality of service
customer service Plasa TelkomL| ice customer service influence
on customer satisfaction Plasa T ed in this study is a quantitative
method using data collection tech research analysis using validity,
reliability, normality test.
The results of this study based on the
Plasa Telkom Branch Lembong Bandun
score of service quality variable service ¢ on performance on variable Y (customer
satisfaction) at customer PT. TELKOM INDONESIA, ch Lembong Bandung is in good category. This can
be seen from the results of the percentage score of variable customer satisfaction of 77.04%. With R square value
equal to 0,273 hence influence of service quality of customer service to customer satisfaction equal to 27,3% rest
equal to 72,7% influenced by other factor like product quality and price.

Keywords: Service Quality Customer Service , Customer Satisfaction

er service service) on the customer
seen from the results of the percentage

1. Pendahuluan layanan Telekomunikasi, hingga tahun 2012 di
1.1 Latar Belakang Indonesia  terdapat 11  operator jasa

Dalam era globalisasi saat ini industri Telekomunikasi yaitu : Telkom, Telkomsel,
telekomunikasi mengalami perkembangan yang Indosat, XL Axiata, Natrindo Telepon Seluler,
pesat, baik itu di negara maju maupun di negara Hutchison CP Telecom Indonesia, Bakrie
yang sedang berkembang. Indonesia sendiri Telecom, Mobile-8 Telecom, Smart Telecom,

sudah banyak dimasuki oleh penyelenggara Sampoerna Telekomunikasi Indonesia, dan
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Batam Bintan Telekomunikasi. Sampai saat ini
pelanggan PT. Telkom terus mengalami
peningkatan seiring dengan terus berkembangnya
jumlah dan jenis layanan yang diberikan oleh PT.
Telkom. Sampai dengan 31 Desember 2016
jumlah pelanggan Telkom telah tumbuh sebesar
21,2% atau menjadi 105,1 juta pelanngan, yang
terdiri dari 8,4 juta pelanggan telepon tidak
bergerak kabel, 15,1 juta pelanggan telepon tidak
bergerak nirkabel, dan 81,6 juta pelanggan
telepon seluler. (http://www.telkom.co.id)

Sebagai salah satu perusahaan
Telekomunkasi terbesar di Indonesia, PT Telkom
Indoneisa, tbk harus mampu menggelola dan
mempertahankan ~ pelanggan  yang telah
dimilikinya agar tidak ber|
Telekomunikasi lainnya. S
diperlukannya perhatian yj
pelayanan terhadap pela
bentuk pelayanan langsung
maka PT. Telkom mempunyai suatu tempa
khusus, yaitu Plasa Telkom.

Plasa Telkom merupakan salah satu bentuk
atau brand name untuk outlet milik Telkom yang
disediakan untuk melay
pelanggan/ pengguna jas
dilayani secara langsung
berbagai kemungkinan lat
baik mengenai kebutuhan
yang berkaitan dengan
Telkom, maupun untuk
produk itu sendiri.(http://

Untuk mendukung h
layanan di PT. Telkom Ind
juga harus menjamin pelangga
Fasilitas layanan melingkupi
memadai dengan jumlah pengunjung,
Customer Service Representative, kecepat
ketepatan dalam memberikan pelayanan, serta
waktu antrian yang masih bisa ditoleransi oleh
pelanggan.

Plasa Telkom yang terletak di jalan
Lembong Bandung memiliki 8 orang karyawan
yang terdiri dari 2 orang satpam yang
mengarahkan pengunjung untuk mengambil
nomor antrian dan membukakan pintu serta 6
orang CSR (Customer Service Representative)
yang memberikan pelayanan kepada konsumen
secara langsung (face to face). (Data Internal
Plasa Telkom Lembong)

Dengan ini penulis tertarik untuk melakukan
penelitian mengenai kualitas pelayanan customer
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service yang berdampak kepada kepuasan
pelanggan PT. Telkom Indonesia, tbk. Makas dari
itu, penulis menganbil judul, “ PENGARUH
KUALITAS PELAYANAN  CUSTOMER
SERVICE TERHADAP KEPUASAN
PELANGGAN(Studi Kasus Pada Pelanggan PT.

Telkom Indonesia, tbk Cabang Lembong
Bandung)”.
1.2 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang tersebut, penulis
mengiden tifikasi masalah yang ada sebagai berikut

a. Bagaimana kualitas pelayanan

rvice yang diberikan Plasa
bang Lembong Bandung
nggan?

tingkat kepuasan
pelanggan pada Plasa Telkom Cabang

Lembong Bandung?

C.

Seberapa besar pengaruh kualitas
ustomer service terhadap
langgan di Plasa Telkom

bong Bandung?

n

ian ini adalah untuk
yang terdapat perumusan

b. Untuk mengetahui tingkat kepuasan
pelanggan Plasa Telkom Cabang
Lembong Bandung.

c. Untuk mengetahui besarnya pengaruh

kualitas  pelayancustomer  service
terhadap kepuasan pelanggan di Plasa

Telkom Cabang Lembong Bandung.
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2.
2.1

Tinjauan Teori

Pengertian Pemasaran
Pemasaran  adalah  sebuah  proses
kemasyarakatan dimana individu dan kelompok
memperoleh apa yang mereka butuhkan dan
inginkan dengan menciptakan, menawarkan, dan
secara bebas yang mereka butuhkan dan inginkan
dengan menciptakan, menawarkan dan secara
bebas mempertukarkan produk dan jasa yang
bernilai dengan orang lain (Kotler & Keller,
2012:27). Pemasaran (marketer) merupakan
sebutan untuk pelaku pemasaran yang mencari
respon perhatian, pembelian, dukungan,
sumbangan — dari pihak lain yang disebut prospek
(prospect) (Kotler &keller
Pemasaran ini berdas
yang meliput kebutuhan
(wants), dan permintaan (
formal, pemasaran adalah
kegiatan  bisnis  yang iranca
merencanakan, menentukan harga,
mempromosikan dan mendistribusikan
barang-barang yang dapat memuaskan keinginan
dan jasa yang baik kepada para konsumen saat ini
maupun konsumen potensi

2.2 Pengertian Manaj
Istilah  marketing
marketyang artinya pasar.
sebagai suatu tempat di
antara penawar dan permin
di mana saja dan kapan s
oleh waktu. Pasar adala
mempunyai keinginan untuk
menggunakan  uanguntuk
kemauan untuk membelanjak
marketing memiliki arti yang lebih
pasar.

Menurut Kotler & Keller (2012:27
Manajemen Pemasaran yaitu sebagai seni dan
ilmu  memilih pasar sasaran dan meraih,
mempertahankan, serta menumbuhkan
pelanggandengan menciptakan, menghantarkan,
dan mengkomunikasikan nilai pelanggan yang
unggul.
2.3 Pengertian Pemasaran Jasa
Menurut Kotler & Keller (2011:378) juga
mengemukakan pendapat mengenai definisi jasa,
yaitu : “service is any act or performance one
party can offer to another that is essentially
intangible and does not result in the ownership of
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anyting. Its production may not be tied to a
physical product”. Pada dasarnya jasa adalah
tindakan atau kinerja yang ditawarkan oleh satu
pihak pada pihak lain yang tidak berwujud dan
tidak menghasilkan kepemilikan atas apapun
serta dalam proses produksinya atau mungkin
juga tidak terikat dalam produk fisik.

2.4  Dimensi Kualitas Pelayanan

Menurut Fitzsimmons bersaudara dalam
Sulastiyono  (2011:35-36) menjelaskan bahwa
kualitas pelayanan adalah sesuatu yang
kompleks, dan tamu akan menilai kualitas
pelayanan melalui lima prinsip  dimensi
pelayanan sebagai ukuranya, Vyaitu sebagai
berikut :
angible)

kemampuan  suatu

dalam  menunjukkan

a kepada pihak
eksternal.Penampilan dan

kemampuan sarana dan prasarana
fisik perusahaan yang dapat

keadaanlingkungan
merupakan bukti nyata
an yang diberikan oleh
ri jasa.Hal ini meliputi

diandalkan

athy)
memberikan perhatian
dan bersifat individual
i yang diberikan kepada
ggan dengan berupaya
i keinginan
n.Dimana suatu perusahaan
kan memilki pengertian dan
etahuan tentang pelanggan,
memahami  kebutuhan pelanggan
secara spesifik, serta memilki waktu
pengoperasian yang nyaman bagi
pelanggan.

Keandalan (reliability)

Adalah  kemampuan perusahaan
untuk memberikan pelayanan sesuai
dengan dijanjikan secara akurat dan
terpercaya. Kinerja harus sesuai
dengan harapan pelanggan yang
berarti ketepatan waktu, pelayanan
yang sama untuk semua pelanggan
tanpa kesalahan, sikap yang simpatik
dan dengan akurasi yang tinggi.
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Ketanggapan (responsiveness)
Yakni suatu  kebijakan  untuk
membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsive)
dan tepat kepada pelanggan dengan
penyampaian informasi yang
jelas.Membiarkan konsumen
menunggu persepsi yang nhegative
dalam kualitas pelayanan.

Jaminan dan kepastian (assurance)
Adalah pengetahuan,
kesopansantunan dan kemampuan
para pegawai perusahaan untuk
menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Hal
ini  meliputi
anatara
(communicati
(credibility),
kompetensi (c
santun (courtesy).
2.5  Pengertian Customer Service
Menurut  Kotler, Amstrong
Customer Service merupa
unit organisasi yang bera
berfungsi sebagai sumber i
bagi pelanggan yang ingin
pelayanan maupun produk,

2.6 Kepuasan Pelangg

Hawskin dan Lo
(2014:101) atribut pemben

dari:

1. Kesesuaian harapan

2. Minat berkunjung kemba

3. Kesediaan merekomendasikan.
2.7 Pengertian Customer Relationship
management

Customer  Relationship  Management
(Gaffar, 2007:9) adalah fitur berorientasi

pelanggan dengan respon layanan berdasarkan
masukan pelanggan, satu-ke-satu solusi untuk
kebutuhan pelanggan, komunikasi  online
langsung dengan pelanggan dan customer service
center yang dimaksudkan untuk membantu

pelanggan memecahkan masalah mereka.

2012:143
ian dari
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2.8 Pengertian Komplain Pelanggan

Keluhan adalah satu pernyataan atau
ungkapan rasa kurang puas terhadap satu produk
atau layanan, baik secara lisan maupun tertulis,
dari pelanggan internal maupun eksternal.

Secara umum keluhan pelanggan adalah
bentuk ketidakpuasan pelanggan terhadap produk
maupun jasa perusahaan yang bersifat tertulis
maupun lisan. Maka dari itu, suatu perusahaan
haruslah mempunyai sebuah prosedur yang
dikhususkan untuk menangani komplain.

2.9 Kerangka Pemikiran

Kualitas pelayanan (X) : Kepuasan Pelanggan (Y):
Sulastiyono (2011,35:26) Tjiptono (2014, 101)

1. Tangibles .| 1. Minat pembelian

2. Emathy - ulang

3. Reliability 2. Kesediaan

4. Responsiveness merekomendasikan

5. Assurance 3. Kesesuaian harapan
3. Metodologi Penelitian

ulan Data

no (2013:224) teknik
rupakan langkah yang
enelitian, karena tujuan
alah mendapatkan data.
lan data yang digunakan
lah penelitian lapangan.
aitu  penelitian secara
nelitian dengan maksud
er. Data primer diperoleh

merupakan teknik
pengumpulan data yang dilakukan
dengan cara memberikan seperangkat
pertanyaan atau pernyataan tertulis

kepada responden untuk
menjawabnya.

b. Observasi
Observasi sebagai teknik

pengumpulan data mempunyai ciri
yang spesifik bila dibandingkan
dengan teknik yang lain, vyaitu
wawancara dan kuesioner.
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3.2 Populasi dan Sampel

Adapun pengertian dari populasi dan
sampel beserta dengan penjelasannya sesuai
dengan judul penelitian penulis, yaitu sebagai
berikut :

a. Populasi

Menurut Sugiyono (2012 : 148),
populasi adalah wilayah
generaslisasi yang terdiri atas
obyek/subyek yang mempunyai
kuantitatif atas karakteristik tertentu
yang ditetapkan oleh peneliti untuk
dipelajari dan kemudian ditarik
kesimpulannya. Populasi juga bukan
sekedar jumlah yang ada pada
obyek/subyek yang dipelajari, tetapi
meliputi seluruh karakteristik/sifat
yang dimiliki oleh subyek atau oblek
itu.

Sampel

Menurut Sugiyono (2012:81) teknik
sampling adalah merupakan teknik
pengambilan sampel. Teknik yang
digunakan dalam penelitian ini
adalah  Nonprobability Sampling
yaitu teknik pengambilan sampel
yang tidak memberi peluang atau
kesempatan sama bagi setiap unsur
atau anggota populasi untuk dipilih
menjadi sampel. Teknik sampel ini
meliputi, sampling sistematis, kuota,

aksidental, purposive, jenuh dan
snowball. Adapun untuk
menentukan jumlah sampel

munggunakan rumus Slovin, yaitu
sebagai berikut :

N
T T Ne?

Keterangan :
n Jumlah sampel yang dicari
N = Populasi
e Tingkat kesalahan standar

Maka jumlah sampel penelitiaan di Plasa
Telkom cabang Lembong yang diambil dari
jumlah pelanggan yang berkunjung selama dua
minggu sebanyak 29.390 orang. Dan tingkat
kesalahn standarnya 10% sesuai dengan rumus di
atas adalah :
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n= 29.390
1+ (29.390 x 0,1)
n=29.390 =99,660

2949

Namun untuk lebih mewakili seluruh
responden yang berkunjung ke Plasa Telkom
Cabang Lembong Bandung maka responden
yang diambil untuk mengisi kuesioner sebanyak
100.

3.3

Skala Pengukuran

Skala likert yaitu skala yang digunakan

pendapat, dan persepsi

elompok orang tentang
penelitian, fenomena

an secara spesifik oleh

tnya disebut sebagai

riabel penelitian.
Dengan skala likert, maka variabel yang
akan diukur dijabarkan menjadi indicator
variabel. Kemudian indicator tersebut dijadikan
i k menyusun item-item
berupa pernyataan atau
12:92).
item instrument yang
ert mempunyai gradasi
ai dengan sangat tidak
ot atau nilai pada setiap
kut :

= diberi bobot 4
= diberi bobot 3
= diberi bobot 2
etuju = diberi bobot 1

Uji Reliabilitas

Menurut  Sunjoyo (2013:41) reabilitas
merupakan indeks yang menunjukkan sejauh
mana suatu alat pengukuran dapat dipercaya atau
dapat diandalkan. Uji reliabilitas berguna untuk
menetapkan apakah instrument yang digunakan
dalam hal ini (kuesioner) dapat digunakan lebih
dari satu kali, paling tidak oleh responden yang
sama akan menghasilkan data yang konsisten.
untuk mengukur reliabilitas data penelitian yaitu
dengan menggunakan Alpha. Uji reliabilitas
dapat dilihat pada nilai Crobach Alfa. Jika nilah
Crobach Alfa > 0,60 kontruk pertanyaan dimensi
variabel adalah reliabel (Sujarweni 2012:186).
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3.5 Uji Validitas

Sebuh instrumen dikatan valid apabila
mampu mengukur apa yang diinginkan. Sebuah
instrumen  dikatakan valid apabila data
mengungkapkan data dari variabel yang diteliti
secara tepat. Tinggi rendahnya validitas
instrumen menunjukan sejauh mana data yang
terkumpul tidak menyimpang dari gambaran
tentang variabel yang dimaksud. Validitas
digunakan  untuk  mengetahui  kelayakan
butir-butir dalam suatu daftar pernyataan dalam
mendefinisikan suatu variabel (Nugroho, dalam
Sunjoyo (2013:39).

3.6 Uji Normalitas

Uji normalitas
mengetahui apakah re
terdistribusi normal atau
berdistribusi normal me
berbentuk lonceng yang
sampai tidak terhingga. Distribusi data dikatakan
tidak normal karena terdapat nilai ekstrem dalam
data yang diambil. Uji normalitas dilakukan
dengan menggunakan uji kolmogrov — Smomov.
Kurva nilai residual ter ikatakan
menyebar dengan normal
(2-tailed) > a.

3.7  Analisis Data

Dalam Sudaryono
(2012:20) statistic deskript
berkenaan  dengan
mendeskripsikan, mengga
atau menguraikan data. Ke
dengan mengambil sampel
menggunakan kuisioner
pengumpulan data.Dari jawaban te
kriteria  penilai untuk setiap
berdasarkan presentase dengan langkah-lang
berikut :

1. Nilai kumulatif adalah jumlah dari
setiap  pernyataan dari  setiap
responden.

2. Presentase adalah nilai kumulatif

pernyataan dibagi dengan nilai
frekuensi dikalikan 100%.

3. Menghitung ~ jumlah  kumulatif
terbesar dan terkecil. Jumlah
responden adalah orang dan nilai
skala pengukuran terbesar adalah 4
dan skala pengukuran terkecil adalah
1Jadi jumlah kumulatif terbesar
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adalah 100 x 4 = 400 dan jumlah
kumulatif terkecil adalah 100 x 1 =
100.

4, Menentukan nilai presentase terbear
da terkecil
Nilai presentase terbesar : (400 :
400) x 100% = 100%

Nilai presentase terkecil : (100 : 400)
X 100% =25 %

5. Menghitung nilai rentang vyaitu
100% - 25% = 75 %, jika dibagi 4
sebagai skala tertinggi maka nilai
interval presentase sebesar 18,75 %.
Dari hasil perhitungan tersebut dapat
diketahui klasifikasi presenase skor

kut :

entase Katagori
43,75% Sangat Tidak Setuju
>45,75% - 62,5% Tidak Setuju
3 >62,5 - 81,25% Setuju
>81,25% - 100% Sangat Setuju

Dari

tabel tersebut dapat

diketal sebagai berikut :
Sangat Tidak BaikTidak Baik Baik  Sangat Baik
43,50% 62.25% 81,25%

n Pembahasan
eliabilitas
a. Reliabilitas Variabel X

Cronbach’s Alpha N of items

0,766 15

Setelah melakukan perhitungan
menggunakan SPSS, diperoleh cronbach’s Alpha
pada tebel kualitas pelayanan Customer
ServicePlasa Telkom cabang Lembong Bandung
adalah 0,766. Dimana angka tersebut melebihi
angka diatas 0,6 yang menyatakan bahwa hasi
reliabilitas adalah reliabel.
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b. Reliabilitas Variabel Y b.  Validitas Variabel Y
Cronbach’s Alpha N of items Pertanyaan R R Keteran
dan Hitung | Tabel gan
0,711 7 Pernyataan
Setelah melakukan perhitungan Q16 0,567 0,196 Valid
menggunakan SPSS, diperoleh cronbach’s Alpha
pada tebel kepuasan pelanggan Plasa Telkom Q17 0,386 0,196 Valid
cabang Lembong Bandung adalah 0,711. Dimana _
angka tersebut melebihi angka diatas 0,6 yang Q18 0,645 | 0,196 Valid
menyatakan bahwa hasi reliabilitas adalah 19 3500 0156 Vaiid
reliabel. Q ’ ' all
4.2 Uji Validitas Q20 0,743 0,196 Valid
a. Vadilitas Variabel X Q21 0529 0.196 Valid
Pertanyaan R
dan Hitung penghitungan
Pernyataan maka terdapat hasil
uasan pelanggan Plasa
Q1 0,337 ng Bandung dinyatakan
Q2 0,291 0,196 Valid arena nllgl angka S|g. ‘t.)e_rada d1b._awah o=
0,05 yang berarti hasinya signifikan/ valid.
Q3 0,372 0,196 Valid
4.3  Uji Normalitas
Q4 0'475 One-Sample Kolmogorowv-Smirnowv Test
Unstandardiz
ed Residual
Q5 0,541 [ 100
NormalParametersa'b Mean ooooooo
Q6 01671 Most Extrerne Differences f\;[nds-ol:ljjt‘:a“on 2-89931.;22
Positive 055
Q7 0’496 Test Statistic Hisastve _:Ezz
Asymp. Sig. (2-tailed) zoped
Q8 0 530 a. Test distribution is MNormal.
' b. Calculated from data.
c. Lilliefors Significance Correction.
Qg 01705 d. This is a lower bound of the true significance.
010 0.661 tabel  diperoleh ha}sn!
ov Z sebesar 0,063 dan nilai
Q11 0,489 0,19 iled) sebesar 0,200. Nilai Asymp.
> 0,05 maka signifikan dapat ditarik
Q12 0,575 0,196 ulan bahwa data yang digunakan dalam
penelitian ini adalah normal dimana Asymp.sig.
Q13 0,436 0,196 Valid (2-tailed) 0,200.
Q14 0,421 0,196 Valid
Q15 0,274 0,196 Valid

Setelah melakukan penghitungan SPSS,
maka terdapat hasil validitas terhadap kualitas
pelayanan customer servicePlasa Telkom cabang
Lembong Bandung dinyatakan valid karena nilai
angka sig. bedara dibawah o= 0,05 yang berarti
hasilnya signifikan/ valid.
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4.4
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Teknik Analisis Data

a.

Variabel X

Varaiabel terikat pada penelitian ini adalah kualitas pelayanan customer service. Untuk
mengukur variabel ini digunakan 4 pernyataan sebagai indikatornya. Pada semua pernyataan
jumlah yang menjawab sangat setuju dikali 4 (SS x 4), setuju dikali 3 (S x 3), tidak setuju
dikali 2 (TS x 2), sangat tidak setuju dikali 1 (STS x 1). Seluruh skore tersebut dijumlahkan
menjadi skor total dan dibuat dalam bentuk persentase.

Frekuensi Jawaban
Skor | Persentase
Pertanyaan | SS S TS | STS | Responden Total Ideal

1 120 (210 | O 0 100 330 400 82,5%
2 104 | 222 | O 0 100 326 400 81,5%
3 48 | 234 | 20 0 100 302 400 75,5%
4 64 1 76,5%
5 68 79%
6 68 79%
7 72 79,25%
8 60 0 77,75%
9 44 0 70,75%
10 28 | 198 | 54 0 100 280 400 70%
11 48 | 243 | 14 0 100 305 400 76,25%
12 52 0 78%
13 48 0 75,25%
14 72 0 78,5%
15 132 0 83,25%

Jumlah Jawaban

Jumlah Ideal (4x100

Persentase (4652/6(

an customer service PT.
pesar 77,53%. Untuk lebih

Berdasarkan tal
TELKOM INDG
jelasnya dapat dili

Sangat Tidak Baik Tidak Baik Baik Sangat Baik

25% 43,50%  62,25%  81,15° 100%

T77.53%

Berdasarkan garis kontinum pada gambar dapat di ketahui bahwa kualitas pelayanan customer
service PT. TELKOM INDONESIA, TBK Cabang Lembong Bandung yaitu sebesar
77,53%berada pada kategori baik.

Tapi dari seluruh 15 pertanyaan variabel terdapat nilai terendah yaitu Q9 dan Q10 dengan
hasil 283 dan 280. Dimana sub variabel terendah itu adalah reliability dan responsivness, dan
hal tersebut yang perlu diperhatikan oleh pihak Plasa Telkom Cabang Lembong Bandung.
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Variabel Y

Varaiabel terikat pada penelitian ini adalah kepuasan pelanggan. Untuk mengukur variabel ini
digunakan 4 pernyataan sebagai indikatornya. Pada semua pernyataan jumlah yang menjawab
sangat setuju dikali 4 (SS x 4), setuju dikali 3 (S x 3), tidak setuju dikali 2 (TS x 2), sangat
tidak setuju dikali 1 (STS x 1). Seluruh skore tersebut dijumlahkan menjadi skor total dan
dibuat dalam bentuk persentase.

an Plasa Telkom Cabang
ebih jelasnya dapat dilihat pada gambar 4.8

Berdasarkan t
Lembong Bandung Sebesar 77,04
sebagai berikut :

Sangat Tidak Baik Tidak EBaik Baik Sangat Baik
25% 43.50% 62.25% 81.25% 100%
77.04%

epuasan pelanggan Plasa
da kategori baik.

dan Q20 dengan hasil 300
ng dan kesesuaian harapan,
Cabang Lembong Bandung.

Berdasarkan g
Telkom Caban

dan 302. Dimana
dan hal tersebut yan

Analisis Regresi Linier
Penelitian ini menggunakan t resi linier sederhana untuk mengetahui
pengaruh kualitas pelayanan customer service terhadap kepuasan pelanggan Plasa Telkom
Cabang Lembong Bandung. Hasil analisis adalah sebagai berikut :

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Model B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 8.869 1.689 5.681 .00o
X 207 034 523 6.069 000

a. Dependent Variahle: ¥

Berdasarkan tabel diatas, maka model persamaan regresi linier sederhana pada penelitian ini
sebagai berikut :

Frekuensi Jawaban Skor

Pertanyaan SS S TS STS Responden Total Ideal | Persentase
16 44 267 0 0 100 311 400 77,75%
17 32 252 16 0 100 300 400 75%
18 64 252 0 0 100 316 400 79%
19 44 267 0 0 100 311 400 77,75%
20 56 222 24 0 100 302 400 75,5%
21 4 309 400 77,25%

Jumlah Jawaba 1849

Jumlah Ideal (4 2400

Persentase (18 77,04%
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Y =a+bX
Y =8,869 + 0,207X
Penjelasan untuk persamaan regresi tersebut adalah :
1. Nilai konstan a dalam garis regresi adalah +8,869. Ini berarti jika tidak ada kualitas

pelayanan customer service (X = 0) maka kepuasan pelanggan (Y) bernilai 8,869
poin.

2. Jika salah satu dari konstant a atau b minus (-) maka akan saling bertolak belakang
atau berbanding terbalik.

3. Nilai koefesien regresi (b) sebesar +0,207. Hal ini berarti setiap penambahan 1 poin
kualitas pelayanan customer service, diprediksi akan meningkatkan kepuasan
pelanggan sebesar 0,207 poin. Misalnya, 1 poin tangible (bukti fisik) dari kualitas
pelayanan customer service bertambah, maka kepuasan pelanggan menjadi 8,869 +
0,207 = 9,076. Kepuasan pelanggan meningkat menjadi 9,076.

d. Uji R Square

sementara bes dap kepuasan pelanggan
PT. TELKO cara keseluruhan dapat
ditentukan dari ap matriks korelasi variabel sebab
dengan variabel akibat seperti tabel di

Model Summary
Adjusted R Std. Error of
Model R R Square Square the Estimate
1 5237 273 266 1.133

a. Predictors: (Constant), X

Besarnya R
menghitung b

inasi digunakan untuk
rikat. Besarnya R square
antara 0 hingga abel semakin lemah, akan
tetapi jika nilai semakin kuat. Dari hasil
pengelolahan dat mer service mempengaruhi
kepuasan pelangga nya 72,7% (100% - 27,3%)
dipengaruhi oleh fakto rti dari kualitas produk dan harga.

e. UjiT
untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan customer service berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, maka dilaksanakan pengujian dengan uji t. Pengujian tersebut dilakukan
melalui uji statistik uji t dengan ketentuan HO jika t hitung lebih besar daripada t tabel. Dengan
ketentuan diperoleh nilai t sebagai berikut :

Coefficients®
Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients
Modal B Stil. Error Beta t Sig.
1 {Constant) 2.8649 1.5849 5581 .0ao
X 207 034 h23 6.069 000

a. Dependent Yariable: Y



ISSN : 2442-5826 e-Proceeding of Applied Science : Vol.3, No.2 Agustus 2017 | Page 322

Untuk mengetahui apakah pengaruh kualitas pelayan customer service terhadap kepuasan
pelanggan dilakukan pengujian hipotesis dengan uji t.

Ho : Kualitas pelayanan customer service berpengaruh tidak signifikan terhadap
kepuasan pelanggan.
H1l : Kualitas pelayanan customer service berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.
5. Kesimpulan dan Saran

5.1 Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, dapat diambil kesimpulan yang diharapkan
dapat memberikan jawaban terhadap permasalahan yang dirumuskan dalam penelitian ini, yaitu sebagai
berikut :
a. Kualitas pelayanan customer service yg diberikan oleh Plasa Telkom Cabang Lembong
Bandung dinilai baik karena berada pada kategori baik yaitu dengan persentase sebesar
77,53%.
b. Kepuasan pelal
kategori baik
c. Berdasarkan
terhadap kepu
bahwa secara
27,3% sisanya sebesar 72,7% dipeng

i baik karena berada pada

yanan customer service
ndungdapat disimpulkan
ngan persentase sebesar
fator lain seperti kualitas produk dan harga.

5.2  Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka penulis mencoba memberikan saran dan
masukan yang berguna da ikan pertimbangan bagi ahaan dimasa yang akan
datang serta bagi penelitia pun saran —saran y akan dijelaskan sebagai
berikut :

a. untuk menjad
memberikan p
skills, difficult
dan body lang
service sesuai

b.  untuk menguku OM INDONESIA, TBK
Cabang Lembo dari pelanggan dengan
mengunakanmedia M dapat menangani keluhan

layanan customer
etiap karyawan co
bagaimana meng

i lebih baik sebaiknya
eaking, communication,
yang sulit secara efektif
litas pelayanan customer

c.  Untuk mengetahui besar ustomer service terhadap kepuasan
pelanggan yaitu dengan car or pelayanan customer service dapat
memberikan dampak positif terhadap terhadap kepuasan pelanggan.

Penulis juga mencoba memberikan saran yang dapat menjadikan pertimbangan bagi penelitian
selanjutnya. Adapun saran — saran yang diajukan yang akan dijelaskan sebagai berikut : Bagi peneliti
selanjutnya yang akan mengkaji lebih dalam tentang penelitian yang sama diharapkan agar hasil penelitian
ini dapat menjadi salah satu sumber informasi yang digunakan sebagai referensi. Selain itu, untuk
penelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti mengenai faktor — faktor lain yang dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan dan faktor pesaing yang tidak dimasukkan dalam penelitian ini. Dengan demikian
dapat memperkaya pengetahuan penulis selanjutnya.



