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MOTTO 

 

”The fear of the lord is the beginning of knowledge but fools despise wisdom and 

instruction.“ 

(proverbs 1:7) 

 

”Rejoicing in hope , patient in tribulation continuing instant in prayer “ 

(Roma 12:12) 

 

”Friendship is not how you forget, but how you for give not how you listen, but 

how you understand. Not how you see, but how you feel. Not how you let go, but 

how you hold on“ 

(David J. Schwartz) 

 

”Peliharalah dirimu demikian dalam kasih Allah sambil menanti Rahmat Tuhan 

kita, Yesus Kritus untuk hidup yang kekal” 

(Yudas 1 ayat 21) 
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ABSTRAK 

PENGARUH KUALITAS JASA PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN 
PELANGGAN DI GRAPARI TELKOMSEL YOGYAKARTA 

 
 

Dengan semakin berkembangnya keadaan ekonomi saat ini yang ditandai 
dengan adanya era globalisasi serta tersedianya arus informasi yang cepat dan 
kemajuan teknologi yang pesat. Tidak dapat dipungkiri, sektor telekomunikasi 
termasuk salah satu faktor yang paling prospektif. Hal ini disebabkan telekomunikasi 
merupakan sarana yang vital dalam menunjang pembangunan ekonomi nasional. 
Seiring dengan berkembangnya teknologi di bidang jasa telekomunikasi, 
menimbulkan munculnya operator-operator jasa penyedia telekomunikasi. Karena 
dalam hal bisnis telekomunikasi merupakan bisnis yang bergerak dalam bidang jasa 
dimana kepuasan pelanggan menjadi faktor utama dan faktor penentu supaya 
pelanggan tetap setia (loyal) terhadap perusahaan pemberi jasa tersebut. Salah satu 
faktor keberhasilan tersebut dapat dilakukan dengan memberikan pelayanan secara 
prima kepada pelanggan, sehingga akan memenuhi harapan dan kebutuhan 
pelanggan serta tercapainya suatu kepuasan pelanggan. Dengan latar belakang 
tersebut penulis kemudian mengangkat judul Pengaruh Kualitas Jasa Pelayanan 
Terhadap Kepuasan Pelanggan di Grapari Telkomsel Yogyakarta. Adapun yang 
menjadi rumusan masalah adalah bagaimana pengaruh kualitas jasa pelayanan 
terhadap kepuasan pelanggan, apakah dimensi kualitas jasa (reliability, 
responsiveness, assurance, emphaty, dan tangibles) mempunyai pengaruh signifikan 
terhadap kepuasan pelanggan dan sekaligus mencari perbedaan tingkat kepuasannya. 
Penelitian dilakukan di Grapari Telkomsel di Yogyakarta dengan sampel sebanyak 
100 responden. Responden tersebut kemudian diberikan kuesioner yang berisikan 
tentang profil respoden dan tanggapan mengenai atribut kualitas pelayanan. Sebelum 
analisis data yang diperoleh dari hasil pengisian kuesioner, harus diuji terlebih 
dahulu tingkat validitas dan reabilitasnya. Setelah dilakukan pengujian ternyata 
diperoleh hasil semua instrumen dinyatakan valid dan reliabel. Untuk membuktikan 
hipotesis yang ada pada penelitian digunakan alat analisis Regresi Berganda.  
 
 
Kata Kunci : kepuasan, reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan 
tangibles 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Perkembangan teknologi dewasa ini membawa manusia untuk dapat 

melakukan segala hal secara instan. Salah satu contoh adalah dalam dunia 

komunikasi surat menyurat tidaklah lagi menjadi satu-satunya jalan untuk 

melakukan komunikasi jarak jauh, dapat dibawa kemana-mana, handphone juga 

memiliki banyak kegunaan lain. Pemakaiannya semakin bertambah luas, boleh 

dikatakan setiap orang memakainya, seperti kebutuhan pokok, dengan kondisi 

semacam itu maka banyak pilihan kartu simcard yang ditawarkan oleh penyedia 

jaringan telekomunikasi. Kondisi semacam itu memaksa perusahaan produsen 

telekomunikasi untuk melakukan strategi yang tepat untuk mempertahankan 

produk mereka dipasarkan. Dengan perkembangan jumlah pemakai yang 

semakin banyak juga muncul perusahaan-perusahaan produsen dalam bidang 

ini. Salah satu perusahaan produsen telekomunikasi yang terbesar di Indonesia 

saat ini adalah Telkomsel. Karena jumlah pelanggan yang semakin banyak dan 

kritis dan muncul banyaknya pesaing, maka perlunya kiranya perusahaan 

mengenal seperti apa kelebihan atau kekurangan produknya dipasarkan oleh 

perusahaan produsen Telkomsel. Fungsi, kualitas dan benefit dari suatu produk 

merupakan fokus perhatian pelanggan.  

Sektor telekomunikasi termasuk salah satu faktor yang paling prospektif. Hal 

ini disebabkan telekomunikasi merupakan sarana yang vital dalam menunjang 
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perekonomian nasional. Seiring dengan berkembangan teknologi di bidang jasa 

telekomunikasi, menimbulnya munculnya operator-operator jasa penyedia 

telekomunikasi. Persaingan antar perusahaan operator tidak dapat dihindari, 

dimana setiap perusahaan harus mampu bertahan hidup dalam memenangkan 

persaingan yang ada. 

Konsep pemasaran adalah sebuah falsafah bisnis yang menyatakan 

pemuasan kebutuhan konsumen merupakan syarat ekonomi dan social bagi 

kelangsungan perusahaan (Basu Swasta,1996:17) 

Menurut Kotler (dalam Lupiyoadi 2001:158) kepuasan: tingkat perasaan 

dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas kinerja produk / jasa 

yang diterima dan yang di harapkan. Jadi tingkat kepuasan adalah fungsi dari 

perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan yang diharapkan. Konsep 

kualitas layanan (service quality) sudah banyak dibahas oleh akademisi di 

bidang pamasaran. Untuk menciptakan kualitas pelayanan yang tinggi, 

perusahaan harus menawarkan layanan yang mampu diterima atau dirasakan 

pelanggan sesuai dengan atau melebihi apa yang diharapkan pelanggan. 

Semakin tinggi kualitas layanan yang dirasakan pelanggan dibanding 

harapannya, pelanggan tentu akan semakin puas (Istijanto:2005). 

Penelitian dilakukan di Grapari Telkomsel Yogyakarta, yang beralamat di 

Jalan Sudirman No.60 Yogyakarta, dimana perusahaan ini bergerak dibidang 

telekomunikasi. Evaluasi kualitas jasa dalam penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan kualitas jasa yang terdiri dari kehandalan (Reliability), Bukti fisik 
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(Tangibles), Daya tanggap (Responsiveness), Jaminan (Assurance), Empati 

(Empathy) 

Menyadari betapa pentingnya pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap 

kepuasan pelanggan bagi Grapari Telkomsel Yogyakarta, maka penulis tertarik 

melakukan penelitian untuk mengetahui masalah apa yang dihadapi dan 

bagaimana cara pemecahannya. Untuk penulis itu mengambil judul : “Pengaruh 

Kualitas Jasa Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di Grapari 

Telkomsel Yogyakarta”. 

1.2  Perumusan Masalah  

Berdasarkan hasil dari latarbelakang penelitian tersebut, maka dapat 

diuraikan beberapa pokok bahasan masalah yang akan diteliti oleh penulis. 

Adapun identifikasi masalah,seperti dibawah ini : 

a. Bagaimana pengaruh kualitas jasa pelayanan Grapari Telkomsel terhadap 

kepuasaan pelanggan di Grapari Telkomsel Yogyakarta? 

b. Apakah dimensi kualitas jasa (reability, responsiveness, assurance, empathy, dan 

tangibles) mempunyai pengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan di 

Grapari Telkomsel Yogyakarta? 

1.3  Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh kualitas jasa pelayanan Grapari Telkomsel terhadap 

kepuasaan pelanggan  di Grapari Telkomsel Yogyakarta. 
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b. Untuk mengetahui apakah dimensi kualitas jasa (reability, responsiveness,  

assurance, empathy, dan tangibles) mempunyai pengaruh signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan  di Grapari Telkomsel Yogyakarta. 

1.4 Batasan Masalah 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan 

batasan masalah yang menyangkut responden yang menjadi penelitian :  

a. Tempat peneliti Grapari Telkomsel,Yogyakarta 

b. Responden dalam penelitian ini adalah pelanggan Grapari Telkomsel 

Yogyakarta 

c. Kualitas jasa adalah sesuatu yang dirasakan oleh para pelanggan dalam hal 

untuk memuaskan harapannya dalam memakai jasa pelayanan di Grapari 

Telkomsel Yogyakarta 

d. Kepuasan pelanggan atas jasa Grapari Telkomsel Yogyakarta. 

e. Atribut-atribut jasa yang diteliti,yaitu : 

1. Keandalan (Reliability) adalah kemampuan Grapari Telkomsel untuk 

memberikan pelayan terhadap pelanggan di Grapari Telkomsel 

2. Daya tanggap (Responsiveness) adalah kemampuan daya tanggap untuk 

memberikan palayanan terhadap kualitas dari Grapari Telkomsel  kepada 

pelanggan 

3. Jaminan (Assurance) adalah pengetahuan, kemampuan, dan sopan santun 

karyawan dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan, sehingga dapat 
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menimbulkan kepercayaan dan keyakinan pelanggan sebagai konsumen 

terhadap Grapari Telkomsel Yogyakarta 

4. Empati (Empathy) adalah perhatian dan kepedulian Grapari Telkomsel 

terhadap pelanggan secara individual yang meliputi: kepedulian 

pelanggan, ,karyawan, dalam menghadapi permasalahan pelanggan dalam 

pemakaian jasa pelayanan di Grapari Telkomsel  

5. Bukti fisik (Tangibles) adalah fasilitas fisik, penampilan personil, 

peralatan dan teknologi yang dipergunakan dalam memberikan pelayanan 

kepada pelanggan. 

f. Penelitian dilakukan selama dua bulan, yaitu pada bulan Oktober sampai 

bulan November 2011. 

1.5  Manfaat Penelitian 

a. Bagi Grapari Telkomsel 

Sebagai bahan masukan untuk mengetahui bagaimana sistem 

telekomunikasi khususnya yang berkaitan dengan pelayanan jasa yang 

diberikan,sehingga dapat menjadi dasar pertimbangan untuk menetukan 

dalam pengambilan keputusan dalam menghadapi persaingan di bidang 

telekomunikasi yang cukup ketat sekarang ini. 

b. Bagi Peneliti 

Sebagai wadah dimana peniliti untuk menerapkan Ilmu Manajemen, 

khususnya pemasaran sesuai dengan ilmu yang dipelajari pada saat belajar 

dan untuk menambah wawasan pengetahuan peneliti. 
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c. Bagi pihak lain 

1. Diharapkan hasil penelitian ini dapat bermanfaat dalam menambah 

pengetahuan bagi pihak-pihak yang tertarik dengan bidang ini. 

2. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menambah informasi dan referensi 

yang kelak bermanfaat bagi penelitian-penelitian selanjutnya. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Keseimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian dan analisis data yang telah 

dilakukan tentang pengaruh kualitas jasa pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan di GraPARI Telkomsel Yogyakarta, maka dapat ditarik 

kesimpulan sebagai berikut: 

a. Dari karakteristik data dari 100 responden yang paling dominan dari 

pelanggan di Grapari Telkomsel Yogyakarta adalah jenis kelamin 

perempuan sebanyak 52 responden (52%), berusia 20-25 tahun 

sebanyak 40 responden (40%), mempunyai pekerjaan sebagai 

mahasiswa/pelajar sebanyak 60 responden (60%), pendidikan 

terakhir SMA/sederajat sebanyak 47 responden (47%), dan 

berpendapatan > Rp. 2.000.000,00 per bulan sebanyak 27 responden 

(27%). 

b. Ada pengaruh yang kuat antara kualitas jasa pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan di Grapari Telkomsel Yogyakarta dengan nilai 

adjusted sebesar R2 = 0,509 

c. Ada pengaruh yang signifikan antara dimensi kualitas jasa terhadap 

kepuasan pelanggan di Grapari Telkomsel Yogyakarta pada dimensi 

kualitas jasa: reliability, assurance, empathy, dan tangibles. 
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5.2 Saran  

Berdasarkan kesimpulan yang ada, maka penulis mencoba 

memberikan beberapa saran yang sekiranya dapat dijadikan bahan 

pertimbangan bagi perusahaan : 

a. Pihak perusahaan sebaiknya meningkatan kualitas jasa pelayanan 

secara optimal kepada pelanggan di GraPARI Telkomsel, apabila 

akan meningkatkan kualitas pelayanannya hendaknya 

memperhatikan dimensi kualitas jasa yang mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan. 

b. Keinginan dan kepuasan pelanggan bersifat dinamis. Oleh karena itu 

penelitian seperti ini hendaknya dilakukan perusahaan atau peneliti 

secara periodik. Hal ini baik dilakukan guna mengevaluasi dan 

meningkatkan kualitas jasa pelayanan Grapari Telkomsel, sehingga 

dapat membantu memenuhi harapan pelanggan dan menciptakan 

kepuasan pelanggan Grapari Telkomsel. 

 

5.3  Keterbatasan Penelitian 

Penelitian ini memiliki keterbatasan yang perlu diperhatikan : 

a. Berdasarkan petimbangan waktu, tenaga, dan biaya mengakibatkan 

kajian terhadap obyek penelitian terlalu sempit dengan jumlah 

sampel yang terbatas. 
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b. Sampel yang diambil oleh peneliti masih dianggap sudah mencukupi 

dan penelitian ini dilakukan dalam jasa pelayanan terhadap 

pelanggan yang menggunakan system pelayanan dari Telkomsel. 

c. Dasar teori yang digunakan sebagai landasan oleh peneliti dianggap 

masih belum cukup untuk menjelaskan topik penelitian. Maka 

sebaiknya untuk penelitian mendatang diharapkan mampu 

memperluas wawasan dan dasar teori yang digunakan dengan 

sumber-sumber yang lebih variatif. 
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