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Pengaruh Kualitas Pelayanan Pada Kepuasan Serta
Dampaknya Pada Loyalitas Pelanggan Telkomsel Pada
Merek Kartu As Di Bandar Lampung

Siti Nur Fadillah', Andala Rama Putra Barusman?, Iskandar A Alam®
Program Studi Magister Manajemen Universitas Bandar Lampung

Abstrak

Kartu AS adalah salah satu product elekomunikasi seluler yang menawarkan pelayanan prabayar kepada
pelanggan Telkomsel di seluruh Indonesia. Kartu AS memberikan pelayanan dengan Tarif paling murah
dibandingkan produk Telkomsel lain. Teridentifikasi bahwa pangsa pasar menurun akibat persaingan yang
datang dari PT. Indosat. Tbk, PT. XL Axiata. Tbk, dan PT. Hutchison Whampoa. Diduga juga penyebabnya
adalah ada keluhan dari pelanggan yang merasa kurang puas atas pelayanan yang diberikan oleh Telkomsel
Kartu AS. Kualitas pelayanan terbaik akan membuat pelanggan merasa puas sehingga menimbulkan perasaan
loyal. Hal inilah yang mendasari penelitian ini untuk mengetahui tentang besarnya pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan serta dampaknya pada loyalitas pelanggan Telkomsel Kartu AS di Bandar
Lampung. Penelitian dilakukan dengan metode analisis deskriptif dengan pendekatan kuantitatif dan kualitatif
yaitu dengan menaburkan sebanyak 100 kuesioner kepada responden berdasarkan strata pengguna di area
Bandar Lampung. Temuan penelitian menunjukkan bahwa variable kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan
pelanggan sebesar 39,4% dengan nilai signifikan sebesar 0.000. bahwa variable kualitas pelayanan
mempengaruhi loyalitas sebesar 33,6%. Secara umum dapat disimpulkan bahwa pelanggan memandang kualitas
pelayanan dalam kepuasan pelanggan serta dampaknya pada loyalitas pelanggan Telkomsel Kartu AS mendapat
rata-rata skor jawaban 4 yang artinya setuju bahwa kondisi kualitas pelayanan Telkomsel Kartu AS saat ini
sudah baik.

Kata kunci: Kartu AS;KualitasPelayanan; KepuasanPelanggan; dan Loyalitas.

Pendahuluan

Dalam beberapa waktu terakhir ini perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi berjalan dengan sangat pesat.
Sektor telekomunikasi adalah salah satu sektor yang berdampak paling pesat terhadap kemajuan teknologi. Baik
komunikasi melalui suara maupun data, semakin mudah di pada saat ini dalam melakukan komunikasi.
Telekomunikasi seluler di Indonesia mulai dikenalkan pada tahun 1984 dan ini menjadikan Indonesia sebagai
salah satu negara yang pertama mengadopsi teknologi seluler versi komersial. Menurut data Kementerian
Komunikasi dan Informatika tahun 2016 menunjukkan bahwa Telkomsel masih menempati urutan ke 1
pengguna operator telepon seluler tertinggi di Indonesia tahun 2016 pelanggan Telkomsel berjumlah 157,4 juta
atau sekitar 46 persen dari total pelanggan seluler di Tanah Air.Angka jauh di atas para pesaingnya. Indosat di
tempat kedua dengan pelanggan mencapai 85 juta. Sementara 3 dan XL berada di posisi ketiga dan keempat
dengan masing-masing 56,5 juta dan 44 juta pelanggan. Saat ini Telkomsel menggelar lebih dari 84.000 BTS
yang menjangkau sekitar 98% wilayah populasi di Indonesia. Sebagai operator selular nomor 6 terbesar di dunia
dalam hal jumlah pelanggan tahun 2016, Telkomsel merupakan pemimpin pasar industri telekomunikasi di
Indonesia yang kini dipercaya melayani lebih dari 157 juta pelanggan pada tahun 2016.
Adapun tujuan yang hendak dicapai dari penelitian ini adalah mengetahui:
1. Pengaruh kualitas pelayanan (service quality) pada kepuasan pelanggan Kartu AS di Kota Bandar
Lampung.
2. Pengaruh kepuasan pelanggan pada loyalitas pelanggan Kartu AS di Kota Bandar Lampung.
3. Pengaruh Kualitas pelayanan (service quality) pada loyalitas pelanggan Kartu AS di Kota Bandar
Lampung.
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Metodologi

Populasi dalam penelitian adalah pelanggan Telkomsel Kartu AS di Kota Bandar Lampung.

Dalam penelitian ini, teknik pengambilan sampel yang digunakan yaitu Insidental Sampling. Cara ini dapat
dilakukan karena data pengguna kartu AS di Kota Bandar Lampung relative Homogen. Setiap unsur populasi
harus memiliki kesempatan sama untuk bisa dipilih menjadi sampel. Kualitas Pelayanan Menurut Tjiptono
(2005) menyatakan bahwa “Kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan
sesuai dengan keinginan pelanggan.” Ada lima dimensi penentu kualitas jasa menurut Parasuraman dalam
Tjiptono dan Chandra (2005) yang dapat dirinci sebagai berikut:

Tangibles
Reliability
Assurance
Empathy
Responsiveness

gk

Kotler, (2006), Barusman (2012), Kepuasan (Satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang yang
muncul setelah membandingkan kinerja (hasil) produk yang dipikirkan terhadap kinerja (atau hasil) yang
diharapkan. Jika kinerja berada di bawah harapan maka pelanggan tidak puas. Jika kinerja memenuhi harapan
maka pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan maka pelanggan amat puas atau senang.

Menurut Tjiptono (2002), Mega (2016), terciptanya kepuasan dapat memberikan beberapa manfaat diantaranya
hubungan antara perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis, menjadi dasar bagi pembelian ulang dan
menciptakan loyalitas pelanggan serta rekomendasi dari mulut ke mulut yang menguntungkan perusahaan.
Menurut Kotler dan Amstrong (2007), Iskandar & Effendi (2013), bahwa hubungan antara kepuasan dan
loyalitas adalah saat dimana konsumen mencapai tingkat kepuasan tertinggi yang menimbulkan ikatan emosi
yang kuat dan komitmen jangka panjang dengan merek perusahaan.

Regresi linier sederhana adalah regresi linear dimana sebuah variable terikat (variable Y) dihubungkan dengan
satu variable bebas (variabel X) dan satu variabel. Dari pengertian tersebut, maka koefisien regresi linier
sederhana menurut Hasan (2002) dapat dihitung berdasarkan formula:

Y =a+ bX1 dimana:

Y1 = Kepuasan Pelanggan X = Kualitas Pelayanan
a = konstanta atau intercept

b = koefisien daya tarik kualitas pelayanan

Koefisien korelasi adalah sebuah uji untuk mengetahui kuat atau tidaknya sebuah hubungan variabel yang
dinyatakan dengan fungsi linear (paling tidak mendekati) diukur dengan suatu nilai yang disebut koefisien
korelasi.
Nilai koefisien korelasi ini paling sedikit —1 dan paling besar +1.
Jadi jika r = koefisien korelasi, maka r dapat dinyatakan sebagai berikut :
Jika:
r = +1, hubungan X dan Y sempurna dan positif r = -1, hubungan X dan Y sempurna dan negatif
r mendekati +1, hubungan sangat kuat dan positif r mendekati —1, hubungan sangat kuat dan negatif,
r = 0, hubungan X dan Y lemah sekali atau tidak ada hubungan Untuk pengambilan keputusan statistik, dapat
digunakan dengan cara:
e Apabila nilai Sig. < 0,05 Maka ada korelasi yang signifikan (Ha Diterima).
e Apabila nilai Sig. > 0,05 Maka tidak ada korelasi yang signifikan (HO Diterima). Dilihat dari tanda
koefisien korelasi
e Tanda (-) berarti apabila variabel X tinggi maka variabel Y rendah.
e Tanda (+) berarti apabila variabel X tinggi maka variabel Y juga tinggi.

Koefisien Determinasi adalah 0 < R2 < 1. Bila model regresi diaplikasikan dan diestimasi dengan baik, makin

tinggi nilai R2, makin besar kekuatan dari persamaan regresi, dengan demikian diprediksi dari variable criteria
semakin baik (Sani dan Maharani, 2013).

Hasil dan Pembahasan

Analisis Regresi Sederhana Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan
Y =a+bX1
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Y =4,528 + 0,628X1

Keterangan :

Y1 = Kepuasan Pelanggan a = konstanta atau inter cep

b = koefisien daya tarik kualitas pelayanan X = Kualitas Pelayanan

Sehingga persamaan regresi sederhana adalah Y = 4,528 + 0,628X1 Berdasarkan hasil penghitungan dan
persamaan regresi sederhana tersebut di atas, maka dapat diketahui bahwa :

1. lualitas Pelayanan mempunyai pengaruh positif (koefisien regresi (b) = 0,628) terhadap Kepuasan
Pelanggan, artinya jika semakin baik kualitas pelayanan maka akan semakin baik atau tinggi kepuasan
pelanggan.

Analisis Regresi Sederhana Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas

Y =a+hbX1

Y =3,291 + 0,58X1

Keterangan :

Y1 = Loyalitas Pelanggan a = konstanta atau inter cep

b = koefisien daya tarik kepuasan pelanggan X = Kepuasan Pelanggan

Sehingga persamaan regresi sederhana adalah Y = 3,291 + 0,58X1 Berdasarkan hasil penghitungan dan
persamaan regresi sederhana tersebut di atas, maka dapat diketahui bahwa :

2. Loyalitas Pelanggan mempunyai pengaruh positif (koefisien regresi (b) = 0,58) terhadap Kepuasan
Pelanggan, artinya jika semakin puas pelanggan maka akan semakin tinggi Loyalitas pelanggan.

Analisis Regresi Sederhana Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas

Y =a+bX1

Y =10,952 + 0,51X1

Keterangan :

Y1 = Loyalitas Pelanggan

a = constanta atau inter cep

b = koefisien daya tarik kepuasan pelanggan X = Kualitas Pelayanan

Sehingga persamaan regresi sederhana adalah Y = 10,952 + 0,51X1 Berdasarkan hasil penghitungan dan
persamaan regresi sederhana tersebut diatas, maka dapat diketahui bahwa :

3. Loyalitas Pelanggan mempunyai pengaruh positif (koefisien regresi (b) = 0,51) terhadap Kualitas
Pelayanan, artinya jika semakin baik Kualitas Pelayanan maka akan semakin tinggi Loyalitas
pelanggan.

Analisis Koefisien Korelasi
Koefisien korelasi adalah sebuah uji untuk mengetahui kuat atau tidaknya pengaruh sebuah hubungan variabel.

Tabel 1 Correlations

pelayanan | kepuasan | Loyalita
y sZ

pelayan | Pearson 1 .628** 535**
an Sig. | Correlation .000 .000
(2- 100 100 100
tailed)
N
kepuasa | Pearson .628** 1 510**
ny Sig. | Correlation .000 .000
(2- 100 100 100
tailed)N
Loyalita | Pearson 535** 510** 1
sZ Correlation .000 .000
Sig. (2- 100 100 100
tailed)
N

**Correlation is significant at the 0.01 level (2-tailed).
Sumber: Data diolah (2018).
Berdasarkan hasil perhitungan di atas maka dapat disimpulkan :
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e Koefisien Jalur Parsial diketahui nilai signifikansi dari variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap
Kepuasan Pelanggan (Y) = 0,628 maka memberikan hasil bahwa hubungan antara Kualitas Pelayanan
(X) dan Kepuasan Pelanggan () positif dan signifikan.

e Koefisien Jalur Parsial diketahui nilai signifikansi dari variabel Kepuasan Pelanggan (Y) terhadap
Loyalitas (Z) = 0,510 maka memberikan hasil bahwa hubungan antara Kepuasan Pelanggan (Y) dan
Loyalitas (Z) ) positif dan signifikan.

e Koefisien Jalur Parsial diketahui nilai signifikansi dari variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap
Loyalitas (Z) = 0,000 < 0,05 maka memberikan hasil bahwa hubungan antara Kualitas Pelayanan (X)
dan Loyalitas (Z) ) positif dan signifikan.

Analisis Koefisien Determinasi
Tabel 2 Model Summary
adjusted R Error  of

Mo R R Square the
del Square Estimate
1 628a  .39%4 .388 5.095

Predictors: (Constant),pelayanan Sumber : Data diolah (2019).

Besarnya nilai R2 atau R Square yang terdapat dari tabel Model Summary adalah sebesar 0.394. Hal ini
menunjukan bahwa kontribusi pengaruh Variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y)
sebesar 39,4% sementara sisanya 60,6% merupakan kontribusi dari variable-variabel lain yang tidak di teliti
dalam penelitian ini.

Tabel 3 Model Summary
justed R Error of

Mo R R Square the

del Squar Estimate
e

1 .580a .336 322 4.800

Predictors: (Constant),kepuasan y,

Hasil besarnya nilai R2 atau R Square yang terdapat pada tabel Model Summary adalah sebesar 0,336 hal ini
menunjukan bahwa variabel Kepuasan Pelanggan (Y) terhadap Loyalitas (Z) sebesar 33,6 % sementara sisanya
66,4% dari variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.

Tabel 4Model Summary
justed R Std. Error

Mod R R Square of the
el Square Estimate
1 .510a .260 .253 5.041

Predictors: (Constant), kepuasan z
Hasil besarnya nilai R2 atau R Square yang terdapat pada tabel Model Summary adalah sebesar 0,26 hal ini
menunjukkan variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas (Z) sebesar 26% sementara sisanya 74% dari
variabel-variabel lain yang tidak diteliti dalam penelitian ini.
Pembahasan dari hasil diatas, ialah:
1. Analisis pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) : Terdapat pengaruh
positif dan signifikan antara variabel Kualitas Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan(Y).
2. Analisis pengaruh Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas (Z) : Terdapat pengaruh positif dan
signifikan Kualitas Pelayanan (X) terhadap Loyalitas(Z).
3. Analisis pengaruh Kepuasan Pelanggan (Y) terhadap Loyalitas (Z) Terdapat pengaruh positif dan
signifikan Kepuasan Pelanggan () terhadap Loyalitas(Z).
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Dari serangkaian pembahasan atas hasil diatas, kita dapat menarik kesimpulan bahwa hipotesis “Ada Pengaruh
Kualitas Pelayanan, Terhadap Kepuasan Pelanggan dan selanjutnya Loyalitas Pada Pelanggan Telkomsel Merek
Kartu AS di Kota Bandar Lampung” dapat diterima.

Kesimpulan dan Implikasi
Kesimpulan

Berdasarkan hasil diatas, dapat disimpulkan bahwa:
1. Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
2. Terdapat pengaruh positif antara kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan.
3. Terdapat pengaruh positif antara kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

Implikasi

Berdasarkan hasil perhitungan dan kesimpulan pada penelitian ini, beberapa saran yang bisa diajukan untuk

kepuasan dan loyalitas pelanggan yang baik yaitu:

1. Kualitas pelayanan yang semakin baik akan membuat pelanggan semakin puas dalam menggunakan produk
tersebut. Oleh karena itu diharapkan manajemen Telkomsel Kartu AS di Bandar Lampung bias terus
meningkatkan dan mempertahankan faktor pendukung kualitas pelayanan diantara, sinyal dari Telkomsel
yang baik agar tidak terjadi gangguan saat berkomunikasi maupun saat penggunaan internet.

2. Kualitas pelayanan lainnya yaitu Customer Service di Grapari Telkomsel Bandar Lampung agar semakin
memberikan kenyamanan terhadap pelanggan seperti memperbaiki Fasilitas parkir di Grapari Telkomsel
agar Luas dan Aman, maka perlu diberikan lahan yang lebih memadai untuk para pelanggan karena saat ini
lahan parkir yang ada di Grapari Telkomsel Lampung terbilang cukup kecil dan tidak cukup untuk jumlah
Customer yang datang setiap harinya.

3. Pada penelitian selanjutnya diharapkan peneliti dapat mengembangkan penelitian dengan menambah lebih
lagi variabel bebas, sehingga penelitian ini menjadi lebih valid dan dapat digunakan sebagai acuan untuk
pengambilan keputusan oleh manajemen Telkomsel terhadap produk Telkomsel Kartu AS di Kota Bandar
Lampung.
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