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ABSTRAK 

 

Nurhaminah, (56419-2010). Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan 

Pelanggan pada Grapari Telkomsel Simpang Empat 

Pasaman Barat 

 

Pembimbing:        1. Prof. Dr. Yasri, MS 

                              2. Rino S.Pd, M.Pd, MM 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisa seberapa besar pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap tingkat kepuasan pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat 

Pasaman Barat. Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah deskriptif 

kuantitatif dengan menggunakan skala likert dan metode penentuan sampel yang 

digunakan adalah accidental sampling sebanyak 100 sampel. Metode analisis yang 

digunakan adalah metode regresi linear berganda (multi linear regression). 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa Keandalan (X1) berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat, Daya 

Tanggap (X2) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan GraPari 

Telkomsel Simpang Empat, Jaminan (X3) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat, Empati (X4) berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat, dan Bukti Fisik 

(X5) berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan GraPari Telkomsel 

Simpang Empat.  

Dari lima variabel yang memengaruhi kepuasan pelanggan GraPari 

Telkomsel Simpang Empat, variabel yang paling dominan adalah variable Bukti fisik 

(X5) berdasarkan hasil uji t,  variabel bukti fisik (X5) mempunyai nilai t hitung 

(2.295) >ttabel (1,9855) paling besar dibandingkan dengan variabel lainnya, dengan 

signifikan yang disyaratkan. 

 

 

Kata kunci : Kepuasan pelanggan, Keandalan, DayaTanggap, Jaminan, Empati, dan 

Bukti Fisik. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah  

Perkembangan teknologi masa sekarang telah banyak menunjukkan 

kemajuan yang luar biasa. Banyak hal dari sektor kehidupan yang telah 

menggunakan keberadaan dari teknologi itu sendiri. Kehadirannya telah 

memberikan dampak yang cukup besar terhadap kehidupan umat manusia 

dalam berbagai aspek dan dimensi. Hal 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.   

Berkembangnya teknologi memunculkan istilah dunia berada dalam 

genggaman. Salah satu yang dapat dijadikan contoh adalah handphone.. 

Zaman modernisasi ini, handphone sudah seperti kebutuhan primer. 

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 dipasaran.  
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Dengan perkembangan teknologi dan jumlah pemakai handphone  yang 

semakin banyak, muncul perusahaan-perusahaan produsen dalam bidang ini. 

Salah satu perusahaan produsen telekomunikasi yang terbesar di Indonesia 

saat ini adalah Telkomsel. Dengan keadaan perekonomian negara yang tak 

kunjung pulih saat ini, tidak menurunkan tingkat pertumbuhan dari pengguna 

telepon seluler karena dapat dikatakan akhir-akhir ini pertumbuhan pengguna 

telepon seluler justru semakin meningkat. Seiring dengan pertumbuhan ini, 

minat para investor untuk menanamkan modalnya dalam bisnis ini juga tinggi 

dan mereka saling berlomba untuk meraih konsumen sebanyak-banyaknya.  

Telkomsel semakin memantapkan diri dan meningkatkan berbagai 

layanan untuk tetap menjadi market leader (pemimpin pasar) yaitu dengan 

menyediakan layanan seluler seluas-luasnya berstandar layanan kelas dunia. 

Tidak hanya jaringan telkomsel saja yang menjangkau seluruh Nusantara 

tetapi juga pusat layanan after sales service atau pelayanan yang diberikan 

oleh  perusahaan setelah pelanggan atau konsumen menerima jasa melalui 

GraPari (Graha Pari Sraya) yang tersebar diseluruh pelosok nusantara. Salah 

satunya adalah GraPari Telkomsel Simpang Empat Cabang Pasaman Barat. 

Tetapi begitulah kenyataan yang terjadi dilapangan, ketika segala upaya 

dari perusahaan yang selalu ingin sempurna dan terus menerus dalam 

melakukan yang terbaik untuk memuaskan hasrat pelanggan, belum berjalan 

maksimal atau belum berjalan sesuai rencana. Pada GraPari Telkomsel 

Simpang Empat, sistem keluhan yang dipakai adalah kotak saran dan sms 
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survey yang dikirimkan kepada pelanggan yang mengujungi GraPari seperti 

berikut: “Bpk/Ibu Yth, Terimakasih atas kunjungannya. Mohon peran 

sertanya dalam survey kami. (Tarif = 0). Apakah anda puas dengan layanan 

GraPARI kami? A. Ya. B. Tidak Jawab:A/B”. Bagi pelanggan yang 

membalas sms survey tersebut dengan jawaban B atau tidak puas, maka pihak 

dari GraPari Telkomsel Simpang Empat akan merespon dan menelepon 

pelanggan tersebut untuk mengetahui apa yang menyebabkan pelanggan tidak 

puas dan meminta maaf serta memperbaiki kesalahannya. Dibawah ini adalah 

berbagai keluhan pelanggan yang diadukan ke GraPari Telkomsel Simpang 

Empat sebagai berikut : 

Tabel 1 

Daftar Keluhan Pelanggan di GraPari Telkomsel Cabang Simpang 

Empat Pasaman Barat Tahun 2014 

No Bentuk keluhan pelanggan Jumlah 

1. Kecepatan pelayanan yang lambat 12 

2. Ketepatan waktu pelayanan yang menghabiskan waktu 

lama 

22 

3. Kemampuan karyawan kurang 20 

4. Keamanan bertransaksi kurang 5 

5. Area parkir kurang luas 19 

6. Toilet yang jauh dan tidak strategis 20 

Total 102 

Sumber : GraPari Telkomsel Simpang Empat 2015 

Dari tabel 1 di atas dipaparkan mengenai keluhan pelanggan pada 

GraPari Telkomsel Simpang Empat tahun 2014. Keluhan yang paling banyak 
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masuk ke perusahaan yaitu pada ketepatan waktu pelayanan yang dirasa lama, 

sehingga mendapatkan keluhan sebanyak 22. Sedangkan keluhan yang paling 

sedikit diadukan pelanggan adalah pada keamanan bertransaksi yang 

mendapatkan keluhan sebanyak 5. 

Menurut Kotler dan Keller, (2009:138-139), tingkat kepuasan 

merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena 

membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau jasa terhadap 

ekspetasi atau hasil produk atau jasa yang dipikirkan terhadap kinerja atau 

hasil yang diharapkan  

Pelayanan merupakan suatu bentuk kegiatan sosial untuk membantu 

orang lain dan mempunyai tujuan membangun kerja sama antar pihak dalam 

jangka panjang dengan prinsip saling menguntungkan antar pihak terkait. 

Pelayanan yang bagus adalah pelayanan yang dapat memahami keinginan dan 

kebutuhan pelanggan serta berusaha untuk memberikan nilai lebih kepada 

pelanggan.  

Menurut Kotler dan Keller (2009:143), “kualitas adalah totalitas fitur 

dan karakteristik produk dan jasa yang tergantung pada kemampuannya untuk 

memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat”. Citra kualitas jasa yang 

baik bukanlah berdasar pada sudut pandang atau persepsi produsen (penyedia 

jasa) tetapi lebih beradasarkan pada sudut pandang atau persepsi 

pelanggannya (pengguna jasa) Rorooh (2013:75).  
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Dimensi kualitas pelayanan menurut Tjiptono dan Chandra (2005:133) 

dapat dilihat dari reliability (kemampuan mewujudkan janji) berkaitan 

dengan kemampuan perusahaan untuk memberikan layanan yang akurat sejak 

pertama kali tanpa membuat kesalahan apapun dan menyampaikan jasanya 

sesuai dengan waktu yang disepakati, responsiviness (ketanggapan dalam 

memberikan layanan) berkaitan dengan kesediaan dan kemampuan para 

karyawan untuk membantu para pelanggan dan merespon permintaan mereka, 

serta menginformasikan kapan jasa akan diberikan dan kemudian 

memberikan jasa secara cepat, assurance (kemampuan memberikan jaminan 

layanan) yakni perilaku karyawan mampu menumbuhkan kepercayaan 

pelanggan terhadap perusahaan dan perusahaan dapat menciptakan rasa aman 

bagi para pelanggannya, emphaty (kemampuan memahami keinginan 

pelanggan) berarti perusahaan memahami masalah para pelanggannya dan 

bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan perhatian personal 

kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman, dan tangible 

(tampilan fisik layanan) berkenaan dengan daya tarik fasilitas fisik, 

perlengkapan, dan materi yang digunakan perusahaan serta penampilan 

karyawan.  

GraPari Telkomsel Simpang Empat beralamat di Jl. Jendral Soedirman 

Simpang Empat Selatan, Kecamatan Pasaman Barat buka pada pukul 08.00 

sampai dengan pukul 17.00 WIB. GraPari Telkomsel Simpang Empat Cabang 

Pasaman Barat sendiri melayani pelanggan yang berlangganan kartu Halo, 
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pembelian pulsa, dan costumer service untuk memperbaiki kartu pelanggan 

yang rusak serta hilang. Pada tahun 2014, GraPari Telkomsel Simpang Empat 

telah melayani lebih dari 23.232 pelanggan. Apabila pelayanan yang di 

berikan GraPari belum memuaskan pelanggan,  ini menjadi tugas bagi 

GraPari Telkomsel Simpang Empat Cabang Pasaman Barat untuk 

mengidentifikasi kebutuhan pelanggan dan berupaya meningkatkan 

pelayanan dengan sarana yang ada. 

Berdasarkan pengamatan, peneliti menyimpulkan kurang memadainya 

bentuk fisik dari bangunan GraPari, seperti area yang kurang luas, ruang 

tunggu yang kecil dan kurangnya kursi untuk para pelanggan. Untuk 

mengetahui lebih lanjut mengenai pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

kepuasan  pelanggan pada GraPari Telkomsel Simpang Empat, maka peneliti 

melakukan observasi awal seperti dibawah ini: 
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Tabel 2 Hasil Observasi Awal Kualitas Pelayanan di Grapari Telkomsel 

Simpang Empat 

N

o 

Pernyataan Pertanyaan Puas  % Tidak 

Puas 

% 

1. Pelayanan 

Karyawan saat 

memberikan 

informasi 

(Keandalan) 

Apakah bapak/ibu 

puas atas 

penyampaian 

informasi yang 

diberikan 

karyawan? 

21 70% 9 30% 

2. Ketepatan waktu 

penyelesaian kartu 

(Keandalan) 

Apakah bapak/ibu 

puas dengan 

ketepatan waktu 

penyelesaian kartu? 

15 50% 15 50% 

3. Respon karyawan 

terhadap 

permintaan (Daya 

Tanggap) 

Apakah bapak/ibu 

puas atas respon 

karyawan terhadap 

permintaan? 

24 80% 6 20% 

4. Kecakapan 

karyawan dalam 

memberikan 

pelayanan (Daya 

Tanggap) 

Apakah bapak/ibu 

puas dengan 

kecakapan 

karyawan dalam 

memberikan 

pelayanan? 

20 66,67% 10 33,33

% 

5. Pelayanan kasir saat 

pengisian pulsa dan 

pembayaran tagihan 

(Jaminan) 

Apakah bapak/ibu 

puas dengan 

pelayanan kasir 

saat pengisian pulsa 

dan pembayaran 

tagihan? 

23 76,67% 7 23,33

% 

6. Keramahan dan 

sikap yang 

diberikan karyawan 

(Empati) 

Apakah bapak/ibu 

puas dengan 

keramahan dan 

sikap yang 

diberikan 

karyawan? 

24 80% 6 20% 

7. Kenyamanan 

fasilitas yang 

diterima (Bukti 

Fisik) 

Apakah bapak/ibu 

puas dengan 

fasilitas yang 

diberikan? 

19 56,67% 11 43,33

% 

8. Suasana didalam 

ruangan (Bukti 

Fisik) 

Apakah bapak/ibu 

puas dengan 

suasana didalam 

ruangan? 

20 66,67% 10 33,33

% 

Sumber data primer (diolah) 2015 
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Berdasarkan tabel diatas, hasil survey wawancara yang dilakukan 

penulis pada 30 orang pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat terlihat 

kondisi kualitas pelayanan GraPari Telkomsel Simpang Empat menunjukkan 

bahwa masih adanya pelanggan yang mendapatkan pelayanan yang belum 

maksimal yang diberikan oleh GraPari Telkomsel Simpang Empat. Salah 

satunya pada indikator ketepatan waktu penyelesaian kartu menunjukkan 

hanya 15 orang pelanggan yang puas dengan persentase 50%.  

Berdasarkan hal-hal yang telah diuraikan diatas, maka penulis tertarik 

melakukan penelitian dengan judul ‘‘ Pengaruh Dimensi Kualitas 

Pelayanan  Terhadap Kepuasan GraPari Telkomsel Simpang Empat 

Pasaman Barat ’’ 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan uraian diatas, maka penulis mengidentifikasi beberapa 

masalah yang menjadi subjek penelitian yaitu sebagai berikut : 

1. Pelayanan Karyawan saat memberikan informasi masih kurang 

maksimal 

2. Ketepatan waktu penyelesaian kartu yang lama 

3. Respon karyawan terhadap permintaan lambat 

4. Kecakapan karyawan dalam memberikan pelayanan belum maksimal 

5. Pelayanan kasir saat pengisian pulsa dan pembayaran tagihan  

6. Keramahan dan sikap yang diberikan karyawan masih kurang 

7. Sarana dan prasarana yang masih belum lengkap 
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C. Batasan Masalah 

GraPari Telkomsel Simpang Empat melayani pelanggan yang 

berlangganan kartu Halo, pembelian pulsa, dan costumer service untuk 

memperbaiki kartu pelanggan yang rusak serta hilang. Dalam penelitian ini, 

Pembatasan ruang lingkup penelitian ditetapkan agar dalam penelitian nanti 

terfokus pada pokok permasalahan. Pembatasan masalah dalam penelitian ini 

yaitu: 

a) Kualitas pelayanan ditinjau dari 5 (lima) service quality yang diberikan 

oleh GraPari Telkomsel Simpang Empat.  

b) Tingkat kepuasan nasabah ditinjau dari 5 (lima) service quality yang 

diberikan oleh GraPari Telkomsel Simpang Empat. 

D. Rumusan Masalah 

1. Apakah terdapat pengaruh variabel reliability terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat? 

2. Apakah terdapat pengaruh variabel responsiviness terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat? 

3. Apakah terdapat pengaruh variabel assurance terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat? 

4. Apakah terdapat pengaruh variabel emphaty terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat? 
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5. Apakah terdapat pengaruh variabel tangible terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat? 

E. Tujuan Penelitian 

Sesuai dengan latar belakang dan rumusan masalah diatas, maka tujuan 

dari penelitian ini adalah : 

1. Untuk menganalisis pengaruh variabel reliability terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat 

2. Untuk menganalisis pengaruh variabel responsiviness terhadap 

kepuasan pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat 

3. Untuk menganalisis pengaruh variabel assurance terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat 

4. Untuk menganalisis pengaruh variabel emphaty terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat 

5. Untuk menganalisis pengaruh variabel tangible terhadap kepuasan 

pelanggan GraPari Telkomsel Simpang Empat 

F. Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian diharapkan dapat bermanfaat, baik secara teorotis maupun 

praktis. 

1. Manfaat Teoritis 

Hasil pemikiran ini diharapkan dapat berguna dan memberikan 

sumbangan pemikiran bagi yang akan mengadakan penelitian lebih 

jauh dan sebagai bahan bacaan yang diharapkan akan menambah 
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wawasan pengetahuan yang membacanya, terutama mengenai masalah 

kualitas pelayanan dan kepuasan.  

2. Manfaat Praktis 

a. Bagi GraPari Telkomsel Simpang Empat 

Sebagai bahan masukan untuk mengetahui bagaimana sistem 

telekomunikasi khususnya yang berkaitan dengan pelayanan jasa 

yang diberikan, sehingga dapat menjadi dasar pertimbangan untuk 

menentukan dalam pengambilan keputusan dalam menghadapi 

persaingan dibidang telekomunikasi yang cukup ketat sekarang ini.  

b. Bagi Peneliti 

Untuk mengembangkan ilmu Manajemen, dan sebagai salah satu 

syarat untuk memperoleh gelar sarjana pada Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Padang.  
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