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ABS FRAKSI 

I  

R. Tony Muliani, 04.204.8943 E, Analisis Pengaruh Kualitas Layanan Jasa 
Terhadap Kepuasan Pelanggan Pada Kartu Prabayar Simpati. 

i  

Kualitas layanan jasa yang baik merupakan hal yang sangat penting dalam 
menciptakan kepuasan pelanggan, namun untuk memahami bagaimana mengevaluasi kualitas 
yang diterima olch konsumen tidaklah mudah. Kualitas merupakan tingkat kesesuaian dengan 
persyaratan, dalam hal ini persyaratan pelanggan. PT. Telkomsel melalui kartu pra-bayar 
(simcard) SimPATI telah berhasil menciptakan hatrik dengan menerima penghargaan SCSI 
(Solo Customer Satisfaction Index) ketiga kalinya secara berturut-turut. Hal ini menunjukkan 
bahwa SimPA TI telah terpilih sebagai produk terbaik untuk kategori simcard seluler dalam 
hal kepuasan konsumen. 

Perumusan masalal yang dapat dikemukakan dalam penelitian ini adalah apakah ada 
pengaruh kualitas layanan jasa melalui tangible, empahty, responsiveness, reliability dan 
assurance secara parsial maupun secara simultan terhadap kepuasan pelanggan pada kartu 
prabayar simpati. Adapun tujuan dilakukannya penelitian ini adalah untuk menganalisis 
pengaruh antara tangible, emphaty, responsiveness, realiability dan assurance secara parsial 
maupun secara simultan terhadap kepuasan pelanggan. 

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah explanatory. Populasi 
yang digunakan adalah pemakai simcard prabayar SimPATI yang ditemui pada saat 
penelitian di Semarang, dengan tehnik pengambilan sampel accydental sampling dengan 
jumlah 10G responden. Alat analisis yang digunakan adalah analisis regresi berganda dimana 
proses penghitungan dibantu dengan program SPSS yang scbclumnya dilakukan uji kualitas 
data (uji validitas dan reliabilitas). 

Bedasarkan hasil penelitian yang dilakukan maka diperoleh hasil-hasil sebagai 
berikut I )  Variabel tangibles berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan 
pelanggan yang dibuktikan dengan nilai t hitung = 2, 188  > t  tabel = 1,998 dan probabilitas 
hasil penelitian = 0,031< probabilitas a = 0,05. 2) Variabel emphaty berpengaruh positifyang 
signifikan teradap kepuasan pelanggan yang dibuktikan dengan nilai t hitung = 2,236 > t 
tabel = 1,998 dan probabilitas basil penelitian = 0,028 < probabilitas a =  0,05. 3) Variabel 
responsiveness berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang 
dibuktikan dengan nilai t bitung = 2,130 > t tabel = 1,998 dan probabilitas hasil penelitian = 

0,036 < probabilitas a = 0,05. 4) Variabel reliability berpengaruh positif yang signifikan 
terhadap kepuasan pe1anggan yang dibuktikan dengan nilai t bitung = 2,265 > t tabe1 = 1,998 

dan probabilitas hasil penelitian = 0,026 < probabilitas o = 0,05. 5) Variabel assurance 
berpengaruh positif yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan yang dibuktikan dengan 
nilai t hitung = 3,806 > t tabel = 1,998 dan probabilitas hasil penelitian = 0,000 < probabilitas 
a=0,05 .  6) Sedangkan tangible (X), emphaty (X»), responsiveness (X), reliability (X) dan 
assurance(Xs) secara bersama-sama mempunyai pengaruh positif terhadap kepuasan 
pelanggan yang dibuktikan dengan nilai F hitung = 60,746 > F tabel = 2,31 dan probabilitas 
basil penelitian = 0,000 < probabilitas a =  0,05. 
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BABI 

PENDAHULUAN 

I 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Komunikasi adalah sesuatu yang mutlak dibutuhkan pada kehidupan 

masyarakat dalam rangka meningkatkan efektivitas kegiatan sehari-hari. Seiring 

dengan perubahan zaman, perkembangan teknologi komunikasi berubah menjadi 

serba praktis dan efisien, terutama pada peralatan komunikasi telepon seluler atau 

handphone. Kemajuan peralatan ini, memberikan kemudahan-kemudahan dalam 

komunikasi, baik melalui suara, pesan tulis (SMS), pesan gambar (MMS), 

teleconference, maupun komunikasi data dengan memanfaatkan fasilitas internet. 

Perkembangan komunikasi sistem GSM ( Global System for Mobile Communication) 

pada telepon seluler dimulai sejak tahun 1993, dimana peningkatan pemakaian sistem 

GSM dalam kurun waktu 5 tahun terakhir ini sangat tajam rata-rata 101,4 persen per 

tahun. 

Pada era globalisasi ini, kualitas dipandang sebagai salah satu alat untuk 

mencapai keunggulan kompetitif, karena kualitas merupakan salah satu faktor utama 

yang menentukan pemilihan produk dan jasa bagi konsumen. Tujuan dari organisasi 

bisnis, adalah untuk menghasilkan barang dan jasa yang dapat memuaskan 

konsumen. Sedangkan kepuasan konsumen akan tercapai apabila kualitas produk dan 

jasa yang diberikan sesuai dengan kebutuhannya. Akhir-akhir ini, kebutuhan tentang 

peralatan dan perlengkapan komunikasi yang berupa handphone dan kartu pra-bayar 
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