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ABSTRAK 

Muhammad Agus Sipriyanto. Manajemen. 11.1.02.02.0220 : Pengaruh Pelayanan, Fasilitas 

dan Reputasi terhadap kepuasan pelanggan IM3.studi  penduduk Desa Kelutan , Skripsi, 

Manajemen, FE UNP Kediri, 2015. 

Dewasa ini dunia usaha semakin berkembang dengan sangat pesat dan cepat, semua 

berlomba untuk menampilkan usaha yang sangat beragamdan menarik, sehingga mendorong 

perkembangan dunia usaha yang semakin pesat dan persaingan pasar yang ketat. Hal ini juga 

dirasakan oleh PT. Indosat “IM3” harus membuat beberapa perbaikan dan inovasi agar dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan yang pada akhirnya akan menciptakan konsumen yang 

puas. Atas dasar hal tersebut penelitian ini bertujuan untuk menganalisis Pengaruh Pelayanan, 

Fasilitas dan Reputasi terhadap kepuasan pelanggan IM3 baik secara persial maupun 

simultan. Variabel penelitian yang digunakan adalah (1) Pelayanan  (2) Fasilitas, (3) Reputasi, 

dan (4) kepuasan pelanggan. 

Metode pengambilan sampel yang dilakukan dalam penelitian ini adalah 

menggunakan Accidental Sampling Method. Sampel dalam penelitian adalah 40 orang 

konsumen dari penggunan kartu prabayar IM3di Desa Kelutan Kecamtan Ngronggot 

Kabupaten Nganjuk dan kemudian dilakukan analisis terhadap data yang diperoleh dengan 

menggunakan analisis data secara kuantitatif dan kualitatif. Analisis kuantitatif, menggunakan 

analisis linier berganda. Analisis kualitatif merupakan interprestasi dari data-data yang 

diperoleh dalam penelitian serta hasil pengolahan data yang sudah dilakukan dengan 

memberikan keterangan dan penjelasan. 

Hasil analisis data menyimpulkan bahwa pelayanan berpengaruh positif terhadap 

kepuasan pelanggan. Berdasarkan hasil penelitian tersebut juga dapat disimpulkan bahwa 

semakin baik pelayanan maka semakin tinggi pula kepuasan pelanggan, fasilitas berpengaruh 

positif terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga fasilitas yang diberikan oleh perusahaan 

kepada pelanggan akan dapat meningkatkan kepuasan pelanggan, reputasi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. Sehingga reputasi yang diciptaan oleh perusahaan akan dapat 

meningkatkan kepuasan pelanggan. 

Kata kunci : Pelayanan, Fasilitas, Reputasi, Kepuasan Pelanggan. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Komunikasi merupakan 

kebutuhan yang universal bagi setiap 

manusia. Tanpa komunikasi, manusia 

tidak dapat saling mengenal secara 

lebih dekat antara manusia yang satu 

dengan manusia lainnya. Walaupun 

bahasa yang digunakan oleh setiap 

manusia di muka bumi ini berbeda-

beda, tetapi komunikasi merupakan 

sarana yang efektif dalam berinteraksi 

antara sesama manusia. Teknologi 

komunikasi pada masa sekarang ini 

berkembang pesat sehingga 

memudahkan orang dalam mengirim 

maupun menerima berita dengan 

cepat, mudah dan fleksibel. 

Setiap manusia mempunyai 

selera yang berbeda-beda akan 

kebutuhan sarana komunikasi. Ada 

orang yang merasa kebutuhan dalam 

berkomunikasi sudah cukup dengan 

sarana komunikasi telepon rumah, tapi 

disisi lain ada orang yang merasa 

kurang cukup dengan telepon rumah 

saja. Bagi orang yang selalu mobile 

atau aktif, sarana komunikasi melalui 

telepon rumah saja tidaklah cukup. 

Telepon selular (ponsel) merupakan 

jawaban atas keterbatasan sarana 

komunikasi yang dialami mereka. 

Bagi orang yang tidak mempunyai 

telepon rumah (fix line) telepon seluler 

adalah satu-satunya sarana komunikasi 

yang dapat diandalkan oleh mereka 

yang tidak mempunyai telepon rumah. 

Namun fenomena yang dihadapi 

oleh kartu IM3 saat ini adalah 

pesaingan dalam kartu seluler. Dan 

selain itu kurangnya pelayanan yang 

dilakukan oleh kartu IM3 jika 

dibandingkan dengan pesaing. Melihat 

dari kegiatan pelayanan, fasilitas dan 

reputasi yang dilakukan oleh kartu 

IM3 ini maka perlu dilakukan 

penelitian mengenai pengaruh 

pelayanan, fasilitas dan reputasi 

hubungannya kepuasan pelanggan. 

Salah satu tujuan alasan yang 

mendasar sehingga perlu dilakukan 

penelitian kaitannya dengan Kepuasan 

pelanggan prabayar khususnya pada 

Kartu prabayar IM3 karena pelayanan, 

fasilitas dan reputasi adalah salah satu 

bagian yang penting dalam 

meningkatkan kepuasan pelanggan 

prabayar, sebab tanpa pelayanan, 

fasilitas dan reputasi yang interaksi 

dari tiga hal tersebut maka setiap 

perusahaan tidak akan dapat 

melakukan aktivitas perusahaan sesuai 

dengan tujuannya. Berdasarkan uraian 

tersebut penulis tertarik untuk meneliti 

judul penelitian “Pengaruh Pelayanan, 
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Fasilitas Dan Reputasi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan IM3. (Studi Pada 

Penduduk Desa Kelutan Kecamatan 

Kelutan Kabupaten Nganjuk).” 

 

B. Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang 

masalah yang telah diuraikan di atas, 

penulis dapat mengidentifikasi. 

Kegiatan memasarkan suatu produk 

dipengaruhi oleh interaksi tiga hal 

yang biasa disebut pelayanan, fasilitas 

dan reputasi, Perusahaan menghadapi 

persaingan di pasar perlu strategi 

pemasaran perusahaan yang tepat, 

upaya ini dilakukan dengan maksud 

untuk mencari informasi tentang 

factor – factor  yang mempengaruhi 

perilaku konsumen dalam pembelian 

suatu produk. 

Konsumen bisa dikatakan puas 

pada suatu produk bilamana konsumen 

tersebut mempunyai komitmen untuk 

membeli kembali atau berlangganan 

suatu produk atau jasa sehingga dapat 

menyebabkan pengulangan pembelian 

di lain kesempatan. Konsumen 

mungkin juga tidak puas dengan 

produk yang ditawarkan dengan 

melihat produk lain yang sejenis. 

C. Batasan Masalah 

1. Subjek penelitian disini adalah 

penduduk Desa Kelutan Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk 

yang menggunakan atau pernah 

menggunakan kartu prabayar IM3, 

hal ini diketahui dengan melakukan 

wawancara dan memberikan daftar 

pertanyaan secara langsung 

terhadap calon respon den sebelum 

melakukan penelitian 

2. Variabel yang akan diteliti hanya 

terbatas pada Pelayanan, fasilitas 

dan reputasi, serta kepuasan 

konsumen kartu prabayar IM3. 

D. Rumusan Masalah 

1. Apakah ada pengaruh pelayanan 

terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna provider IM3 di Desa 

Kelutan Kecamatan Ngronggot 

Kabupaten Nganjuk ? 

2. Apakah ada pengaruh  fasilitas 

terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna provider IM3 di Desa 

Kelutan Kecamatan Ngronggot 

Kabupaten Nganjuk ? 

3. Apakah ada pengaruh reputasi 

terhadap kepuasan pelanggan 

pengguna provider IM3 di Desa 

Kelutan Kecamatan Ngronggot 

Kabupaten Nganjuk ? 

4. Apakah ada pengaruh secara 

simultan pelayanan, fasilitan dan 

reputasi terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna provider IM3 
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di Desa Kelutan Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk ? 

E. Tujuan Penelitian 

Tujuan penelitian ini untuk 

mengetahui: 

1. Untuk mengetahui pengaruh 

pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna ponsel IM3 

di Desa Kelutan Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk. 

2. Untuk mengetahui pengaruh 

fasilitas terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna ponsel IM3 

di Desa Kelutan Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk. 

3. Untuk mengetahui pengaruh 

reputasi terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna ponsel IM3 

di Desa Kelutan Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk. 

4. Untuk mengetahui pengaruh 

pelayanan, fasilitan dan reputasi 

secara bersama-sama terhadap 

kepuasan pelanggan pengguna 

ponsel IM3 di Desa Kelutan 

Kecamatan Ngronggot Kabupaten 

Nganjuk. 

Manfaat Penelitian 

1. Secara Teoritis  

Dipergunakan sebagai salah 

satu referensi keilmian bagi 

kepentingan penulisan atau 

penelitian lain dalam masalah 

yang terkait dimasa yang datang.  

2. Secara Praktis 

a. Bagi Peneliti  

Dipergunakan sebagai 

penerapan ilmu pengetahuan 

teoritis kedalam situasi nyata 

dan dapat dijadikan refrensi 

atau acuan dalam 

pengembangan penelitian pada 

masa yang akan data. 

b. Bagi Manajer Perusahaan  

Memberikan informasi 

penting tentang faktor apa saja 

yang berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan sehingga 

dapat dijadikan acuan untuk 

menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan l 

terhadap produk jasa dari 

perusahaan.  

BAB II 

METODE PENELITIAN 

A.  Variabel Penelitian 

1.  Identifikasi Penelitian 

a. Variabel Terikat (Dependent 

Variable) 

Dalam penelitian ini variabel 

terikat adalah kepuasan 

pelanggan (Y).  

b. Variabel Bebas (Independent 

Variable) 
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Di dalam penelitian yang 

menjadi variabel bebas adalah 

Pelayanan (X1), Fasilitas (X2) 

dan Reputasi (X3). 

2.  Definisi Operasional Penelitian 

a. Kepuasan pelanggan (Y), 

variabel Kepuasan pelanggan 

diukur dengan indikator sebagai 

berikut: 1) Kepuasan layanan 

secara keseluruhan, 2) Kepuasan 

dikaitkan dengan bisnis provider 

secara umum, dan 

4)Perbandingan antara harapan 

dan kenyataan 

a. Pelayanan  (X1), variabel 

Pelayanan diukur dengan 

indikator sebagai berikut: 1) 

Pendukung fisik sistem 

operasinya (X1.1), 2) Kualitas jasa 

(X1.2), dan 3) Interaksi karyawan 

dengan pelanggan (X1.3) 

b. Fasilitas (X2), variabel Fasilitas 

diukur dengan indikator sebagai 

berikut: 1) Fasilitas penunjang 

pelayanan (X2.1), 2) Kelengkapan 

fasilitas(X2.2), dan 3) Optimalisasi 

fungsi fasilitas(X2.3) 

c. Reputasi (X3), variabel Reputasi 

diukur dengan indikator sebagai 

berikut: 1) Tingkat keberhasilan 

provider (X3.1), 2) Perbandingan 

dengan pesaing (X3.2), dan 3) 

Reputasi menurut teman dan 

keluarga (X3.3) 

B. Teknik dan Pendekatan Penelitian 

1. Teknik Penelitian 

Teknik penelitian ini dengan 

survey yang menggunakan angket 

(koesioner). 

2. Pendekatan Penelitian 

Pendekatan dalam penelitian 

ini adalah pendekatan kuantitatif. 

C.  Tempat dan Waktu Penelitian 

1.  Tempat Penelitian 

Desa Kelutan Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk 

Tempat dilaksanakannya penelitian 

di Desa Kelutan Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk..  

2. Waktu Penelitian 

Keseluruhan pelaksanaan 

hingga penyelesaian karya ilmiah 

ini direncanakan 6 bulan yakni dari 

bulan juli  2015 sampai dengan 

bulan desember 2015. 

D.  Populasi dan Sampel 

1.  Populasi 

Populasi dalam penelitian 

ini adalah seluruh pelanggan IM3 

pada Penduduk Desa Kelutan 

Kecamatan Ngronggot Kabupaten 

Nganjuk sebanyak 3919 Penduduk, 

Suber Kantor Desa Kelutan 

Kecamtan Ngronggot Kabupaten 

Nganjuk. 
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2.  Sampel 

Sampel adalah bagian dari 

populasi yang diambil melalui cara-

cara tertentu, jelas dan lengkap 

yang dianggap bisa mewakili 

populasi. Metode pengambilan 

sampel dalam penelitian ini 

dilakukan  dengan cara insidental 

sampling yang merupakan bagian 

dari teknik teknik nonprobability 

sampling. Sampel yang diambil 

dalam penelitian ini adalah 

sebanyak 40 orang yang 

respondennya berasal dari 

pelanggan IM3 

E. Validasi Instrumen 

1. Uji Validitas  

Jika r hitung > r tabel dan nilai 

positif maka butir atau pertanyaan 

atau indikator tersebut dinyatakan 

valid. 

2. Uji Reliabilitas 

Suatu konstruk atau variable 

dinyatakan reliabel jika nilai 

Cronbach Alpha > 0.60 (Nunnally, 

1967 dalam Ghozali, 2006). 

G.  Teknik Pengumpulan Data 

Teknik pengumpulan data yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan cara membagikan kuesioner 

kepada responden. Data yang 

didapatkan berupa jawaban dari 

pernyataan yang ada pada kuesioner 

tersebut. 

H. Teknik Analisis Data 

Teknik analisis data yang 

digunakan yaitu: 1) uji asumsi klasik 

(uji normalitas, uji multikolinear, uji 

autokorelasi, dan uji 

heteroskedastisitas), 2) analisis regresi 

linier berganda, dan pengujian 

hipotesis 

BAB III 

HASIL DAN KESIMPULAN 

B. Hasil 

1. Pengaruh Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis 

(H1) telah membuktikan terdapat 

pengaruh antara pelayanan terhadap 

kepuasan pelanggan. Melalui hasil 

perhitungan yang telah dilakukan 

diperoleh nilai t hitung sebesar 

3,030 dengan taraf signifikansi 

hasil sebesar 0,005 tersebut < 0,05, 

dengan demikian Ha diterima dan 

Ho ditolak. Pengujian ini secara 

statistik membuktikan bahwa 

pelayanan berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan hasil penelitian 

tersebut juga dapat disimpulkan 

bahwa semakin baik pelayanan 

maka semakin tinggi pula kepuasan 

pelanggan.Hasil penelitian ini 
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sejalan dengan pendapat 

Sugihartono (2008) yang 

menyatakan bahwa salah satu 

upaya untuk menciptakan, 

memperhatikan dan meningkatkan 

hubungan dengan pelanggan adalah 

dengan memberikan pelayanan 

yang berkualitas secara konsisten 

dan nilai yang lebih baik pada 

setiap kesempatan serta 

memberikan jasa yang lebih unggul 

dari pesaing. 

2. Pengaruh Fasilitas Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis (H2) 

telah membuktikan terdapat 

pengaruh antara fasilitas terhadap 

kepuasan pelanggan. Melalui hasil 

perhitungan yang telah dilakukan 

diperoleh nilai t hitung sebesar 

5,931 dengan taraf signifikansi 

hasil sebesar 0,000 tersebut < 0,05, 

yang berarti bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini Ha diterima dan Ho 

ditolak. Pengujian ini secara 

statistik membuktikan bahwa 

fasilitas berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Sehingga fasilitas yang diberikan 

oleh perusahaan kepada pelanggan 

akan dapat meningkatkan kepuasan 

pelanggan. Hasil penelitian ini 

sejalan dengan pendapat 

Wibowo(2010) membuktikan 

bahwa variabel fasilitas 

berpengaruh atau signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan . 

 

3. Pengaruh Reputasi Terhadap 

Kepuasan Pelanggan 

Hasil pengujian hipotesis (H3) 

telah membuktikan terdapat 

pengaruh antara reputasi terhadap 

kepuasan pelanggan. Melalui hasil 

perhitungan yang telah dilakukan 

diperoleh nilai t hitung sebesar 

2,227 dengan taraf signifikansi 

hasil sebesar 0,032 tersebut < 0,05, 

yang berarti bahwa hipotesis dalam 

penelitian ini Ha diterima dan Ho 

ditolak. Pengujian ini secara 

statistik membuktikan bahwa 

reputasi berpengaruh positif 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Sehingga reputasi yang diciptaan 

oleh perusahaan akan dapat 

meningkatkan kepuasan 

pelanggan.Reputasi yang baik 

mempunyai pengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan. Hasil 

penelitian dari Suryanto (2002) 

menunjukkan bahwa semakin 

tinggi reputasi semakin tinggi 

kepuasan pelanggan. Lebih lanjut 

hasil penelitian dari Azizah (2004) 

menunjukkan bahwa reputasi 
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berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan. 

C. Kesimpulan 

1. Ada pengaruh signifikan antara 

pelayanan dengan kepuasan 

pelanggan IM3 di Desa Kelutan 

Kecamatan Ngronggot Kabupaten 

Nganjuk. 

2. Ada pengaruh signifikan antara 

fasilitas dengan kepuasan 

pelanggan IM3 di Desa Kelutan 

Kecamatan Ngronggot Kabupaten 

Nganjuk.  

3. Ada pengaruh signifikan antara 

reputasi dengan kepuasan 

pelanggan IM3 di Desa Kelutan 

Kecamatan Ngronggot Kabupaten 

Nganjuk.  

Ada pengaruh signifikan antara pelayanan, 

fasilitas, dan reputasi dengan Ada 

pengaruh signifikan antara fasilitas 

dengan kepuasan pelanggan IM3 di 

Desa Kelutan Kecamatan 

Ngronggot Kabupaten Nganjuk. 
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