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ABSTRAK

Penelitian ini dilatarbelakangi oleh kondisi persaingan bisnis industri telekomunikasi yang
semakin berkembang dengan sangat pesat dan semakin ketat. Hal ini juga dirasakan oleh
Telkomsel yang harus membuat beberapa keunggulan kompetitif agar dapat meningkatkan
kepuasan pelanggannya. Berdasarkan hal tersebut penelitian ini bertujuan untuk menganalisis
pengaruh fasilitas, promosi dan pelayanan terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel baik secara
persial maupun simultan.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah analitik korelasional.
Pendekatan penelitian yang digunakan adalah pendekatan kualitatif dan kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan Telkomsel di Kota Kediri dan sampel yang diambil sejumlah 100
responden dengan metode accidental sampling. Metode pengumpulan data dalam penelitian ini
menggunakan kuesioner. Uji instrumen dengan menggunakan uji validitas dan reliabilitas. Teknik
analisis yang digunakan adalah analisis regresi linier berganda dengan mempertimbangkan syarat
uji asumsi klasik vyaitu uji ~ normalitas, uji multikolinieritas, uji autokorelasi dan uji
heteroskedastisitas. Pengujian hipotesis yang digunakan adalah uji statistik secara parsial (uji t) dan
uji statistik secara simultan (uji F) dan dengan taraf signifikan o = 5%.

Hasil analisis yang dilakukan menyatakan bahwa terdapat pengaruh secara parsial maupun
secara simultan pada variabel independen yaitu fasilitas, promosi dan pelayanan terhadap variabel
dependen yaitu kepuasan pelanggan Telkomsel.

Kata Kunci : fasilitas, promosi, pelayanan, kepuasan pelanggan.

I. LATAR BELAKANG

Perekonomian di Indonesia saat ini
memasuki ajang persaingan yang ketat
dalam berbagai sektor yang ada. Jumlah
merek dan produk yang bersaing dalam
pasar menjadi sangat banyak, sehingga
konsumen memiliki ragam pilihan dan
alternatif produk dan jasa yang dapat
berhak

memilih sesuai yang konsumen inginkan.

memenuhi  kebutuhannya dan

Meningkatnya intensitas persaingan dan

jumlah pesaing juga menuntut setiap
perusahaan untuk selalu memperhatikan
kebutuhan dan keinginan pelanggan serta

berusaha memenuhi apa yang mereka

harapkan dengan cara yang lebih
memuaskan daripada yang dilakukan
pesaing.
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Telkomsel  sebagai  perusahaan
penyedia jasa telekomunikasi juga harus
berusaha untuk memenangkan persaingan.
Berdasarkan hasil survey Top Brand Award
2012
sampai tahun 2015, Telkomsel merupakan
yang  paling
dibanding dengan merek

(www.topbrand-award.com) tahun

merek  Kkartu  seluler
mendominasi
kartu seluler lainnya. Semakin baik merek
maka semakin banyak pula jumlah
pelanggan yang setia. Banyaknya jumlah
pelanggan bukan terjadi tanpa alasan,

namun karena pelanggan merasakan
kepuasan terhadap kegiatan mengkonsumsi
jasa Telkomsel. Menurut Kotler (2009:177),
kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan
seseorang setelah membandingkan (kinerja
atau hasil) yang dirasakan dibandingkan
dengan harapannya.

Demi kepuasan pelanggan, suatu
diharuskan
yang
memberikan kemudahan dan kenyamanan

perusahaan menyediakan

fasilitas-fasilitas sekiranya
bagi semua pelanggannya. Fasilitas
merupakan segala sesuatu yang Dbersifat
peralatan fisik yang disediakan oleh pihak
penjual jasa untuk mendukung kenyamanan
konsumen (Kotler, 2009:45).

Selain fasilitas, promosi juga cukup
dipertimbangkan  oleh pelanggan untuk
mengukur kepuasannya terhadap suatu
produk ataupun Menurut
Mursid  (2008:95)

komunikasi yang persuasif,

layanan jasa.
promosi  adalah

mengajak,

mendesak, membujuk dan meyakinkan.
Promosi yang menarik akan membuat
pelanggan semakin tertarik menggunakan
layanan jasa langganannya secara berulang-
ulang.

Disamping fasilitas dan promosi,
pelayanan juga menjadi salah satu faktor
yang
pelanggan untuk menyatakan puas tidaknya

sangat  dipertimbangkan  oleh
seorang pelanggan selama menggunakan
jasa. Dalam bukunya, Rahmayanty (2010:5)
mengatakan bahwa pelayanan dan kepuasan
pelanggan adalah merupakan tujuan utama
dalam perusahaan, karena tanpa pelanggan,
perusahaan tidak akan ada.

Meskipun Telkomsel telah berusaha
memberikan kepuasan yang optimal kepada
pelanggannya, akan tetapi tingkat kepuasan
berbeda.

cenderung

masing-masing pelanggan
yang

meningkat akan membawa Telkomsel ke

Kepuasan pelanggan

puncak keberhasilan dalam persaingan yang

semakin ketat di masa mendatang.

Tujuan penelitian ini adalah untuk

mengetahui pengaruh :

1. Fasilitas terhadap kepuasan pelanggan
Telkomsel di Kota Kediri.

2. Promosi terhadap kepuasan pelanggan
Telkomsel di Kota Kediri.

3. Pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
Telkomsel di Kota Kediri.

4. Fasilitas, promosi dan pelayanan secara
bersama-sama

terhadap kepuasan

pelanggan Telkomsel di Kota Kediri.
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Il. METODE PENELITIAN
Variabel yang digunakan penelitian
ini adalah fasilitas, promosi dan pelayanan
sebagai variabel bebas dan kepuasan
pelanggan sebagai variabel terikat.
Jenis penelitian yang digunakan
adalah

artinya penelitian yang

dalam penelitian ini analitik
korelasional
bertujuan untuk menganalisis data agar
mengetahui  keterikatan antara variabel
bebas dengan variabel terikat. Penelitian ini
dilakukan di Kota Kediri selama 4 bulan.
Populasi dalam penelitian ini adalah
Kota Kediri.

Sampel yang diambil ditetapkan sejumlah

pelanggan Telkomsel di

100 responden dengan metode accidental
sampling.

Instrumen dalam penelitian ini yang
digunakan untuk mengumpulkan data
primer adalah Kkuisioner, yaitu angket yang
berisi sejumlah pertanyaan yang akan
dijawab responden. Instrumen diuji dengan
menggunakan uji validitas dan reliabilitas.
Uji validitas digunakan untuk mengukur
sah atau valid tidaknya suatu kuesioner
(Ghozali, 2013:52).

dikatakan valid jika pertanyaan

Suatu  kuesioner
pada
kuesioner mampu untuk mengungkapkan
sesuatu yang akan diukur oleh kuesioner
tersebut. Sedangkan Reliabilitas adalah alat
untuk mengukur suatu kuesioner yang
merupakan indikator dari variabel atau
kostruk. Suatu kuesioner dikatakan reliabel

atau handal jika jawaban dari seseorang

terhadap pernyataan adalah konsisten atau
stabil dari waktu ke waktu (Ghozali,
2013:47). Hasil pengujian validitas dan
reliabilitas dalam penelitian ini
menunjukkan bahwa instrumen dinyatakan
valid dan reliabel.

Teknik analisis data yang digunakan
dalam penelitian ini adalah analisis regresi
linier berganda, dengan mempertimbangkan
asumsi

Syarat  uji Klasik  yaitu uji

normalitas, uji  multikolinieritas,  uji

autokorelasi dan uji heteroskedastisitas.
Pengujian hipotesis yang digunakan adalah
uji statistik secara parsial (uji t) dan uji
statistik secara simultan (uji F) dan dengan
taraf signifikan a = 5%. Analisis dilakukan
dengan bantuan program software SPSS
(Statistical Package For Social Science)
versi 20,0.
I1l. HASIL DAN PEMBAHASAN

A. Hasil Analisis Data

1. Uji Asumsi Klasik

Uji Normalitas

Dependent Variable: Kepuasan Pelanggen

Expectad Cum Prob

Observed Cum Prod
Gambar 1. Uji Normalitas

Data menyebar disekitar garis
diagonal dan mengikuti arah garis
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diagonal menunjukkan bahwa data
berdistribusi normal.
Model

normalitas.

regresi memenuhi asumsi

Uji Multikolinieritas

Tabel 1.
Hasil Uji Multikolinieritas
No Variabel Nilai  |Nilai VIF
Bebas Tolerance | (%)
1| Fasilitas (X;) 0,748 1,338
2 | Promosi (X,) 0,488 2,049
Pelayanan
3 (Xs) 0,487 2,053

Sumber: Data primer, diolah.(2016)

Nilai tolerance lebih dari 0,10
serta nilai VIF tidak lebih besar dari
10 menunjukkan bahwa tidak
terdapat gejala multikolinieritas antar

variabel bebas dalam model regresi.

Uji Heteroskedastisitas

Oependent Yardle Keaguman Peangpan

Ragrettian Studersied Reudus

Megronnion Standardiend Pradieted Vabie

Gambar 2. Uji Heteroskedastisitas
Titik-titik

pola tertentu dan titik-titik menyebar

tidak  berbentuk

di atas dan di bawah angka 0 pada
sumbu Y menunjukkan bahwa model
regresi tidak terjadi

heteroskedastisitas.

Uji Autokorelasi
Tabel 2
Tabel Auto-Korelasi
Model Durbin- Tabel Durbin
Watson Watson
1 1,997 1,76

Sumber: Data primer, diolah.(2016)

Nilai Durbin Watson (dw)
yang dihasilkan adalah 1,997. Nilai
dU 1,76 sehingga 4-dU= 4-1,76=
2,24. Nilai
terletak antara dU s/d 4-dU sehingga

durbin  watson (dw)

asumsi autokorelasi telah terpenuhi.

2. Analisis Regresi Berganda

Tabel 3
Hasil Analisis Regresi Berganda

LA FEangear

Sumber: Data primer, diolah.(2016)

Berdasarkan tabel tersebut
dapat ditentukan persamaan regresi :

Y=1,092+0,352X;+0,285X,+0,136X3

Dari persamaan diatas menunjukkan

bahwa:

a. Konstanta = 1,092, artinya jika
variabel lain memiliki nilai O atau
tidak berpengaruh sama sekali,
maka kepuasan pelanggan
memiliki nilai sebesar 1,092.

b. Fasilitas = 0,325, artinya jika

variabel fasilitas naik 1 satuan
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maka akan menaikan nilai
kepuasan pelanggan sebesar 0,325
dengan asumsi variabel lainnya
konstan.

c. Promosi = 0,285, artinya jika
variabel promosi naik 1 satuan
maka akan menaikan nilai
kepuasan pelanggan sebesar 0,285
dengan asumsi variabel lainnya
konstan.

d. Pelayanan = 0,136, artinya jika
variabel pelayanan naik 1 satuan
maka akan menaikan nilai
kepuasan pelanggan sebesar 0,136
dengan asumsi variabel lainnya

konstan.

3. Pengujian Hipotesis

Uji Koefisien Determinasi

Tabel 3
Hasil Uji Koefisien Korelasi dan
Determinasi

Mode! Surmimg my

dalam model regresi pada penelitian
ini.
Uji Siginifikasi Parsial (Uji t)
Tabel 4
Hasil Uji Parsial (Uji t)

P p— -y

Sumber Dataprlmer Ijiolah.(ZOlG)

Dari tabel tersebut dapat
diketahui bahwa nilai Ajusted R
Square sebesar 0,676, artinya model
regresi mampu menjelaskan variasi
variabel fasilitas, promosi, dan
pelayanan sebesar 67% terhadap
variabel kepuasan pelanggan dan
sisanya sebesar 33% dijelaskan oleh
variabel lain yang tidak dimasukkan

Sumber: Data primer, diolah.(2016)

Berdasarkan hasil regresi
pada tabel 4 dapat diuraikan hasil
pengujian hipotesis sebagai berikut :
H1: Nilai signifikan variabel fasilitas

yaitu 0,000 < 0,05 dengan t
hitung > t tabel sebesar 5,943 >
1,660 yang Dberarti fasilitas
secara  parsial  berpengaruh
positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Telkomsel
Kota Kediri.

H2 :Nilai signifikan variabel
promosi yaitu 0,000 < 0,05
dengan t hitung > t tabel sebesar
4,141 > 1,660 yang berarti
promosi secara parsial
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan  Telkomsel  Kota
Kediri.

H3 : Nilai signifikan variabel
pelayanan yaitu 0,002 < 0,05

dengan t hitung > t tabel sebesar

IIN MAHDINA PUTRI | 12.1.02.02.0075 simki.unpkediri.ac.id
FE - MANAJEMEN TEN



Artikel Skripsi

Universitas Nusantara PGRI Kediri

3,237 > 1,660 yang berarti
pelayanan secara parsial
berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan
pelanggan  Telkomsel Kota
Kediri.
Uji Signifikasi Simultan (Uji F)
Tabel 5
Hasil Uji Simultan (Uji F)
Sumber: Data primer, diolah.(2016)
Berdasarkan hasil uji

simultan, diperoleh nilai F hitung >
F tabel yaitu sebesar 69,837 > 2,463
dengan nilai signifikasi 0,000 < 0,5,
artinya fasilitas, promosi, dan
pelayanan secara simultan (bersama-
sama) mempunyai pengaruh secara
signifikan

terhadap  kepuasan

pelanggan Telkomsel.

B. Pembahasan

Hasil analisis yang dilakukan
menyatakan bahwa terdapat pengaruh
secara parsial maupun secara simultan

pada variabel independen vyaitu

fasilitas, promosi dan pelayanan

terhadap variabel dependen vyaitu
kepuasan pelanggan Telkomsel. Hasil
tersebut

mendukung  penelitian-

penelitian terdahulu yang membahas

tentang variabel-variabel yang diteliti

dalam penelitian ini, antara lain:
Wibowo (2010) yang menyimpulkan
fasilitas

bahwa berpengaruh

signifikan terhadap kepuasan
pelanggan, hasil penelitian Adare et al
(2014) yang menunjukkan adanya
pengaruh promosi terhadap kepuasan
pelanggan, serta Supriyanto (2015)
yang menyatakan bahwa semakin
tinggi
tinggi kepuasan konsumen.

kualitas pelayanan semakin

IV. PENUTUP
A. Simpulan

Berdasarkan hasil analisis yang

telah dilakukan, disimpulkan bahwa :

1.

Terdapat pengaruh positif  dan
signifikan antara fasilitas terhadap
kepuasan pelanggan Telkomsel Kota
Kediri.

. Terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara promosi terhadap
kepuasan pelanggan Telkomsel Kota
Kediri.

. Terdapat pengaruh positif dan
signifikan antara pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan Telkomsel Kota
Kediri.

. Terdapat pengaruh positif dan

signifikan antara fasilitas, promosi,

dan pelayanan terhadap kepuasan

pelanggan Telkomsel Kota Kediri.
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B. Saran
Sebaiknya perusahaan

berusaha  meningkatkan  kualitas
fasilitas, promosi, dan pelayanan yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan,
sehingga kepuasan pelanggan akan
selalu meningkat.

Diharapkan penelitian
selanjutnya menambah variabel lain
yang dapat berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan, agar hasil
penelitian yang akan datang lebih

sempurna dari penelitian ini.
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