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The aims of this research is to know and analyze the affect of service quality dimensions which 

consists of tangibles, reliability, responsiveness, assurance and emphaty. According to the the 

population characteristics, the number of samples use in this research is 120 people.This 

research uses a quantitative approach by the survey method, by spreading the questionnaires to 

Telkomsel’sconstumers in Surabaya who ever went and using the services of GraPARIPemuda 

Surabaya. The value of each variable in this research are analyzed multiple linear regression 

analysis method with the help of software IBM SPSS Statistics 20.The result of hypotheses 

testingshown that the quality service’s dimensions, consisting of tangibles, reliability, 

responsiveness, assurance and empathy simultaneously effect on customer satisfaction indicated 

by level significance F that less than 5 % ( 0,000 < 0,05). In partial three variable,i.e reliability, 

responsiveness and assurance affect significantly to customer satisfaction indicated by level 

significance t that less than 5 % ( 0,000; 0.016 and 0,025 < 0,05). While the two other variables, 

i.e. tangibles and empathy didn’t affect significantly to customer satisfaction indicated by level 

significance t that greater than 5 % ( 0,718 and 0,914 > 0,05). 

 

Keyword : Service Quality, Tangibles, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty and 

Costumer Satisfaction. 
 

 

PENDAHULUAN 

Telkomsel merupakan operator 

selular terkemuka di Indonesia yang dimiliki 

PT Telkom dengan kepemilikan saham 

sebesar enam puluh lima persen dan SingTel 

sebesar tiga puluh lima persen. Hingga Juni 

2010, Telkomsel dipercaya melayani 

delapan puluh delapan koma delapan juta 

pelanggan, menjadikan Telkomsel sebagai 

pemimpin pasar di industri telekomunikasi 

selular dengan pangsa pasar sekitar lima 

puluh persen. Meski demikian, keberhasilan 

di atas bukanlah sesuatu yang mudah untuk 

dicapai mengingat ketatnya persaingan 

operator seluler dalam memperebutkan 

konsumen pada saat ini.Kondisi persaingan 

yang ketat, membuat konsumen memiliki 

banyak pilihan operator seluler yang 

masing-masing menawarkan kelebihan 

tersendiri.Selain itu, konsumen di masa 

sekarang ini juga lebih terdidik dan memiliki 

tuntutan yang lebih tinggi.Sebagai akibatnya 

perubahan pola perilaku konsumen terjadi 

terus menerus dan semakin cepat. 

Untuk menghadapi persaingan dan 

perubahan perilaku konsumen itu, maka 

yang akan memenangkan persaingan adalah 

perusahaan yang fokus kepada konsumen, 

karena mereka bisa memberi nilai lebih 

kepada pasar sasarannya. Tujuan utama dari 

kepuasan konsumen adalah untuk 

membangun dan memperbaiki serta 

mempertahankan loyalitas konsumen 

terhadap perusahaan dan produk yang 

dihasilkannya. Kepuasan konsumen sangat 
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mempengaruhi keputusan untuk melakukan 

pembelian atau pembelian kembali suatu 

produk, karena konsumen yang merasa puas 

akan bersedia melakukan pembelian ulang 

dan merekomendasikan orang lain untuk 

membeli.  

Salah satu faktor yang menentukan 

kepuasan konsumen adalah persepsi 

konsumen mengenai kualitas layanan yang 

berfokus pada lima dimensi kualitas, 

layanan, yaitu bukti fisik (tangibles), 

keandalan (reliability), daya tanggap 

(responsiveness), jaminan (assurance) dan 

empati (emphaty). Sebagai leader dalam 

industri telekomunikasi seluler, Telkomsel 

harus menemukan berbagai cara baru untuk 

dapat mempertahankan dan meningkatkan 

kepuasan tertinggi bagi konsumennya. 

Salah satu caranya adalah dengan 

menawarkan produk berkualitas tinggi yang 

ditunjang dengan pelayanan yang prima 

kepada konsumen. Hal ini dikarenakan 

konsumen tidak hanya ingin memakai 

produknya saja, tapi mengharapkan 

“tambahan” pelayanan yang mengiringi 

produk tersebut. Pelayanan terbaik adalah 

kunci utama dari sebuah produk. Dalam 

rangka memberikan pelayanan yang prima 

kepada konsumen tersebut, Telkomsel 

memiliki kantor layanan yang bernama 

GraPARI (Graha Pari Sraya) yang 

merupakan pusat pelayanan Telkomsel yang 

menjadi penghubung langsung antara 

perusahaan dengan konsumennya. Melalui 

GraPARI inilah konsumen Telkomsel bisa 

mendapatkan berbagai macam pelayanan 

terkait produk-produk yang dipasarkan 

Telkomsel. 

Penelitiian ini dilakukan pada 

GraPARI Pemuda Surabaya. Ini berdasarkan 

CES (CustomerExperienceSurvey) yang 

dilakukan Telkomsel, melaluSMS untuk 

pelanggan yang datang ke GraPARI Pemuda 

Surabaya. Keberhasilan meningkatkan 

kepuasan konsumen tentu tidak lepas dari 

kualitas layanan yang diberikan oleh 

GraPARI Pemuda Surabaya.  

 

KERANGKA TEORITIS DAN 

HIPOTESIS 

Penelitian yang dilakukan oleh Dwi 

Aryani dan Febrina Rosinta (2010) berjudul 

“Pengaruh Kualitas Layanan terhadap 

Kepuasan Pelanggan dalam Membentuk 

Loyalitas Pelanggan” bertujuan penelitian 

ini adalah untuk menganalisis bagaimana 

kualitas layanan dapat berpengaruh terhadap 

kepuasan pelanggan dalam membentuk 

loyalitas pelanggan. Penelitian ini 

merupakan penelitian kuantitatif dan 

menggunakan teknik non probability 

purposive sampling.Instrumen penelitian ini 

menggunakan kuesioner yang dianalisis 

dengan Structural Equation 

Modelling(SEM).Hasil penelitian ini 

menunjukkan bahwa kelima dimensi 

pembentuk kualitas layanan terbukti 

berpengaruh secara signifikan terhadap 

kualitas layanan.Dimensi terkuatdalam 

menjelaskan kualitas layanan berturut-

turutadalah reliability, responsiveness, 

assurance, empathy,dan tangible.Selain itu, 

hasil penelitian menunjukkanterdapat 

pengaruh yang kuat dan positif antara 

variabelkualitas layanan KFC terhadap 

kepuasan pelangganpada mahasiswa FISIP 

UI.Dari penelitian ini diketahui pula bahwa 

tidak terdapat pengaruh antara kualitas 

layanan terhadap loyalitas pelanggan pada 

mahasiswa FISIP UI. 

Penelitian Rahim Mosahab, Osman 

Mahamad dan T. Ramayah (2010) berjudul 

“Service Quality, Customer Satisfaction and 

Loyalty: A Test of Mediation” dilakukan di 

sebuah bank di Teheran Iran pada tahun 

2009/2010. Tujuan penelitian ini adalah 

untuk menggambarkan kualitas layanan 

yang ditawarkan oleh Sepah Bank serta 

untuk mengetahui hubungan antara kualitas 

layanan, kepuasan dan loyalitas. Sampel 

penelitian ini adalah 147 konsumen 
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SepahBank cabang Jalan FatemiTeheran 

Iran. Data dalam penelitian ini dianalisis 

dengan menggunakan analisis regresi. Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa terdapat 

hubungan yang positif dan signifikan antara 

kelima dimensi kualitas layanan (reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty dan  

tangibles) dengan kepuasan dan loyalitas 

konsumen. Dalam hal ini assurance 

merupakan dimensi yang hubungannya 

paling kuat dengan kepuasan dan loyalitas 

konsumen, sementara tangibles merupakan 

dimensi yang hubungannya paling lemah 

dengan kepuasan dan loyalitas konsumen. 

Sedangkan penelitian I-MingWang 

dan Chich-Jen Shieh(2006) berjudul “The 

relationship between service quality and 

customer satisfaction: the example of CJCU 

library” bertujuan untuk mengetahui 

pengaruh kualitas layanan terhadap 

kepuasan pengguna layanan di perpustakaan 

Chang Jung Kristen Universitas (CJCU) di 

Taiwan. Dari 58 kuesioner yang 

dikumpulkan terdapat 3 kuesioner yang 

tidak digunakan karena tidak lengkap 

jawabannya sehingga jumlah akhir sampel 

penelitian adalah 55 orang.Data dalam 

penelitian ini dianalisis dengan 

menggunakan analisis regresi.Hasil 

penelitian ini menunjukkan bahwa secara 

simultan kelima dimensi kualitas layanan 

(tangibles, reliability, responsiveness, 

assurance dan emphaty) dengan kepuasan 

pengguna layanan perpustakaan.Sedangkan 

secara parsial seluruh dimensi kualitas 

layanan tersebut, kecuali responsiveness, 

berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pengguna layanan perpustakaan. 

 

KUALITAS LAYANAN 
Kualitas layanan merupakan suatu 

pernyataan tentang sikap, hubungan yang 

dihasilkan dari perbandingan antara 

ekspektasi (harapan) dengan kinerja (hasil) 

(Usmara, 2003:231). Kualitas layanan 

adalah upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pelanggan serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan (Tjiptono, 2007:59) 

Menurut Tjiptono (2007:59), kualitas 

layanan adalah tingkat keunggulan yang 

diharapkan dan pengendalian atas tingkat 

keunggulan tersebut untuk memenuhi 

keinginan pelanggan. Dengan kata lain ada 

“dua faktor utama mempengaruhi kualitas 

layanan, yaitu 

expectedservicedanperceivedserviceatau 

kualitas layanan yang diharapkan dan 

kualitas layanan yang diterima atau 

dirasakan. Apabila layanan yang diterima 

atau dirasakan sesuai dengan yang 

diharapkan, maka kualitas layanan 

dipersepsikan baik dan memuaskan. Jika 

layanan yang diterima atau dirasakan 

melampaui harapan pelanggan, maka 

kualitas layanan dipersepsikan sebagai 

kualitas yang ideal. Sebaliknya jika layanan 

yang diterima lebih rendah daripada yang 

diharapkan maka kualitas layanan 

dipersepsikan sebagai kualitas yang buruk. 

 

DIMENSI KUALITAS LAYANAN 
Zeithaml, Parasuraman, dan Berry 

(1990), yang mengemukakan hasil 

penelitiannya bahwa ada sepuluh kriteria 

atau dimensi (variabel) yang dapat 

digunakan untuk menilai kualitas pelayanan, 

yaitu ten dimension of service quality 

(Tjiptono dan Chandra, 2011:132). Sepuluh 

dimensi kualitas layanan tersebut 

yaitu:Reliabilitas, Responsivinitasatau daya 

tanggap, Kompetensi, Akses, Kesopanan 

(courtesey), Komunikasi, Kredibilitas, 

Keamanan (security), Kemampuan 

memahami pelanggan, DAN Fasilitas Fisik 

(tangible),  

Dalam riset selanjutnya, Zeithaml, 

Parasuraman, dan Berry (1988) menemukan 

adanya overlapping diantara beberapa 

dimensi diatas (Tjiptono dan Chandra, 

2011:134). Oleh sebab itu mereka 

menyederhanakan sepuluh dimensi tersebut 
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menjadi lima dimensi pokok. Kompetensi, 

kesopanan, kredibilitas dan keamanan 

disatukan menjadi jaminan (assurance). 

Sedangkan akses, komunikasi, dan 

kemampuan memahami pelanggan di 

integrasikan menjadi empati. Dengan 

demikian, terdapat lima dimensi utama yang 

disusun sesuai urutan tingkat kepentingan 

relatifnya sebagai berikut: 

1. Bukti fisik (tangibles) 

Definisi bukti langsung dalam Lupiyoadi 

(2006:148) yaitu kemampuan suatu 

perusahaan dalam menunjukkan 

eksistensi kepada pihak 

eksternal.Penampilan dan kemampuan 

sarana dan prasarana fisik perusahaan 

dan keadaan lingkungan sekitarnya 

adalah bukti nyata dari pelayanan yang 

diberikan oleh pemberi jasa, yang 

meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang, 

dan lain sebagainya), perlengkapan dan 

peralatan yang dipergunakan (teknologi), 

serta penampilan pegawainya. 

Bukti fisik dari jasa dalam Tjiptono 

(2007:70) bisa berupa fisik, peralatan 

yang dipergunakan, representasi fisik 

dari jasa (misalnya, kartu kredit plastik). 

2. Keandalan (reliability) 

Keandalan menurut Lupiyoadi 

(2006:148) adalah kemampuan 

perusahaan untuk memberikan 

pelayanan sesuai yang dijanjikan secara 

akurat dan terpercaya. Kinerja harus 

sesuai dengan harapan pelanggan yang 

berarti ketepatan waktu, pelayanan yang 

sama untuk semua pelanggan tanpa 

kesalahan, sikap yang simpatik, dan 

dengan akurasi yang tinggi. 

Secara singkat definisi keandalan dalam 

Tjiptono (2007:14) adalah kemampuan 

memberikan pelayanan yang dijanjikan 

dengan segera, akurat, dan memuaskan. 

3. Daya tanggap (responsiveness) 

Menurut Lupiyoadi (2006:148) daya 

tanggap adalah suatu kemauan untuk 

membantu dan memberikan pelayanan 

yang cepat (responsif) dan tepat kepada 

pelanggan, dengan penyampaian 

informasi yang jelas.Membiarkan 

konsumen menunggu tanpa adanya suatu 

alasan yang jelas menyebabkan persepsi 

yang negatif dalam kualitas pelayanan. 

Sedangkan menurut Tjiptono (2007:70) 

daya tanggap adalah keinginan para staf 

untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan tangga. 

4. Jaminan (assurance) 

Definisi jaminan menurut Lupiyoadi 

(2006:148) yaitu pengetahuan, 

kesopansantunan, dan kemampuan para 

pegawai perusahaan untuk 

menumbuhkan rasa percaya para 

pelanggan kepada perusahaan.  

Sedangkan Tjiptono (2007:70) 

mendefinisikan jaminan adalah 

mencakup pengetahuan, kemampuan, 

kesopanan, dan sifat dapat dipercaya 

yang dimiliki para staff, bebas dari 

bahaya, risiko, atau keragu-raguan.  

5. Empati (empathy) 

Menurut Lupiyoadi (2006:148) 

empati adalah memberikan perhatian 

yang tulus dan bersifat individual atau 

pribadi yang diberikan kepada para 

pelanggan dengan berupaya memahami 

keinginan konsumen.Dimana suatu 

perusahaan diharapkan memiliki 

pengertian dan pengetahuan tentang 

pelanggan, memahami kebutuhan 

pelanggan secara spesifik, serta memiliki 

waktu pengoperasian yang nyaman bagi 

pelanggan. 

Lebih singkat Kotler (2003:53) 

mendefinisikan empati adalah tingkat 

perhatian pribadi terhadap para 

pelanggan. 

 

KEPUASAN KONSUMEN 
Engel (1990) dalam Tjiptono 

(2007:146) mengungkapkan bahwa 

kepuasan konsumen merupakan evaluasi 

purnabeli dimana alternatif yang dipilih 
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sekurang-kurangnya memberikan hasil 

(outcome)sama atau melampaui harapan 

konsumen, sedangkan ketidakpuasan timbul 

apabila hasil yang diperoleh tidak memenuhi 

harapan konsumen. 

Kotler dan Keller (2007:23), 

mendefinisikan kepuasan konsumen adalah 

perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang muncul setelah membandingkan 

kinerja produk yang dipikirkan terhadap 

kinerja yang diharapkan. 

Jadi tingkat kepuasan merupakan 

fungsi dari perbedaan antara kinerja yang 

dirasakan dengan harapannya. Apabila 

kinerja dibawah harapan, maka konsumen 

akan kecewa. Bila kinerja sesuai dengan 

harapan, konsumen akan puas. Sedangkan 

bila kinerja melebihi harapan, konsumen 

akan sangat puas. Harapan konsumen dapat 

dibentuk oleh pengalaman masa lampau, 

komentar dari kerabatnya serta janji dan 

informasi pemasar dan saingannya.  

 

HUBUNGAN KUALITAS LAYANAN 

DENGAN KEPUASAN KONSUMEN 

Yoeti (2001:31) mengemukakan 

bahwa kepuasan konsumen tidak berarti 

memberikan kepada konsumen, apa yang 

kita perkirakan disukai pelanggan, tetapi 

juga memberikan kepada mereka apa yang 

sebenarnya yang mereka inginkan 

(want),kapan (when),dan cara mereka 

memperolehnya (the way they want it). 

Kualitas layanan memiliki hubungan 

yang erat dengan kepuasan konsumen. 

Pelayanan yang baik memberikan suatu 

dorongan kepada konsumen untuk menjalin 

ikatan hubungan yang kuat dengan 

peruasahaan. Dalam jangka panjang 

hubungan ini dapat memungkinkan 

peruasahan untuk memahami dengan 

seksama harapan konsumen serta kebutuhan 

mereka.  

Berdasarkan beberapa penjelasan di 

atas, maka kerangka pemikiran pada 

penelitian ini dapat dilihat pada gambar 

berikut: 

 

Gambar 1 

Kerangka Pemikiran  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Kualitas Layanan 

1. Bukti Fisik 

2. Daya Tanggap 

3. Keandalan 

4. Jaminan 

5. Empati 

Kepuasan Konsumen 

H1 

H2 

H3 

H4 

H5 
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HIPOTESIS PENELITIAN 

H1 = bukti fisik berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumenGraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya 

H2 = keandalan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumenGraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya 

H3 = daya tanggap berpengaruh positif 

dan signifikan terhadap kepuasan 

konsumenGraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya 

H4 = jaminan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen GraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya 

H5 = empati berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumen GraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya 

 

 

METODE PENELITIAN  

Rancangan Penelitian 

Jenis penelitian ini merupakan penelitian 

deskriptif kuantitatif yaitu penelitian 

tentang data yang dikumpulkan dan 

dinyatakan dalam bentuk angka-angka, 

meskipun juga berupa data kualitatif 

sebagai pendukungnya, seperti kata-kata 

atau kalimat yang tersusun dalam angket, 

kalimat hasil konsultasi atau wawancara 

dengan responden atau narasumber. 

 

Batasan Penelitian 

pembahasan dalam penelitian 

dibatasi hanya pada pengaruh kualitas 

layanan GraPARI Telkomsel Pemuda 

Surabaya yang terdiri dari lima dimensi, 

yaitu bukti fisik, keandalan, daya tanggap, 

jaminan dan empati, terhadap kepuasan 

konsumen pengguna jasa yang datang di 

GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya. 

Batasan subyek pada penelitian ini adalah 

konsumen yang pernah mendatangi dan 

menggunakan layanan di GraPARI 

Telkomsel Pemuda Surabaya. 

 

Identifikasi Variabel 

Variabel-varaibel yang digunakan 

dalam penelitian ini terdiri dari: 

1. Variabel Bebas (X) adalah Kualitas 

Layanan, yang terdiri dari 5 dimensi, 

yaitu: 

a. Bukti fisik(X1) 

b. Keandalan(X2) 

c. Daya tanggap(X3) 

d. Jaminan (X4) 

e. Empati(X5) 

2. Variabel Terikat (Y) adalah Kepuasan 

Konsumen 

Pengukuran Variabel 

Pengukuran variabel dalam 

penelitian ini dilakukan dengan 

menggunakan skala likert. Sarjono dan 

Juanita (2011:6), mendefinisikan skala 

pengukuran adalah serangkaian aturan 

yang dibutuhkan untuk menguantitatifkan 

data dari pengukuran suatu variabel. 

Sedangkan skala likert menurut Sarjono 

dan Julianita (2011:8) adalah skala yang 

digunakan untuk mengukur sikap, 

pendapat, dan persepsi seseorang atau 

kelompok terhadap suatu kejadian atau 

keadaan sosial, dimana variabel yang akan 

diukur dijabarkan menjadi indikator 

variabel kemudian indikator tersebut 

dijadikan sebagai titik tolak untuk 

menyusun item-item pertanyaan. Skala 

likert dalam penelitian ini merupakan 

sejumlah pertanyaan evaluatif yang 

direspon berdasarkan rentang skala 1-

5.Untuk pertanyaan positif sebagai 

berikut: 
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Tabel 1 

Skor Jawaban Kuesioner 

Jawaban 
Skor  

Positif Negatif 

Sangat Setuju 5 1 

Setuju 4 2 

Netral 3 3 

Tidak Setuju 2 4 

Sangat Tidak Setuju 1 5 

Sumber: Sugiyono (2010), diolah 

Populasi, Sampel Dan Teknik 

Pengambilan Sampel 

Populasi adalah wilayah 

generalisasi yang terdiri atas objek atau 

subjek yang mempunyai kualitas dan 

karateristik tertentu yang ditetapkan 

peneliti untuk dipelajari dan kemudian 

ditarik kesimpulannya (Sugiono, 

2010:115). Maka populasi dalam 

penelitian ini adalah konsumen Telkomsel 

di Surabaya yang pernah mendatangi dan 

menggunakan jasa GraPARI Pemuda. 

Sampel adalah sub kelompok 

populasi yang terpilih untuk berpartisispasi 

dalam dalam studi(Maholtra, 2010:364). 

Sesuai dengan karakteristik populasinya, 

jumlah sampel dalam penelitian ini 

ditentukan sebanyak 120 orang sesuai 

dengan jumlah indikator yang digunakan. 

Teknik pengambilan sampel yang 

digunakan dalam penelitian ini adalah 

teknik accidental sampling. Teknik 

accidental sampling adalah teknik 

penarikan sampel secara kebetulan yaitu 

siapa saja yang kebetulan ditemui peneliti 

dan sedang atau pernah menggunakan jasa 

GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya. 

Sedangkan jumlah sampel untuk populasi 

penelitian ini yang jumlahnya tidak 

diketahui dihitung berdasarkan teori dari 

Ferdinand (2002:48) dengan pedoman 

sampel 100 – 200 untuk teknik maksimum 

likelihood estimation, tergantung pada 

jumlah indikator yang digunakan dalam 

sebuah variabel laten. Jumlah sampel 

adalah jumlah indikator dikali 5 sampai 

10. karena dalam penelitian ini terdapat 25 

indikator, maka besarnya sampel adalah 24 

x 5 = 120. 

Instrumen Penelitian 

Penelitian ini menggunakan 

intrumen penelitian berupa kuesioner yang 

disebarkan langsung kepada responden 

penelitian. Kuisioner disusun dengan 

alternatif jawaban sesuai dengan tabel 1. 

Dalamkuesioner ini responden diminta 

menjawab pertanyaan dimensi kualitas 

layanan dan kepuasan konsumen sesuai 

dengan indikator-indikator yang 

digunakan untuk masing-masing variabel 

dalam penelitian ini. 

 

ANALISIS DATA 

DANPEMBAHASAN 

Gambaran Subyek Penelitian 

Responden dalam penelitian ini 

adalah konsumen Telkomsel di Surabaya 

yang pernah mendatangi dan 

menggunakan jasa GraPARI Pemuda 

Surabaya. Responden yang dijadikan 

sampel dalam penelitian ini berjumlah 120 

orang responden. Mengenai karakteristik 

responden dapat diketahui dari hasil 

penyebaran kuesioner. Adapun 

karakteristik responden yang dapat 

dikumpulkan dalam penelitian ini meliputi 

jenis kelamin, usia, pekerjaan, lama 

menjadi pelanggan Telkomsel, biaya 

penggunaan kartu seluler tiap bulan, 

jumlah kunjungan ke Grapari Telkomsel 

Surabaya dan keperluan mengunjungi 

Grapari Telkomsel Surabaya. 

Tabel 2 

Jenis Kelamin Responden 

Jenis Kelamin Jumlah % 

Perempuan 63 52.50% 

Laki-laki 57 47.50% 

Total 120 100% 
Sumber: data kuesioner, diolah 
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Tabel diatas menunjukkan bahwa 

responden penelitian ini 63 orang 

(52,50%) berjenis kelamin perempuan, 

sedangkan sisanya yaitu sebanyak 57 

orang (47,50%) berjenis kelamin laki-laki. 

Tabel 3 

Usia Responden 

Usia Jumlah % 

21 - 30 tahun 35 29.17% 

31 - 40 tahun 33 27.50% 

< 21 tahun 29 24.17% 

> 40 tahun 23 19.17% 

Total 120 100% 
Sumber: data kuesioner, diolah 

Tabel diatas menunjukkan bahwa 

responden penelitian ini, 35 orang 

(29,17%) berusia antara 21 sampai 30 

tahun, 33 orang (27,50%) berusia antara 

31 sampai 40 tahun,29 orang (24,17%) 

diantaranya berusia dibawah 21 tahun  dan 

sisanya, yaitu 23 orang (19,17%) berusia 

40 tahun keatas. 

Tabel 4 

Pekerjaan Responden 

Pekerjaan Jumlah % 

Swasta/Wirawasta 42 35.00% 

Pelajar/Mahasiswa 37 30.83% 

PNS/TNI/Polri 22 18.33% 

Lainnya 19 15.83% 

Total 120 100% 
Sumber: data kuesioner, diolah 

Tabel diatas menunjukkan bahwa 

responden penelitian ini, 42 orang (35%) 

bekerja sebagai karyawan perusahaan 

swasta ataupun sebagai wiraswatawan, 37 

orang (30,83%) diantaranya berstatus  

pelajar atau mahasiswa, 22 orang 

(18,33%) orang bekerja sebagai Pegawai 

Negari Sipil/TNI/Polri dan sisanya, yaitu 

19 orang (15,83%) bekerja di bidang 

pekerjaan yang lain atau tidak bekerja/ibu 

rumah tangga 

 

 

 

 

Tabel 5 

Lama Menjadi Pelanggan Telkomsel 

Lama Menjadi 

Pelanggan 
Jumlah % 

> 3 tahun 65 54.17% 

1 - 3 tahun 42 35.00% 

< 1 tahun 13 10.83% 

Total 120 100% 
Sumber: data kuesioner, diolah 

Tabel diatas menunjukkan bahwa 

responden penelitian ini, 65 orang 

(54,17%) orang telah lebih dari 3 tahun 

menjadi pelanggan Telkomsel, 42 orang 

(35%) telah menjadi menjadi pelanggan 

Telkomsel selama 1 hingga 3 tahun, dan 

sisanya yaitu 13 orang (10,83%) 

diantaranya masih belum sampai 1 tahun 

menjadi pelanggan Telkomsel. 

Tabel 6 

Biaya Penggunaan Kartu Seluler  

Tiap Bulan 

Biaya Penggunaan 

Kartu 
Jumlah % 

100 - 500 ribu 41 34.17% 

50 - 100 ribu 35 29.17% 

< 50 ribu 25 20.83% 

> 500 ribu 19 15.83% 

Total 120 100% 
Sumber: data kuesioner, diolah 

Tabel diatas menunjukkan bahwa 

responden penelitian ini, 41 orang 

(34,17%) menghabiskan biaya untuk 

menggunakan kartu selulernya 100 sampai 

500 ribu tiap bulan, 35 orang (29,17%) 

menghabiskan 50 sampai 100 ribu tiap 

bulan,25 orang (20,83%) diantaranya 

menghabiskan biaya kurang dari 50 ribu 

setiap bulannya dan sisanya, yaitu 19 

orang (15,83%) diantaranya menghabiskan 

lebih dari 500 ribu tiap bulan. 
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Tabel 7 

Jumlah Kunjungan ke GraPARI 

Telkomsel Pemuda Surabaya 

Kunjungan Jumlah % 

6 - 10 kali 48 40.00% 

2 - 5 kali 43 35.83% 

Pertama Kali 15 12.50% 

> 10 kali 14 11.67% 

Total 120 100% 
Sumber: data kuesioner, diolah 

Tabel diatas menunjukkan bahwa 

responden penelitian ini, 48 orang (40%) 

telah melakukan kunjungan ke GraPARI 

Telkomsel Pemuda Surabaya 6 – 10 

kali,43 orang (35,83%) telah melakukan 

kunjungan 2 – 5 kali, 15 orang (12,5%) 

baru pertama kali mengunjungi GraPARI 

Telkomsel Pemuda Surabaya dan sisanya, 

yaitu 14 orang (11,67%) telah 

mengunjungi GraPARI Telkomsel Pemuda 

Surabaya lebih dari 10 kali. 

Tabel 8 

Keperluan Mengunjungi GraPARI 

Telkomsel Pemuda Surabaya 

Keperluan Jumlah % 

Memperoleh 

layanan tambahan 

dan/atau layanan 

administrasi 

47 39.17% 

Membutuhkan 

informasi 
23 19.17% 

Mengajukan 

komplain/keluhan 
18 15.00% 

Membayar tagihan 16 13.33% 

Lain-lain 16 13.33% 

Total 120 100% 
Sumber: data kuesioner, diolah 

Tabel diatas menunjukkan bahwa 

responden penelitian ini, 47 orang 

(39,17%) diantaranya mengunjungi 

GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya 

untuk memperoleh layanan tambahan 

dan/atau layanan administrasi (ganti kartu, 

blokir kartu, mutasi home location 

register, migrasi kartu, dan lain-lain),23 

orang (19,17%) mengunjungi 

GraPARITelkomsel Pemuda Surabaya 

karena membutuhkan informasi (cara 

setting layanan di handphone, coverage, 

dan lain-lain), 18 orang (15%) 

mengunjungi GraPARI Telkomsel Pemuda 

Surabaya ntuk mengajukan 

komplain/keluhan, 16 orang (13,33%) 

mengunjungi GraPARI Telkomsel Pemuda 

Surabaya untuk membayar tagihan, dan 16 

orang (13,33%) lainnya mengunjungi 

GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya 

untuk keperluan lain, seperti membeli 

kartu perdana, atau handphone yang di-

bundling oleh Telkomsel dan lain-lain. 

 

Analisis Deskriptif 

Tabel 6 

Hasil Analisis Statistik Deskriptif 

Variabel Mean 

Bukti Fisik 4.017 

Keandalan 3.856 

Daya Tanggap 3.627 

Jaminan 3.963 

Empati 3.998 

Kepuasan Konsumen 3.321 

Sumber: hasil pengolahan data 

Tabel di atas menyajikan ringkasan 

dari data-data untuk setiap variabel yang 

digunakan dalam penelitian ini, yang dapat 

dijelaskan sebagai berikut: 

1. Nilai rata-rata variabel bukti fisik dari 

jawaban 120 responden penelitian ini 

adalah 4,017. Hal ini berarti bahwa 

fasilitas dan peralatan fisik yang 

mendukung pelayanan jasa yang 

dimiliki GraPARI Telkomsel Pemuda 

Surabaya dinilai baik oleh konsumen. 

2. Nilai rata-rata variabel keandalan dari 

jawaban 120 responden penelitian ini 

adalah 3,856. Hal ini menunjukkan 

bahwa kemampuan karyawan 

GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya 

dalam memberikan pelayanan yang 

dijanjikan dengan segera, akurat, dan 
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memuaskan dinilai baik oleh 

konsumen.  

3. Nilai rata-rata variabel daya tanggap 

dari jawaban 120 responden penelitian 

ini adalah 3,627. Hal ini menunjukkan 

bahwa keinginan para karyawan 

GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya 

untuk membantu para pelanggan dan 

memberikan pelayanan dengan 

tanggap dinilai baik oleh konsumen.  

4. Nilai rata-rata variabel jaminan dari 

jawaban 120 responden penelitian ini 

adalah 3,963. Hal ini menunjukkan 

bahwa pengetahuan dan kesopanan 

dari karyawan GraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya, dan kemampuan 

mereka untuk mendapatkan 

kepercayaan dan keyakinan dinilai 

baik oleh konsumen. 

5. Nilai rata-rata variabel empati dari 

jawaban 120 responden penelitian ini 

adalah 3,998. Hal ini menunjukkan 

bahwa tingkat perhatian pribadi 

terhadap para pelanggan dinilai baik 

oleh konsumen. 

6. Nilai rata-rata variabel kepuasan 

konsumen dari jawaban 120 responden 

penelitian ini adalah 3,321. Hal ini 

menunjukkan bahwa konsumen masih 

merasa kurang puas dengan pelayanan 

yang diberikan oleh GraPARI 

Telkomsel Pemuda Surabaya. 

 

Uji Validitas 

Validitas data dalam penelitian 

diukur dengan menggunakan teknik 

korelasi Pearson Product-Moment (r). 

pada penelitian ini uji validitas atas item-

item pertanyaan yang terdapat dalam 

kuesioner dilakukan dengan cara 

menghitung koefisien korelasi dari 

masing-masing item dengan skor total 

yang diperoleh. Kemudian koefisien 

korelasi dari masing-masing item 

dibandingkan dengan angka nilai kritis r 

sesuai dengan derajat kebebasan dan taraf 

signifikansinya.Setelah dibandingkan 

dengan angka kritis sebesar 0,180 yang 

merupakan angka kritis pada derajat 

kebebasan 120 dan tingkat signifikansi 5% 

ternyata koefisien korelasi dari seluruh 

item pertanyaan dalam penelitian ini 

nilainya lebih besar dari nilai angka kritis. 

Berarti dapat disimpulkan bahwa seluruh 

item pertanyaan dalam penelitian ini 

adalah valid. 

 

Uji Reliabilitas 

Reliabilitas adalah indeks yang 

menunjukkan sejauh mana suatu alat ukur 

dapat dipercaya atau dapat diandalkan 

apabila alat ukur tersebut dipakai dua kali 

atau lebih untuk mengukur gejala yang 

sama dan hasil pengukuran yang diperoleh 

relatif konsisten. Dalam penelitian ini 

teknik yang digunakan untuk mengukur 

konsistensi internal adalah koefisien alfa 

atau Cronbach’s Alpha yang berguna 

untuk mengukur tingkat reliabilitas 

konsistensi internal di antara butir-butir 

pertanyaan dalam suatu instrumen untuk 

mengukur construct tertentu. Item 

pengukuran dikatakan reliabel apabila 

memiliki nilai koefisien alfa lebih besar 

dari 0,6 (Malhotra, 2010:282). 

Dari hasil semua pengujian 

diketahui bahwa seluruh variabel memiliki 

nilai kosefisien Cronbach Alpha yang 

lebih besar dari 0,60, sehingga instrumen 

penelitian ini dapat dikatakan handal 

(reliabel) untuk digunakan sebagai alat 

ukur. 

 

Uji Asumsi Klasik 

Model regresi linier dapat disebut 

model yang baik jika model tersebut dapat 

memenuhi kriteria BLUE (best linier 

unbiased estimator). Blue dapat dicapai 

bila memenuhi asumsi klasik. 

Dari hasil pengujian diketahui 

bahwa dalam model regresi penelitian ini 

dapat memenuhi asumsi normalitas, tidak 
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ada multikolinieritas, tidak terjadi masalah 

heteroskedastisitas dan juga telah 

memenuhi syarat autokorelasi. 

 

PEMBAHASAN 

Pengaruh bukti fisik terhadap kepuasan 

konsumen 

Hasil penelitian ini menunjukkan tidak 

adanya pengaruh yang signifikan dari 

variabel bukti fisik terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil ini bertentangan dengan 

hasil-hasil penelitian terdahulu, yaitu 

penelitian Dwi Aryani dan Febrina Rosinta 

(2010), Rahim Mosahab, Osman 

Mahamad dan T. Ramayah (2010) dan I-

MingWang dan Chich-Jen Shieh (2006) 

 

Pengaruh keandalan terhadap 

kepuasan konsumen 

Hasil penelitian ini menunjukkan pengaruh 

yang signifikan dari variabel keandalan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini 

mendukung hasil-hasil penelitian 

terdahulu, yaitu penelitian Dwi Aryani dan 

Febrina Rosinta (2010), Rahim Mosahab, 

Osman Mahamad dan T. Ramayah (2010) 

dan I-MingWang dan Chich-Jen Shieh 

(2006) 

 

Pengaruh daya tanggap terhadap 

kepuasan konsumen 

Hasil penelitian ini menunjukkan pengaruh 

yang signifikan dari variabel daya tanggap 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini 

mendukung hasil-hasil penelitian 

terdahulu, yaitu penelitian Dwi Aryani dan 

Febrina Rosinta (2010), Rahim Mosahab, 

Osman Mahamad dan T. Ramayah (2010) 

dan I-MingWang dan Chich-Jen Shieh 

(2006) 

 

Pengaruh jaminan terhadap kepuasan 

konsumen 

Hasil penelitian ini menunjukkan pengaruh 

yang signifikan dari variabel jaminan 

terhadap kepuasan konsumen. Hasil ini 

mendukung hasil-hasil penelitian 

terdahulu, yaitu penelitian Dwi Aryani dan 

Febrina Rosinta (2010), Rahim Mosahab, 

Osman Mahamad dan T. Ramayah (2010) 

dan I-MingWang dan Chich-Jen Shieh 

(2006) 

 

Pengaruh empati terhadap kepuasan 

konsumen 

Hasil penelitian ini menunjukkan tidak 

adanya pengaruh yang signifikan dari 

variabel empati terhadap kepuasan 

konsumen. Hasil ini bertentangan degnan 

hasil-hasil penelitian terdahulu, yaitu 

penelitian Dwi Aryani dan Febrina Rosinta 

(2010), Rahim Mosahab, Osman 

Mahamad dan T. Ramayah (2010) dan I-

MingWang dan Chich-Jen Shieh (2006) 

 

 

KESIMPULAN, SARAN, DAN 

KETERBATASAN 

Berdasarkan hasil analisis yang 

telah dilakukan dapat disimpulkan bahwa: 

1. Bukti fisik berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap kepuasan 

konsumenGraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis 

pertama (H1) Ditolak 
2. Keandalan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumenGraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis 

kedua (H2) Diterima. 
3. Daya tanggap berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumenGraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis 

ketiga (H3) Diterima. 
4. Jaminan berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan 

konsumenGraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis 

keempat (H4) Diterima. 
5. Empati berpengaruh positif namun 

tidak signifikan terhadap kepuasan 
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konsumen GraPARI Telkomsel 

Pemuda Surabaya, sehingga hipotesis 

kelima (H5) Ditolak. 
 

Berikut adalah beberapa 

keterbatasan dalam penelitian ini: 

1. Masih ada beberapa faktor-faktor lain 

atau variabel lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen 

GraPARI Telkomsel Pemuda Surabaya, 

seperti citra yang dimiliki perusahaan, 

biaya layanan dan lain sebagainya, 

sedangkan penelitian ini hanya melihat 

pengaruh dimensi kualitas layanan yang 

terdiri daribukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan dan empati. 

2. Dalam pembuatan kuesioner yang 

ditujukan kepada konsumen Telkomsel 

masih terdapatpertanyaan yang belum 

dapat menggambarkan secara lebih 

jelas bagaimana tanggapan atau 

pendapat yangsebenarnya dari 

masyarakat tentang kualitas pelayanan 

GraPARI Pemuda Surabaya. 

3. Penelitian ini hanya mengambil sampel 

pada GraPARI Telkomsel Pemuda 

Surabaya, sedangkan tingkat pelayanan 

di gerai GraPARI Telkomsel yang lain 

belum tentu memiliki kualitas layanan 

yang sama dengan di GraPARI 

Pemuda. 

Berdasarkan tujuan penelitian dan 

kesimpulan diatas beberapa saran yang 

dapat diberikan adalah sebagai berikut. 

1. GraPARI Telkomsel Pemuda 

Surabaya sebaiknya lebih 

memperhatikan tentang dimensi-

dimensi kualitas layanan dalam 

memberikan pelayanan kepada 

konsumen. Dengan perhatian lebih 

terhadap pemenuhan kelima dimensi 

kualitas layanan tersebut dapat 

diharapkan pelayanan GraPARI 

Telkomsel Pemuda Surabaya akan 

semakin berkualitas sehingga mampu 

memberikan kepuasan kepada para 

konsumennya. 

2. GraPARI Telkomsel Pemuda 

Surabaya sebaiknya terus berusaha 

untuk lebih mempertahankan 

keandalan pelayanannya, ketepatan 

waktu bila berjanji, jujur dalam 

pelayanan dan berusaha menghindari 

kesalahan, mengingat variabel 

keandalan merupakan variabel yang 

berpengaruh paling signifikan 

terhadap kepuasan konsumen.Hal ini 

berarti perusahaan memberikan 

jasanya secara tepat semenjak saat 

pertama. Keandalan disini merupakan 

sejauh mana para karyawan bisa 

secara cepat tanggap dalam 

memahami dan mengatasi 

permasalahan yang dihadapi oleh para 

konsumen. Semakin andal hasil 

diperlihatkan oleh para karyawan 

maka permasalahan yang dihadapi 

oleh para konsumen akan cepat 

terselesaikan.  

3. Bagi penelitian selanjutnya agar 

menambahkan faktor-faktor atau 

variabel lain yang dapat 

mempengaruhi kepuasan konsumen. 

Karena memungkinkan akan 

didapatkan hasil yang berbeda 

dilakukan penelitian lebih lanjut 

tentang kepuasan konsumen dengan 

menggunakan variabel-variabel lain 

yang tidak diteliti dalam penelitian ini. 

 

DAFTAR RUJUKAN 

Arikunto, Suharsimi. 2010. Prosedur 

Penelitian: Suatu Pendekatan 

Praktik. Jakarta: Rineka Cipta. 

 

Aryani, Dwi dan Febrina, Rosinta. 2010. 

Pengaruh Kualitas Layanan 

terhadap Kepuasan Pelanggan 

dalam Membentuk Loyalitas 

Pelanggan. Bisnis & Birokrasi, 

Jurnal Ilmu Administrasi dan 



13 

Organisasi, Volume 17 Nomor 2. 

Mei – Agustus 2010, hlm. 114-126 

 

Ferdinand,Augusty. 2002.Structural 

Equation Modeling dalam 

Penelitian Manajemen,Semarang: 

Badan Penerbit Universitas 

Diponegoro 

 

Ghozali, Imam. 2005. Aplikasi Analisis 

Multivariat Dengan Program 

SPSS. Semarang: Badan 

Penerbit Universitas 

Diponegoro. 

 

I-MingWang dan Chich-Jen Shieh. 2006. 

The relationship between service 

quality and customer satisfaction: 

the example of CJCU library. 

Journal of Information & 

Optimization SciencesVol. 27 

(2006), No. 1, pp. 193–209. 

 

Irawan, Handi. 2002. 10 Prinsip Kepuasan 

Pelanggan. Jakarta:Elex Media 

Computindo. 

 

Kotler, Philip. 2003.Manajemen 

Pemasaran. Buku Satu. Jakarta: 

Salemba Empat 

 

Kotler, Philip dan Kevin Lane 

Keller.2007.Manajemen 

Pemasaran. Jakarta: PT Indeks 

(Kelompok Gramedia). 

 

Lupiyoadi, Rambat. 2006.Manajemen 

Pemasaran Jasa. Jakarta:Salemba Empat 

 

Malhotra, Naresh K. 2010. Riset 

Pemasaran (Pendekatan Terapan). 

Terjemahan Soleh Rusyadi M. 

Jakarta: PT Indeks (Kelompok 

Gramedia) 

 

Mosahab, Rahim, et.al. 2010. Service 

Quality, Customer Satisfaction and 

Loyalty: A Test of Mediation. 

International Business 

Research.Vol. 3, No. 4; October 

2010 

 

Nugroho, Bhuono A. 2005. Strategi Jitu 

Memilih Metode Statistik 

Penelitian Dengan SPSS. 

Yogyakarta: Andi 

 

Sarjono, Haryadi dan Juanita, Winda. 

2011. SPSS vs LISREL: Sebuah 

Pengantar untuk Aplikasi untuk 

Riset. Jakarta: Salemba Empat. 

 

Sekaran, Uma. 2006. Metode Penelitian 

Untuk Bisnis. Edisi 4. Jakarta: 

Salemba Empat 

 

Sudjana. 2002. Metoda Statistika. 

Bandung: Tarsito 

 

Sugiyono. 2004.Statistika Untuk 

Penelitian. Cetakan 

Kesembilan. Bandung: Alfabeta 

 

________. 2010. Metode Penelitian 

Kuantitatif Kualitatif dan R&D. 

Bandung: Alfabeta 

 

Sukmadinata, Syaodih Nana. 2006. 

Metode Penelitian Pendidikan. 

Bandung: Remaja Rosdakarya. 

 

Tjiptono, Fandy.2008.Prinsip-prinsip 

Total Quality Service. 

Yogyakarta:Andi 

 

Tjiptono, Fandy dan GregoriusChandra. 

2011. Service, Quality & 

Satisfaction.Edisi 3.Yogyakarta: 

Andi  

 



14 

Usmara. 2003. Manajemen Pemasaran. 

Cetakan Pertama. Yogjakarta: 

Amara Books. 

 

Yoeti, Oka A. 2001. Cara Efektif 

Memuaskan Pelanggan. Cetakan 

Kedua. Jakarta: PradnyaParamita. 

 

Website: 

 

http://techno.okezone.com/read/2012/10/2

3/54/708211/dari-sisi-pelanggan-

telkomsel-bercokol-di-urutan-7-

dunia. (diakses 20 Januari 2013) 

 

http://beritasurabaya.net/index_sub.php?ca

tegory=25&id=8322. (diakses 20 

Januari 2013) 

 

http://www.telkom.co.id/telkomsel/tentang

-telkomsel/profil-perusahaan/  

(diakses 20 Januari 2013) 

http://techno.okezone.com/read/2012/10/23/54/708211/dari-sisi-pelanggan-telkomsel-bercokol-di-urutan-7-dunia
http://techno.okezone.com/read/2012/10/23/54/708211/dari-sisi-pelanggan-telkomsel-bercokol-di-urutan-7-dunia
http://techno.okezone.com/read/2012/10/23/54/708211/dari-sisi-pelanggan-telkomsel-bercokol-di-urutan-7-dunia
http://techno.okezone.com/read/2012/10/23/54/708211/dari-sisi-pelanggan-telkomsel-bercokol-di-urutan-7-dunia
http://beritasurabaya.net/index_sub.php?category=25&id=8322
http://beritasurabaya.net/index_sub.php?category=25&id=8322
http://www.telkom.co.id/telkomsel/tentang-telkomsel/profil-perusahaan/
http://www.telkom.co.id/telkomsel/tentang-telkomsel/profil-perusahaan/



