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ABSTRAKSI

PENGARUH DIMENSI KUALITAS LAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN PADA GRAPARI TELKOMSEL PEMUDA SURABAYA

Denny Surya Widodo

Penelitian ini bertujuan untukmengetahui dan menganalisis pengaruh
dimensi kualitas layanan yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap,
jaminan, dan empati terhadap kepuasan konsumen GraPARI Telkomsel Pemuda
Surabaya. Sesuai dengan karakteristik populasinya, maka dalam penelitian ini
jumlah sampel yang ditentukan oleh penulis adalah sebesar 120 orang.Penelitian
ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan metode survei, yaitu dengan
menyebarkan kuesioner kepada konsumen Telkomsel di Surabaya yang pernah
mendatangi dan menggunakan jasa GraPARI Pemuda.Nilai dari masing-masing
variabel dalam penelitian ini dianalisis dengan metode analisis regresi linier
berganda dengan bantuan komputer program IBM SPSS Statistics 20.

Dari hasil pengujian hipotesis penelitian diketahui bahwa dimensi kualitas
layanan, yang terdiri dari bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminandan
empatisecara simultan berpengaruh terhadap kepuasan konsumen dibuktikan
dengan tingkat signifikan F yang lebih kecil dari 5% (0,000 < 0,05). Secara parsial
tiga variabel yaitu keandalan, daya tanggap dan jaminan berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan konsumen ditunjukkan dengan tingkat signifikansi t yang lebih
kecil dari 5% (0,000; 0,016 dan 0,025 < 0,05). Sedangkan dua variabel lainnya,
yaitu bukti fisik dan empati tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
konsumen ditunjukkan dengan tingkat signifikansi t yang lebih besar dari 5%
(0,718 dan 0,914 > 0,05)

Kata kunci: kualitas layanan, bukti fisik, keandalan, daya tanggap, jaminan,
empatidan kepuasan konsumen
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ABSTRACT

THE INFLUENCE OF SERVICE QUALITY DIMENSIONS ON
CUSTOMER SATISFACTION IN GRAPARI TELKOMSEL
PEMUDA SURABAYA

Denny Surya Widodo

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’s constumers in Surabaya who ever went and using the services of
GraPARI Pemuda 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.
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