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ABSTRACT

This study aims to analyze the effect of service quality and customer satisfaction
simultaneously on customer loyalty, analyze the effect of service quality partially on
customer loyalty, analyze the effect of partial customer satisfaction on customer loyalty,
and analyze the variables between service quality and customer satisfaction that have
a dominant effect, on customer loyalty. The population in this study was 260
customers, 20% of the 260 samples were taken, so a selection of 52 konsuments was
obtained. The sampling technique used is the Accidental Sampling method. Data
analysis technique using multiple regression analysis.

The results of the analysis show that service quality and customer satisfaction
simultaneously influence customer loyalty. Service quality partially affects customer
loyalty. Customer satisfaction partially affects customer loyalty. Customer satisfaction
dominant influence on customer loyalty.
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PENDAHULUAN

Kemajuan teknologi komunikasi dan informasi memiliki dampak yang signifikan
terhadap cara dunia beroperasi saat ini. Banyak perusahaan berkembang pesat
sebagai akibat dari perluasan media komunikasi dan informasi, yang menjadi lebih luas
tersedia untuk masyarakat umum. Jaringan intermnet telah dapat diakses di Indonesia
sejak tahun 1994, yang merupakan salah satu contoh inovasi teknis di bidang
komunikasi dan informasi. Pengguna dapat memperoleh semua informasi, mentransfer
data, dan terlibat dalam komunikasi dua arah tanpa hambatan fisik saat menggunakan
jaringan internet untuk melakukan operasi bisnis atau perdagangan (e-business). Saat
ini, menggunakan internet untuk berbisnis tidak lagi hanya diperlukan oleh para
pebisnis; itu juga menjadi penting untuk kehidupan sehari-hari bagi masyarakat umum.
Lebih dari separuh penduduk Indonesia sudah online.

PT. Telekomunikasi Indonesia sebagai salah satu penyedia pelayanan akses
internet (ISP, Internet Service Provider) terbesar di Indonesia. Persaingan semakin
ketat karena semakin banyak penyedia layanan telekomunikasi. Hal inilah yang
mendorong PT. Telkom yang menawarkan beragam layanan, berinovasi dan
menghadirkan produk terbaru. Pada tahun 2015 PT. Telkom memperkenalkan
IndiHome, inovasi produk terbaru. Termasuk telepon rumah (suara), internet (Internet
on Fiber atau High Speed Internet), serta layanan televisi interaktif, IndiHome adalah
paket layanan komunikasi dan data (IP TV, Usee TV Cable,). Telkom menyebut
IndiHome merupakan layanan three-in-one karena mencakup internet, konten TV
berbayar, serta saluran telepon di samping layanan lainnya. Paket IndiHome pun
mencakup fitur seperti Home Automation dan layanan portal musik digital.

Munculnya sejumlah bisnis yang berkecimpung dalam industri Internet Service
Provider (ISP) dan saling bersaing akibat maraknya penggunaan internet dan
keinginan masyarakat terhadapnya. PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk (Telkom) telah
meraih berbagai penghargaan atas upaya dan kerja kerasnya dalam mengembangkan
produk baru dan memberikan layanan pelanggan (Sumber: www.telkom. co.id).

Berbagai penghargaan yang dicapai PT. Telkom dapat membentuk loyalitas
pelanggan. Semua bisnis berusaha untuk memiliki pelanggan yang setia. Dalam bisnis,
mempertahankan loyalitas pelanggan sangat penting dalam meningkatkan hasil




keuangan dan memastikan keberlangsungan hidup organisasi. Dengan menawarkan
layanan pelanggan yang sangat baik, bisnis ini bertujuan untuk membangun hubungan
dengan pelanggannya. Pelanggan secara tidak sengaja akan menjadi lebih kritis dan
teliti dalam pengambilan keputusan pelanggan semakin terdidik. Upaya perusahaan
untuk membangun hubungan dengan pelanggan dimulai dengan proses transaksi dan
berlanjut melalui penggunaan produk karenanya harus dipertimbangkan selain produk
yang dihasilkannya jika ingin mengembangkan basis pelanggan yang loyal.

Menurut Grifin (2010), seorang konsumen dianggap loyal atau memperlihatkan
perilaku membeli dengan teratur atau jika ada persyaratan bahwasannya konsumen
melakukan pembelian paling tidak dua kali untuk jangka waktu tertentu. Akibatnya, PT.
Telkom bekerja untuk membangun hubungan dengan klien dan meningkatkan layanan
di samping berinovasi dan meningkatkan jangkauan produknya untuk memenangkan
pelanggan. Loyalitas pelanggan tidak dapat dibangun hanya berdasarkan kualitas
produk; namun kualitas produk juga harus konsisten dengan layanan pelanggan yang
dapat dipercaya. Sebagaimana pandangan Tijiptono (2011) yang menyebutkan
bahwasannya kualitas layanan adalah keadaan dinamis agar produk, pelayanan,
Lingkungan, proses, dan sumber daya manusia, setidaknya cocok atau bahkan
melampaui tingkat kualitas pelayanan yang diperlukan. Dengan demikian, PT. Telkom
telah menandakan bahwasannya beberapa upaya telah dilakukan untuk
memenangkan loyalitas pelanggan. PT. Telkom terus mengembangkan berbagai
fungsi dan jenis layanan untuk memberi pengalaman yang baik pada pelanggan. Oleh
karenanya, PT. Telkom terus meningkatkan layanannya sesuai dengan karakteristik
kualitas layanan, yaitu kehandaan, ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti langsung.

Selain itu, administrasi dan pembayaran yang akurat dan jelas merupakan salah
satu wujud kualitas elayanan yang diterapkan oleh PT. Telkom agar perusahaan dapat
diandalkan dan pelanggan menjadi amanah untuk berlangganan pada perusahaan.
Berdasarkan kehandalan PT. Telkom dapat diandalkan dalam mengatasi
permasalahan pelanggan terkait hal-hal yang berhubungan dengan PT. Telkom. Dalam
hal ketanggapan, PT. Telkom terus bercita-cita untuk menjadi bisnis yang responsif
terhadap pelanggan dan selalu meluangkan waktu untuk terhubung dengan pelanggan
atau menyelesaikan masalah pelanggan terkait dengan PT. Masalah terkait Telkom.
Berdasarkan jaminan, PT. Telkom menawarkan jaminan keamanan di PT. Telkom, dan
anggota staf bersikap sopan saat berbicara dengan klien. Berdasarkan empati, PT.
Telkom memberikan perhatian kepada konsumen, terlihat ketika perusahaan
menghubungi kembali pelanggan setelah menyampaikan kekhawatiran. Hal ini
dilakukan dengan memperhatikan dan memastikan bahwasannya masalah pelanggan
ditangani dengan benar. Plasa PT. Telkom tertata rapi dan bersih, serta dibarengi pula
dengan penampilan karyawan yang berpenampilan rapi guna memberikan
kenyamanan kepada pelanggan. Berdasarkan peralatan yang merupakan bukti
langsung, Plasa PT. Telkom juga sudah terbilang modern, yang dapat memudahkan
interaksi antara karyawan dan pelanggan. Hasil penelitian Silaban (2015), Saputri
(2019), Insani dan Madiawati (2020), serta Susnita (2020) menyebutkan bahwasannya
kualitas layanan memengaruhi loyalitas pelanggan.

Dengan menawarkan layanan Indihome, PT Telekomunikasi Indonesia Tbk
(Telkom) berharap dapat meningkatkan kepuasan pelanggan. Kotler (2017),
mengemukakan kepuasan konsumen yaitu perasaan puas maupun tidak puas
konsumen sesudah membandingkan persepsi/kesannya (hasil produk atau kinerja)
dengan keinginan konsumen. Kepuasan pelanggan jangka panjang dengan kinerja
perusahaan akan memiliki efek tidak langsung yang menguntungkan pada perjalanan
hidup perusahaan. Sebagaimana opini Hasan (2014) yang menyebutkan bahwasannya
salah satu aspek yang memengaruhi loyalitas pelanggan yakni kepuasan pelanggan.
Kepuasan pelanggan dianggap menjadi prediktor kuat atas kesetiaan pelanggan
mencakup niat pembelian kembali, rekomendasi positif, dan sebagainya. Telkom terus




berupaya meningkatkan tingkat kepuasan pelanggan baik kualitas produk maupun
layanannya melalui IndiHome. Indihome merupakan solusi layanan rumah digital yang
mencakup intermnet berkecepatan tinggi pada fiber, TV interaktif, dan telepon rumah
dengan panggilan gratis selama 1.000 menit lokal dan jarak jauh setiap bulan.
Perusahaan harus senantiasa memperhatikan keinginan konsumennya agar dapat
terpenuhi harapannya dengan menawarkan pelayanan yang lebih memuaskan dari
para pesaingnya, sebagai akibat dari semakin meningkatnya intensitas persaingan dan
banyaknya pesaing. Akibatnya, hanya bisnis papan atas yang bisa menguasai pasar
dan bersaing (Atmawati dan Wahyuddin, 2007).

Semakin banyak penyedia layanan internet yang bersaing untuk mendapatkan
pelanggan dengan menyediakan berbagai macam produk. Telkom berusaha untuk
mendapatkan dan mempertahankan konsumen dalam situasi ini. PT. Telkom mencari
cara untuk meningkatkan kepuasan pelanggan, jika pelanggan sangat puas,
kemungkinan besar pelanggan akan memperpanjang langganan dan tidak
menggunakan produk perusahaan lain. Hasil penelitian Bahrudin dan Zuhro (2015),
Silaban (2015), Nurhidayati dan Yuliantari (2018), Rafiah (2019), Yonata dkk (2020),
Rohana (2020), Susnita (2020) dan Supertini dkk (2020) yang menemukan
bahwasannya kepuasan pelanggan memengaruhi loyalitas pelanggan.

Femonena yang terjadi pada Plasa Telkom Kepanjen atas kualitas layanan yaitu
terdapat keluhan dari konsumen atas layanan yang diberikan seperti lamanya proses
instalasi, lambatnya respon perusahaan terhadap kekhawatiran pelanggan, dan
jaminan dari pelaku usaha yang tidak menepati janjinya.

TINJAUAN PUSTAKA
Loyalitas Pelanggan

Konsumen yang loyal atas suatu produk melakukannya karena sudah memenuhi
tuntutan konsumen. Menurut Oliver (2014), loyalitas pelanggan yakni komitmen dari
pelanggan yang dipegang kuat untuk secara konsisten membeli suatu produk berupa
jasa atau barang; ini menghasilkan pembelian ulang atas merek yang sama bahkan
ketika konsumen tunduk pada tekanan pemasaran situasional atau kompetitif untuk
beralih merek lainnya.

Gritfin (2010), mendefinisikan loyalitas pelanggan yaitu pelanggan dianggap setia
jika pelanggan secara konsisten melakukan pembelian atau jika ada persyaratan
bahwasannya pelanggan melakukannya setidaknya dua kali dalam jangka waktu
tertentu. Selanjutnya Tjiptono (2011), mengemukakan loyalitas pelanggan adalah
menggunakan merek produk tertentu yang sama secara berulang-ulang.

Kualitas Layanan

Kualitas layanan, menurut Tjiptono (2011), adalah “upaya untuk memenuhi
tuntutan dan preferensi klien dan untuk menyeimbangkan harapan konsumen melalui
penyampaian yang akurat.” Kesesuaian dan sejauh mana kualitas umum barang dan
jasa produsen tawarkan memenuhi harapan konsumen disebut sebagai kualitas
layanan. Ini ditentukan oleh atribut atau elemen seperti ketergantungan, daya tanggap,
jaminan, empati, dan bukti langsung. Kotler & Keller (2016:143) mendefinisikan
“kualitas layanan yakni kelengkapan fitur barang ataupun jasa yang dapat memuaskan
kebutuhan." Kasmir (2017: 47) mendefinisikan “kualitas layanan merupakan suatu
kegiatan atau tindakan konsumen atau organisasi dengan maksud untuk menjamin
kepuasan konsumen.”

Kualitas layanan yang ditawarkan mendorong pelanggan, guna membina
hubungan yang erat dengan organisasi atau instansi yang menawarkan layanan
tersebut. Organisasi jasa akan dapat memahami secara menyeluruh keinginan dan
harapan pelanggan berkat ikatan hubungan kedua belah pihak yang kuat. Dengan
meningkatkan pengalaman pelanggan yang positif dan mengurangi pengalaman




pengunjung yang negatif, penyedia layanan dapat meningkatkan kepuasan
pengunjung. Akan tetapi, kualitas layanan yang dirasakan rendah, jika layanan
tersebut kurang dari yang diharapkan. Jika layanan diterima atau dianggap memenuhi
harapan pelanggan, kualitasnya juga terpenuhi atau dipandang memenuhi harapan
tersebut dan oleh karena itu dianggap berkualitas tinggi.

Kepuasan Pelanggan

Oliver (2014) mengemukakan bahwasannya tingkat kepuasan seseorang
ditentukan oleh bagaimana perasaan konsumen sesudah membandingkan kinerja dan
hasil yang dirasakan dengan keinginannya. Akibatnya, tingkat kesenangan konsumen
tergantung pada bagaimana kinerja dan harapan konsumen yang sebenamnya
berbeda. Pelanggan akan sangat puas bila kinerja harapannya terpenuhi, sementara
konsumen juga akan sangat senang bila kinerja melebihi harapan. Harapan konsumen
mungkin dipengaruhi oleh pengalaman sebelumnya, informasi dari pemasar dan
komentar dari anggota keluarganya. Kotler (2017), mendefinisikan kepuasan
konsumen yaitu perasaan puas ataupun tidak puas konsumen sesudah
membandingkan persepsi/kesannya (hasil produk atau kinerja) dengan keinginan
konsumen. Kepuasan konsumen menurut Ratnasari (2017) yakni derajat perasaan
dimana konsumen mengungkapkan hasil dari perbandingan kinerja jasa/produk yang
diperoleh dengan harapannya.

Kepuasan konsumen, menurut Tjiptono (2019) adalah ulasan pasca pembelian,
di mana persepsi kinerja atau layanan produk alternatif yang dipilihnya sesuai atau
melampaui harapan sebelum membeli. Kepuasan konsumen menurut Daryanto (2019)
adalah evaluasi emosional konsumen sesudah memakai suatu produk dimana
kebutuhan dan memenuhi harapan konsumen.

Pengembangan Hipotesis
Hipotesis pada riset ini antara lain :
1. Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan terhadap Loyalitas
Pelanggan Secara Simultan
Layanan pelanggan yang berkualitas dan hubungan karyawan yang saling
menguniungkan berpotensi memperkuat loyalitas karyawan. Bisnis selalu
memberikan layanan terbaik kepada pelanggannya, dan selalu meminta
pertanggungjawaban pelanggan atas harga yang ditawarkan. Hal ini sejalan dengan
penegasan Hasan (2014) bahwasannya kualitas pelayanan pelanggan dan
kepuasan pelanggan merupakan aspek utama yang memengaruhi loyalitas
pelanggan. Temuan penelitian Silaban (2015), Yonata dkk (2020), dan Susnita
(2020) menyebutkan bahwasannyasannya kualitas layanan pelanggan dan loyalitas
pelanggan saling terkait secara kompleks. Berdasarkan uranium di atas, hipotesis
berikut dibuat:
H; :Diduga variabel Kualitas layanan dan Kepuasan pelanggan secara simultan
berpengaruh signifikan terhadap Loyalitas pelanggan.
2. Pengaruh Kualitas Layanan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan
Pelanggan mengharapkan kualitas layanan yang tinggi dari perusahaan.
Sebagian besar pelanggan tidak lagi siap menerima dan menanggung kinerja di
bawah standar. Sebagaimana pendapat Hasan (2014) yang menyebutkan
bahwasannyasannya salah satunya aspek yang memengaruhi loyalitas pelanggan
yakni kualitas layanan. Kualitas layanan, menurut Tjiptono (2011), adalah upaya
untuk memenuhi tuntutan dan preferensi klien dan untuk menyeimbangkan harapan
konsumen melalui penyampaian yang akurat. Loyalitas klien dapat dikembangkan
sebagai hasil dari kepuasan pelanggan, atau loyalitas terhadap bisnis yang
memberikan kualitas yang dapat diterima. Hasil penelitian Silaban (2015), Saputri
(2019), Insani dan Madiawati (2020), serta Susnita (2020) membuktikan




bahwasannyasannya kualitas layanan memengaruhi loyalitas pelanggan. Dari

uraian di atas maka dirumuskan hipotesis sebagai berikut :

H: :Diduga variabel Kualitas layanan secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas pelanggan.

. Pengaruh Kepuasan Pelanggan secara parsial terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan mempengaruhi loyalitas konsumen, sesuai dengan
penegasan Hasan (2014) yang menjadi salah satunya unsur yang memengaruhi
loyalitas pelanggan. Menurut Oliver (2014), tingkat kepuasan seseorang didasarkan
pada apa yang mereka rasakan sesudah membandingkan kinerja dan hasil yang
mereka terima dengan apa yang mereka antisipasi. Selain meningkatkan kepuasan
klien, hal ini akan mendorong klien untuk tetap menggunakan layanan bisnis dan
berpengaruh pada loyalitas klien. Temuan penelitian Bahrudin dan Zuhro (2015),
Silaban (2015), Nurhidayati dan Yuliantari (2018), Rafiah (2019), Yonata et al
(2020), Rohana (2020), Susnita (2020), dan Supertini et al (2020) menandakan
hubungan antara kepuasan pelanggan dengan loyalitas pelanggan. Sehubungan
dengan uraian di atas, maka diajukan hipotesis berikut :

Hs; : Diduga variabel Kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh signifikan
terhadap Loyalitas pelanggan.

. Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Dominan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kotler (2017) mengemukakan kepuasan konsumen yaitu perasaan puas atau
tidak puas seseorang sesudah membandingkan persepsi/kesannya (kinerja ataupun
hasil produk) dengan ekspektasi konsumen. Jika keinginan pelanggan sesuai
dengan ekspektasi bahkan melebihi ekspektasi, maka konsumen puas sehingga
pelanggan loyal pada perusahaan. Pelanggan yang sudah puas tidak pernah
mengeluhkan jasa maupun produk yang dikonsumsi karena kinerja jasa atau produk
dapat diterima pelanggan. Temuan penelitian Silaban (2015), Yonata dkk (2020),
Susnita (2020) membuktikan bahwasannyasannya kepuasan pelanggan
berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan. Berkaitan dengan urian
tersebut maka hipotesis dirumuskan berikut :

Hs :Diduga variabel kepuasan pelanggan berpengaruh dominan terhadap

Loyalitas pelanggan.

METODE PENELITIAN
Definisi Operasional Variabel

1

. Loyalitas Pelanggan (Y)

Loyalitas pelanggan yakni sejauh mana pelanggan memiliki pandangan yang
baik, berdedikasi pada Plasa Telkom Kepanjen, dan berharap untuk
menggunakannya di masa depan, yang diukur dengan indikator antara lain
melakukan pembelian ulang, merekomendasi pada pihak lain, tidak berniat untuk
pindah dan membicarakan hal-hal positif

. Kualitas layanan (X4)

Kualitas layanan merupakan usaha memenuhi keinginan dan kebutuhan
konsumen dan ketepatan dalam penyampaian untuk mengimbangi ekspektasi
konsumen. Adapun indikator dari kualitas layanan antara lain: kehandalan,
ketanggapan, jaminan, empati, dan bukti langsung.

. Kepuasan pelanggan (Xz)

Kepuasan pelanggan yakni kesan pelanggan setelah menggunakan produk
atau jasa dari Plasa Telkom Kepanjen. Indikator kepuasan pelanggan antara lain:
membeli  produk ulang, membeli produk yang ditawarkan,
merekomendasikan produk, kesediaan membayar lebih dan memberikan
masukan.




Populasi dan Teknik Penarikan Sampel

Populasi pada peneltian ini yaitu seluruh pelanggan yang melakukan transaksi di
Plasa Telkom Kepanjen pada bulan Oktober 2022 yang berjumlah 260 pelanggan.
Arikunto (2017:173) menjelaskan bila subjeknya lebih kecil dari 100, maka semua
jumlah populasi sebagai sampel, tetapi bila subjeknya melebihi 100 sehingga bisa
mengambil 10-15% ataupun 15-25%. Terkait dengan pendapat tersebut sampel
diambil 20% dari 260, sehingga didapatkan sampel sebanyak 52 konsumen. Teknik
pengambilan sampel yang dipakai yakni metode Accidental Sampling, yakni teknik
penentuan sampel yang dilakukan secara kebetulan pelanggan melakukan transaksi di
Plasa Telkom Kepanjen.

Teknik Analisis Data
Teknik menganalisis data pada riset ini dengan teknik antara lain : analisis
deskriptif dan analisis regresi linear berganda, uji asumsi klasik, uji F serta uji t.

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN HASIL PENELITIAN
Deskripsi Variabel Penelitian
Deskripsi mengenai variabel Loyalitas Pelanggan ()

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Variabel Loyalitas Pelanggan ()
Tanggapan Konsumen

; Sangat
Item SSZTS‘?: Setuju Netral g:tist Tidak Mean
! ! Setuju

F % F % F Y% F % F Yo
16 | 30,8 | 24 | 46,2 | 12 | 231 |0 | 00 0 0,0 4,08

Melakukan pembelian lagi

suatu hari nanti

Senantiasa membeli produk

yang ditawarkan Telkomsel
Rerata skor Melakukan Pembelian Ulang 4,18

13 | 250 | 26 | 50,0 |13 | 250 [ O | 00 0 0,0 4,00

17 | 32,7 | 33 | 635 | 2 38 |0 00 0 0,0 4,29

Merekomendasikan
Telkomsel pada orang lain
Merekomendasikan
Telkomsel pada kerabat

12 | 231 |33 | 635 | 7 | 135 |0 | 00 0 0,0 4,10

Rerata skor Merekomendasi pada pihak lain 4,05
Enggan untuk menggunakan
produk selain Telkomsel
Telkomsel merupakan produk
terbaik

15| 288 | 21 | 404 |16 | 308 |0 | 00 0 0,0 3,98

15| 288 |28 | 538 | 9 [ 173 |0 | 0,0 0 | 00 | 412
Rerata skor Tidak berniat untuk pindah 4,05

Membicarakan pengalaman
positif selama menggunakan 12 | 231 | 25| 481 |15 | 288 [0 | 0,0 0 0,0 3,94
produk Telkomsel
Menceritakan keunggulan
dari produk Telkomsel

15 | 28,8 | 33 | 63,5 4 7.7 0| 00 0 0,0 4,21

Rerata skor Membicaraan hal-hal positif 4,08
Rerata skor Loyalitas Pelanggan 4,09
Sumber : Data primer diolah, 2023.

Rerata variabel loyalitas pelanggan sebesar 4,09, hal ini menandakan
bahwasannya konsumen setuju bahwasannya loyalitas pelanggan dibentuk oleh
melakukan pembelian ulang, merekomendasi pada pihak lain, tidak berniat untuk
pindah dan membicaraan hal-hal positif. Hal utama yang dapat meningkatkan loyalitas
pelanggan adalah melakukan pembelian ulang tercermin dari senantiasa membeli
produk yang ditawarkan Telkomsel.




Deskripsi mengenai variabel Kualitas layanan (X1)
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Variabel Kualitas Layanan (X1)
Tanggapan Konsumen

: Sangat
Setuju Netral ;;I:IL Tidak | Mean
I Setuju

F % F % F % Fl % |[F| %

Sangat

L Setuju

Karyawan Plasa Telkom
Kepanjen memberikan layanan 15| 28,8 |21 | 404 |16 | 308 |0 |00 | O |00 | 398
dengan cepat

Karyawan Plasa Telkom
Kepanjen dapat diandalkan

17 | 32,7 | 27 | 519 | 8 154 |0 |00 | 0|00 417

Rerata skor Kehandalan 4,08

Karyawan Plasa Telkom
Kepanjen tanggap saat
menerima pengaduan dari
pelanggan

Karyawan Plasa Telkom
Kepanjen cepat tanggap dalam 16 | 30,8 |30 | 577 | 6 |115|0| 00| 0|00 419
melayani pelanggan

18 | 346 | 20 | 385 |14 | 269 |0 | 0,0 | 0|00 4,08

Rerata skor Ketanggapan 413

Karyawan Plasa Telkom
Kepanjen dapat menjawab
semua pertanyaan yang diajukan
mengenai produk Telkomsel
Karyawan Plasa Telkom
Kepanjen berkompeten di 23 | 44,2 | 25 | 481 4 77 (000|000 4,37
bidangnya

18 | 346 |22 | 423 |12 |1 231 |0 |00 | 0|00 | 412

Rerata skor Jaminan 4,24
23 | 44,2 | 20 | 38,5 9 173 |0 0,0 | 0| 00 427

Karyawan Plasa Telkom
Kepanjen mudah dihubungi
Karyawan Plasa Telkom
Kepanjen menjaga hubungan 9 | 173 |32 | 615 | 8 154 |3 |58 | 0| 0,0 3,90
baik dengan pelanggan

Rerata skor Empati 409
23 | 442 |22 | 423 | 7 | 135 |0 | 00| 0| 0,0 | 431

Plasa Telkom Kepanjen memiliki
peralatan yang canggih

Ruang tunggu Plasa Telkom
Kepanjen nyaman

25481 20| 385 |7 |135|0|00 0|00 435

Rerata skor Bukti Langsung 4,33
Rerata skor Kualitas Layanan 417
Sumber : Data primer diolah, 2023.

Rerata kualitas layanan sebesar 4,17, hal ini menandakan bahwasannya
konsumen setuju bahwasannya Kkualitas layanan dibentuk oleh kehandalan,
ketangapan, jaminan, empati dan bukti langsung. Indiaktor yang bisa meningkatkan
kualitas layanan yakni bukti langsung tercermin dari ruang tunggu Plasa Telkom
Kepanjen nyaman.




Deskripsi mengenai variabel Kepuasan Pelanggan (X2)
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Variabel Kepuasan Pelanggan (X2)

Tanggapan Konsumen

: Sangat
Item Sang_at Setuju Netral T'da.k Tidak Mean
Setuju Setuju Setuju

F % 5 % F Yo F| % F %

Akan tetap menggunakan

produk Telkomsel 18 | 34,6 | 24 | 462 |10 | 19,2 |0 | 0,0 0 0,0 4,15

Meskipun ada produk baru
yang ditawarkan lebih baik
saya tidak akan membeli 10 | 19,2 | 36 | 69,2 6 11,5 | 0| 0,0 0 0,0 4,08
produk ulang memakai
produk Telkomsel

Rerata skor Membeli produk ulang 4,12

Akan membeli produk yang
ditawarkan produk Telkomsel
jika produk dapat
meningkatkan aktivitas

16 | 30,8 | 24 | 462 |12 | 281 |0 | 00 0 0,0 4,08

Senantiasa puas dengan
produk yang ditawarkan 12 | 23,1 | 31 59,6 9 17,3 | 0| 0,0 0 0,0 4,06
Telkomsel

Rerata skor Membeli produk yang ditawarkan 4,07

Bersedia merekomendasikan
ke teman agar menggunakan | 12 | 23,1 [ 31 | 586 | 9 | 173 |0 | 0,0 0 | 0,0 | 4,06
produk Telkomsel

Bersedia merekomendasikan
ke orang lain agar
menggunakan produk
Telkomsel

18 | 34,6 | 28 | 53,8 6 | 11,5 |0 | 00 0 0,0 4,23

Rerata skor Merekomendasikan produk 414

Merasa puas sehingga
bersedia membayar lebih 12 | 231 |29 | 558 |11 | 21,2 [0 | 0,0 0 0,0 4,02
atas produk Telkomsel
Merasa puas alas
keseluruhan jasa yang
diberikan Plasa Telkom
Kepanjen

16 | 30,8 | 26 | 50,0 |10 | 19,2 | 0| 00 0 0,0 412

Rerata skor Bersedia membayar lebih 4,07

Bersedia memberikan
masukan pada Plasa Telkom | 24 | 46,2 | 19 | 36,5 9 17,3 | 0| 0,0 0 0,0 4,29
Kepanjen

Bersedia menyumbangkan
ide agar permintaan 11| 21,2 | 28| 538 |13 | 250 [0 | 0,0 0 0,0 3,96
pelanggan dapat terpenuhi

Rerata skor Memberi masukan 413

Rerata Skor Kepuasan Pelanggan 4,10

Sumber : Data primer diolah, 2023.

Rerata variabel kepuasan pelanggan sebesar 4,10, hal ini menandakan
bahwasannya konsumen setuju bahwasannya kepuasan pelanggan dibentuk
oleh membeli produk wulang, membeli produk yang ditawarkan,
merekomendasikan produk, bersedia membayar lebih dan memberi masukan.
Hal utama yang dapat meningkatkan kepuasan pelanggan adalah
merekomendasikan produk tercermin dari bersedia merekomendasikan ke
orang lain agar menggunakan produk Telkomsel.




Analisis Regresi Berganda

Hasil analisis diperoleh dari hasil pengolahan data aplikasi SPSS 15 for Windows

seperti terlihat pada tabel 4.

Tabel 4. Rekapitulasi Hasil Analisis Regresi Linier Berganda

Variabel Koefisien Regresi | thiung Sig. Keterangan
Kualitas layanan (X) 0,321 3,898 0,000 Signifikan
Kepuasan pelanggan (X») 0,715 7,746 0,000 Signifikan
Konstanta 0,183
R 0,845
R square 0,715
Fhitung 61 ,401
Sig. F 0,000
n 52
Variabel terikat = Loyalitas pelanggan (Y)
F tabel = 3,19
t tabel = 2,000

Sumber : Data primer diolah, 2023.

Berkaitan dengan tabel 4, maka didapatkan persamaan regresi berganda sebagai

berikut :

Y =-0,183 + 0,321X1 + 0,715 X2

Uji Hipotesis

a. Pengujian Hipotesis Pertama

Hipotesis pertama diuji dengan memakai uji F. Dari hasil olah data aplikasi
SPSS didapatkan nilai Friung Sebesar 61,401, sementara Fiave pada o = 5%, dfy = 2,
dan df: = 49 dengan nilai 3,19; hal ini bermakna Fhiung> Fianel (61,401) > 3,19)
sementara nilai probabilitas kurang dari o = 0,05 (0,000< 0,05), maka Ho ditolak
dan Ha diterima yang bermakna bahwasannyasannya kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh  signifikan terhadap
loyalitas pelanggan. Hal ini bermakna hipotesis pertama secara statistik teruji.
b. Pengujian Hipotesis Kedua
Hipotesis kedua diuji dengan memakai uji t. Hasil uji t variabel kualitas layanan
didapatkan nilai thiung = 3,898 sementara nilai tiarer = 2,000 sehingga thiung™> tiaser atau
nilai probabilitas 0,000 < 0,05 jadi Ho ditolak atau Ha diterima, dan terbukti variabel
kualitas layanan (X1) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal
ini bermakna hipotesis kedua secara statistik teruiji.
c. Penguijian Hipotesis Ketiga
Hasil uji t variabel kepuasan pelanggan didapatkan nilai thwng = 7,746
sementara nilai taner = 2,000 sehingga thiung> tiaber atau nilai probabilitasnya 0,000 <
0,05 sehingga Ho ditolak atau Ha diterima, dan terbukti variabel kepuasan
pelanggan (X2) berpengaruh signifikan terhadap loyalitas pelanggan (Y). Hal ini
bermakna hipotesis ketiga secara statistik teruji.
d. Pengujian Hipotesis Keempat
Hipotesis keempat diuji dengan menggunakan uji t dan besarnya koefisien
regresi. Berdasarkan hasil uji t terbukti bahwasannya kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan secara parsial memenuhi loyalitas pelanggan. Sementara
untuk mengetahui variabel yang dominan memengaruhi dilihat dari koefisien regresi
yang memengaruhi signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Variabel bebas yang
memiliki koefisien paling besar dan signifikan merupakan variabel yang berpengaruh
dominan terhadap loyalitas pelanggan. Dari hasil analisis regresi berganda bisa
diketahui bahwasannya nilai koefisien regresi terbesar yakni kepuasan pelanggan




sebesar 0,715, hal ini bermakna kepuasan pelanggan merupakan variabel yang
dominan memengaruhi loyalitas pelanggan. Hal ini bermakna hipotesis keempat
secara statistik teruji.

Pembahasan Hasil Penelitian
1. Pengaruh Kualitas Layanan dan Kepuasan Pelanggan Secara Simultan
Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan secara simultan berengaruh
terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini menandakan bahwasannyasannya semakin
baik layanan yang diberikan Plasa Telkom Kepanjen tergambarkan dari bukti
langsung tercermin dari ruang tunggu Plasa Telkom Kepanjen nyaman dan
didukung pelanggan merasa puas tergambarkan dari merekomendasikan produk
tercermin dari bersedia merekomendasikan ke orang lain agar menggunakan
produk Telkomsel, sehingga dapat meningkatkan loyalitas pelanggan. Oleh
karenanya kualitas layanan dan kepuasan pelanggan sangat penting dipahami
karena berefek langsung pada loyalitas pelanggan. Kualitas layanan yang baik akan
sangat menguntungkan bagi Plasa Telkom Kepanjen. Apabila Plasa Telkom
Kepanjen sudah mendapat nilai positif dari pelanggan, maka pelanggan tersebut
akan memberikan umpan balik yang baik, dan bisa menjadi pelanggan tetap dan
melakukan pembelian ulang tercermin dari senantiasa membeli produk yang
ditawarkan Telkomsel. Hasil penelitian ini mendukung Silaban (2015), Yonata dkk
(2020), Susnita (2020) yang menyatakan bahwasannya kualitas layanan dan
kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

2. Pengaruh Kualitas Layanan Secara Parsial Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan secara parsial terhadap loyalitas
pelanggan. Kualitas layanan yang baik seperti kehandalan dalam melayani
pelanggan, tanggap dalam menawab semua pertanyaan yang diajukan pelanggan,
jaminan seperti karyawan Plasa Telkom Kepanjen berkompeten di bidangnya,
empati seperti karyawan Plasa Telkom Kepanjen mudah dihubungan dan bukti fisik
seperti ruang tunggu Plasa Telkom Kepanjen nyaman dapat menumbuhkan
loyalitas pelanggan. Sebagaimana pendapat Hasan (2014) yang menyebutkan
bahwasannyasannya salah satunya faktor yang memengaruhi loyalitas pelanggan
yakni kualitas pelayanan.

Kualitas layanan yang baik mampu memikat para konsumen baru dan
mempertahankan pelanggan untuk tetap memakai jasa atau produk yang Plasa
Telkom Kepanjen tawarkan, yang berdampak pada loyalitas pelanggan. Kualitas
layanan dianggap baik jika pelayanan yang diberikan sesuai dengan yang keinginan
pelanggan, sedangkan bili melebihi apa yang diharapkan pelanggan, maka dapat
dikatakan pelayanan sangat berkualitas. Sebagaimana pendapat Tjiptono (2011)
yang menyatakan kualitas layanan adalah upaya untuk memenuhi tuntutan dan
preferensi klien dan untuk menyeimbangkan harapan konsumen melalui
penyampaian yang akurat. Kualitas layanan dijadikan sarana mempererat
hubungan batin antara Plasa Telkom Kepanjen dengan pelanggan. Ketika
keinginan dan harapan terpenuhi, pelanggan akan merasa dihargai di Plasa
Telkom Kepanjen. Hasil penelitian ini mendukung Silaban (2015), Saputri (2019),
Insani dan Madiawati (2020), serta Susnita (2020) yang menyebutkan bahwasannya
kualitas layanan memengaruhi loyalitas pelanggan.

3. Pengaruh Kepuasan Pelanggan Terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan juga menjadi salah faktor yang memengaruhi loyalitas
pelanggan. Sebagaimana pendapat Oliver (2014) yang menyebutkan bahwasannya
tingkat kepuasan seseorang ditentukan oleh bagaimana perasaan konsumen




sesudah membandingkan kinerja dan hasil yang konsumen rasakan dengan yang
konsumen harapkan. Indikator kepuasan pelanggan yang paling diapresiasi dalam
meningkatkan loyalitas pelanggan yaitu merekomendasikan produk tercermin dari
bersedia merekomendasikan ke orang lain agar menggunakan produk
Telkomsel. Hal ini mengindikasikan bahwasannya pelanggan yang puas dengan
produk dan layanan Plasa Telkom Kepanjen akan loyal pada perusahaan dan
bersedia merekomendasikan produk dan jasa tersebut. Temuan riset ini mendukung
Bahrudin dan Zuhro (2015), Silaban (2015), Nurhidayati dan Yuliantari (2018),
Rafiah (2019), Yonata dkk (2020), Rohana (2020), Susnita (2020) dan Supertini dkk
(2020) yang menyatakan bahwasannya kepuasan pelanggan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan.

. Kepuasan Pelanggan Berpengaruh Dominan terhadap Loyalitas Pelanggan

Kepuasan pelanggan berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan. Hal
ini menandakan bahwasannya hal utama yang dipertimbangkan Plasa Telkom
Kepanjen untuk meningkatkan loyalitas pelanggan yakni kepuasan pelanggan.
Apabila pelanggan merasa puas dengan jasa dan produk yang Plasa Telkom
Kepanjen tawarkan, pelanggan akan menjadi pelanggan yang loyal dan bersedia
merekomendasikan jasa atau produk pada pihak lain. Sebagaimana pendapat
Hasan (2014) yang menjelaskan bahwasannya salah satunya aspek yang
memengaruhi loyalitas pelanggan yakni kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan
dianggap menjadi prediktor kuat atas kesetiaan pelanggan mencakup niat
pembelian kembali, rekomendasi positif, dan sebagainya. Kepuasan pelanggan
berperan penting bagi kelangsungan Plasa Telkom Kepanjen. Hasil penelitian ini
mendukung Silaban (2015), Yonata dkk (2020), Susnita (2020) yang menyebutkan
bahwasannya kepuasan pelanggan berpengaruh dominan terhadap loyalitas
pelanggan.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Sehubungan dengan temuan penelitian dan pembahasan yang peneliti lakukan

maka simpulan dari riset ini antara lain :

1.

Kualitas layanan dan kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh terhadap
loyalitas pelanggan, yang bermakna bahwasannya kualitas layanan yang diberikan
Plasa Telkom Kepanjen semakin berkualitas dan didukung dengan kepuasan
pelanggan setelah menggunakan produk atau jasa Plasa Telkom Kepanjen bisa
meningkatkan loyalitas pelanggan.

. Kualitas layanan secara parsial memenuhi loyalitas pelanggan. Semakin berkualitas

layanan yang diberikan Plasa Telkom Kepanjen bisa meningkatkan loyalitas
pelanggan.

. Kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan.

Pelanggan yang puas dengan jasa atau produk setelah menggunakan produk atau
jasa Plasa Telkom Kepanjen dapat meningkatkan loyalitas pelanggan dengan
melakukan pembelian ulang.

. Kepuasan pelanggan berpengaruh dominan terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini

menandakan bahwasannya hal utama yang bisa meningkatkan loyalitas pelanggan
yaitu kepuasan pelanggan.

Saran

Berdasarkan dengan hal-hal yang sudah dijabarkan maka bisa diberikan saran-

saran antara lain :

1.

Plasa Telkom Kepanjen mempertahankan kualitas layanan yang sudah ada dan
senantiasa meningkatkan kualitas layanan dengan cara senantiasa profesional,
ramah dan bersikap sopan.




2. Plasa Telkom Kepanjen snantiasa menciptakan kepuasan pelanggan dengan cara
mengupdate produk dan jasa yang ditawarkan dan sentiasa mengikuti trend.

3. Bagi peneliti berikutnya dapat mengembangkan riset dengan menambahkan
variabel yang memengaruhi loyalitas pelanggan misalnya citra merek dan
kepercayaan.
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