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PENGARUH KUALITAS PELAYANAN TERHADAP KEPUASAN
KONSUMEN DI GALERI INDOSAT OOREDOO MALANG

ABSTRAKSI

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan
terhadp kualitas pelayanan di Galeri Indosat Ooredoo Malang. Sampel dalam
penelitian ini adalah 60 responden sebagai pengunjung Galeri Indosat Ooredoo
Malang yang berkunjung pada saat peneliti mengumpulkan data.

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk 1. mengetahui signifikansi
pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang terdiri dari keberwujudan (X1),
kehandalan (X2), daya tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) secara
simultan dan parsial terhadap kepuasan konsumen di Galeri Indosat Ooredoo
Malang. Yang ke 2. mengetahui dimensi kualitas pelayanan manakah yang
berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen di Galeri Indosat Ooredoo
Malang. Dengan menggunakan teknik accidental sampling. Teknik analisa data
yang digunakan adalah Uji Instrumen, Uji Asumsi Klasik, Uji Variabel Dominan,
Regresi Linier Berganda dan Uji Hipotesis.

Hasil penelitian ini menjukan bahwa hasil dari Uji Validitas dan Uji
reliabilitas di peroleh hasil yang valid dari 60 responden, variabel kualitas
pelayanan yaitu keberwujudan (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3),
jaminan (X4) dan empati (X5) mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pengunjung yang berkunjung ke Galeri Indosat Ooredoo
Malang. Hal ini dilihat dari persamaan regresi dengan hasil Y’ = 0,243 + 0,273
X1+ 0,417 X2 + 0,010 X3 + 0,309 X4 + 0,313 X5. Dari hasil uji F menunjukan
nilai signifikan sebesar 0,000 > alpha 0,05, Variabel responsif (X3) bepengaruh
dominan terhadap kepuasan konsumen di Galeri Indosat Ooredoo Malang

Kata Kunci : Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Perusahaan industri telekomunikasi dalam menjalankan usaha harus
selalu mengamati perubahan perilaku konsumen sehingga dapat
mengantisipasi perubahan perilaku tersebut, untuk kemudian dijadikan kajian
dalam rangka meningkatkan strategi pemasarannya. Pada hakekatnya tujuan
dari pemasaran adalah untuk mengetahui dan memahami sifat konsumen
dengan baik sehingga produk yang ditawarkan dapat laku terjual. Perilaku
konsumen adalah suatu kegiatan individu yang secara langsung terlibat dalam
mendapatkan dan mempergunakan barang atau jasa temasuk didalamnya
proses pengambilan keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan

tersebut.

Peluang bisnis yang semakin besar menimbulkan sebuah persaingan
yang begitu ketat. Hal inilah yang memicu perusahaan-perusahaan untuk
meningkatkan kualitas pelayanannya. Meningkatnya persaingan menjadi
pertimbangan bagi perusahaan untuk membuat strategi pemasaran yang lebih
baik lagi. Perusahaan harus lebih memperhatikan keiginan dan kebutuhan
pelanggan. Perusahaan harus memberikan kualitas pelayanan kepada
pelanggan yang lebih baik dari pesaing. Dengan demikian, yang terbaiklah

yang akan mampu bertahan dan mengusai pasar.
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Zaman sekarang sudah modern, perusahaan yang mampu mengikuti
jaman sudah pasti perusahaan tersebut mampu mengatasi segala hal yang
berkaitan dengan cara mempertahankan pelanggan khusunya pelanggan mereka.
Kini persaingan ketat sedang terjadi pada industri teknologi. PT. Indosat Tbk.
adalah suatu perusahaan yang berkaitan dengan jaringan teknologi telepon pada
khususnya. Apalagi sekarang telepon bukan sebagai barang mahal lagi. Hampir
setiap kalangan masyarakat menggunakan telepon, dari masyarakat yang kurang
mampu sampai masyarakat yang mampu, dari masyarakat yang berpenghasilan
rendah sampai masyarakat yang berpenghasilan tinggi. Perusahaan yang bergerak
pada bidang jasa pelayanan umum seperti telekomunikasi pada umumnya
memiliki investasi yang cukup tinggi, bahkan lebih tinggi dari investasi pada

operasi pabrik.

Kualitas pelayanan selalu berkaitan erat dengan kepuasan pelanggan.
Kualitas yang baik akan memberikan dorongan kepada pelanggan untuk
menjalin hubungan baik dengan perusahaan. Ikatan ini dibentuk untuk jangka
panjang. Hal yang demikian ini membuat perusahaan mudah untuk memahami
dengan seksama keinginan dan kebutuhan pelanggan, sehingga perusahaan
dapat memaksimalkan kualitas pelayanannya untuk memberikan rasa puas

terhadap pelanggan.

Suatu bisnis memiliki tujuan untuk menciptakan kepuasan
pelanggan. Sikap konsisten dan jasa yang berkualitas akan meingkatkan
kepuasan pelanggan dan dapat memberi manfaat. Dimana kepuasan pelanggan

sendiri menjadi titik fokus perusahaan untuk menghindari kebangkrutan dan
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menarik pelanggan sebanyak-banyaknya dalam rangka meningkatkan

keuntungan perusahaan.

Dalam Tjiptono (2006:124) Persepsi yang diperoleh dari interaksi
pelanggan dengan fasilitas, berpengaruh terhadap kualitas jasa tersebut dimata
pelanggan. Dalam membangun sebuah usaha diperlukan sebuah tempat
dimana sebuah perusahaan tersebut akan berlokasi. letak atau lokasi
perusahaan sering disebut sebagai tempat kegiatan perusahaan melakukan
kegiatan sehari-hari. Dampak globalisasi menyebabkan industri jasa yang
terdiri dari berbagai macam industri seperti telekomunikasi berkembang

dengan pesat terutama di Kota Malang,

Dengan latar belakang yang diuraikan diatas, maka perlu dilakukan
penelitian dengan judul : Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan

Konsumen di Galeri Indosat Ooredoo Malang

B. Rumusan Masalah
1. Bagaimana signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan yang

terdiri dari keberwujudan (X1), kehandalan (X2), daya tanggap (X3),
jaminan (X4) dan empati (X5) secara simultan dan parsial terhadap

kepuasan konsumen di Galeri Indosat Ooredoo Malang ?
2. Diantara kelima dimensi kualitas pelayanan tersebut, dimensi kualitas

pelayanan manakah yang berpengaruh dominan terhadap kepuasan

konsumen di Galeri Indosat Ooredoo Malang ?
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C. Tujuan dan Manfaat
1. Tujuan Penelitian
Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah, maka

penelitian ini bertujuan:
a. Untuk mengetahui signifikansi pengaruh dimensi kualitas pelayanan

yang terdiri dari keberwujudan (X1), kehandalan (X2), daya
tanggap (X3), jaminan (X4) dan empati (X5) secara simultan dan
parsial terhadap kepuasan konsumen di Galeri Indosat Ooredoo

Malang.
b. Untuk mengetahui dimensi kualitas pelayanan manakah yang

berpengaruh dominan terhadap kepuasan konsumen di Galeri
Indosat Ooredoo Malang.
2. Manfaat Penelitian
Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi :

a. Bagi Perusahaan
Hasil penelitian dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan oleh
perusahaan dalam melakukan strategi pasar dalam memasarkan
produknya.

b. Bagi Peneliti

Hasil penelitian diharapkan dapat digunakan untuk menambah

pengetahuan dan juga cakrawala berpikir peneliti.

c. Bagi Universitas
Sebagai bahan referensi untuk kegiatan penelitian berikutnya

terutama di bidang pemasaran yang berhubungan dengan Kualitas

Pelayanan.
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