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Abstrak

Tujuan penelitian (1) untuk mengetahui kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan
pada Corporate Customer Care Center (C4) di PT. Telkom Makassar, (2) untuk mengetahui
faktor kualitas pelayanan yang dominan mempengaruhi kepuasan pelanggan pada Corporate
Customer Care Center (C4) di PT. Telkom Makassar, dengan jumlah populasi sebanyak 250
perusahaan, namun yang diambil sebagai sampel sebanyak 25 perusahaan, yang merupakan
sepersepuluh dari jumlah populasi, pengumpulan data yang digunakan adalah observasi,
wawancara, dokumentasi dan kuesioner. Data yang diperoleh kemudian dianalisis dengan
menggunakan statistik deskriptif dan regresi linier berganda dengan pengolahan
menggunakan program SPSS 24.0. Hasil penelitian menunjukkan bahwa variabel reliability,
responsiveness, assurances, empathy dan tangible secara simultan berpengaruh positif dan
signifikan terhadap kepuasan pelanggan pada Corporate Customer Care Center (C4) di PT.
Telkom Makassar. Fakta ilmiah yang ditemukan dalam penelitian ini menunjukkan bahwa
keandalan (reliability) merupakan variabel yang paling dominan pengaruhnya terhadap
kepuasan pelanggan pada Corporate Customer Care Center (C4) di PT. Telkom Makassar.

Kata Kunci : Kepuasan Pelanggan, Keandalan, Daya Tanggap, Jaminan, Empati Dan
Berwujud.

Abstract

Purpose of the study (1) to determine the quality of service to customer satisfaction in the
Corporate Customer Care Center (C4) in PT. Telkom Makassar, (2) to determine the factors
tah dominant service quality affects customer satisfaction in the Corporate Customer Care
Center (C4) in PT. Telkom Makassar, with a population of as amny as 250 corporate, but taken
as a sample of 25 corporate, which is one ten of total population, collection used were
obcervation, interviews, documentation and questionnaires. Obtained were then analyzed
using descriptive statistics and multiple linear regression with processing using the SPSS
statistics 24.0.

Results showed that the variables of reliability, responsivenes, assurances, empathy and
tangible simulta eously positive and significant imfact on customer satisfaction in the
Corporate Customer Care Center (C4) in PT. Telkom Makassar. Scientific facts found in this
study indicate that the reliability is the dominant variable influence on customer satisfaction
in the Corporate Customer Care Center (C4) in PT. Telkom Makassar.

Keywords : Customer Satisfaction, Reliability, Responsivenes, Assurances, Empathy, Tangible
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PENDAHULUAN

Kualitas pelayanan yang baik erat kaitannya dengan keberhasilan suatu
perusahaan dalam memenuhi kepuasan konsumen yang efektif, maka perusahaan
harus bisa mengembangkan kerjasama dengan konsumen dalam penyampaian
layanan yang tepat waktu serta akurat dengan perhatian dan keramahan. Untuk itu
perusahaan perlu mengembangkan system responsive terhadap kebutuhan,
keinginan dan harapan pelanggan. Apabila pelanggan merasa telah terpenuhi segala
harapan yang ia inginkan baik dari segi produk atau pelayanannya, maka loyalitas
akan tumbuh pada diri pelanggan dan akan selalu mengkonsumsi (melakukan
pembelian) produk atau jasa yang ditawarkan oleh perusahaan. Pada dasarnya setiap
perusahaan menghadapi lima kekuatan atau factor persaingan seperti yang
dikemukakan oleh Porter (Tjiptono, 2001:65), yaitu pesaing dalam industri yang sama,
bargaining power of supplier, bargaining power of buyer, ancaman pendatang baru,
dan ancaman dari produk subtitusi.

Perusahaan jasa dewasa ini telah mengalami peningkatan drastic disbanding
dengan dekade sebelumnya. Hal ini terlihat dari kontribusi sector jasa terhadap
perekonomian dunia yang kini telah mendominasi pasar sekitar dua pertinga,
(Lupiyoadi, 2001 :2). Seiring dengan meningkatnya kesejahteraan masyarakat, maka
konsumsi akan barang-barang pokok selain makanan, pakaian, dan perumahan juga
semakin meningkat. PT. Telekomunikasi Indonesia atau yang kita kenal dengan nama
PT. Telkom adalah perusahaan yang bergerak dibidang telekomunikasi dan informasi
yang salah satu faktor terpengtingnya adalah kemampuan pelayanan kepada
pelanggan. Untuk memberikan kualitas jasa yang baik bagi pelanggan. PT. Telkom
harus tanggap akan setiap keluhan dan pengaduan dari pelanggan, selain itu juga
perusahaan harus lebih memperhatikan dalam kecepatan, ketepatan, serta pemberian
informasi yang lengkap dan akurat.

Analisis data yang dilakukan pada PT. Telkom Makassar dalam meningkatkan
kualitas pelayanannya adalah dengan peningkatan dalam bidang kepegawaian yaitu
dengan mewujudkan kompetensi pegawainya melalui Diklat, pembinaan disiplin
pegawai dan cara kepemimpinan yang dapat dijadikan teladan dan motivasi para
pegawainya. Kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan hal yang saling
berkaitan. Kualitas yang diberikan perusahaan akan memberikan suatu dorongan
kepada pelanggan untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Ikatan ini
akan memungkinkan perusahaan untuk memahami harapan serta kebutuhan
pelanggan dalam jangka panjang. PT. Telkom Makassar, kualitas pelayanan
merupakan hal yang utama untuk menjadi perhatian, berdasarkan data Januari 2013,
tingkat pengaduan terhadap pelayanan PT. Telkom Makassar cukup tinggi terutama
dalam hal produk layanan pada unit Corporate Customer Care Center (toll free : 0-
800-1-Telkom).
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METODOLOGI
Untuk  mengetahui  data  yang  digunakan  metode  sebagai
berikut :
1. Analisis deskriptif kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan Unit C4

pada PT. Telkom Makassar.

2. Metode analisis regresi berganda dengan rumus sebagai berikut :
Y =bo + b1X1 + boXz + bsX3 + baXs + bsXs + e;

Dimana :
Y = Kepuasan Pelanggan
X1 = Reliability
X2 = Responsivenes
X3 = Assurances
X4 = Empathy
Xs = Tangibles
B1-Bs = Koefisien Regresi
Bo = Konstanta
ei = Faktor kesalahan

a. UjiF
Untuk melakukan pengujian terhadap hipotesis pertama, dilakukan uji F, yakni
uji kolektif, hal ini dimaksudkan untuk mengetahui variabel kualitas layanan
pegawai. Uji ini bermakna jika F-hitung > F-tabel dengan tingkat kepercayaan
95% atau P < 0,05 dengan demikian hasilnya adalah tolak Ho dan terima Ha
sebaliknya jika
P > 0,05, maka terima Ho dan tolak Ha. Uji F ini dilakukan untuk melihat
variabel-variabel independen secara keseluruhan terhadap variabel dependen.

b. Ujit
Uji t ini dilaksanakan untuk melihat signifikan dari pengaruh independen
secara individu terhadap variabel dependen dengan menganggap variabel lain
bersifat konstan. Uji ini dilaksanakan dengan membandingkan t-hitung dengan
t-tabel. Disamping dengan cara tersebut, diadakan pula penggabungan
beberapa independen variabel dalam kelompok tertentu, yang selanjutnya
diteliti bagaimana pengaruh variabel-variabel bebas terhadap dependen
variabel, sehingga akan nampak yang paling mempunyai pengaruh dan lebih
signifikan.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Hasil Penelitian

1. Kepuasan Pelanggan

Tabel 1. Distribusi Frekuensi Kepuasan Pelanggan
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Kategori Frekuensi (Corporate) Persentase (%)
Sangat Tinggi 8 32
Tinggi 13 52
Sedang 3 12
Rendah 1 4
Sangat Rendah 0 0

Jumlah 25 100,00

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel distribusi frekuensi di atas menunjukkan bahwa kepuasan pelangan
dengan kategori sangat tinggi sebanyak 8 orang (32%), kategori tinggi sebanyak 13
orang (52%), kategori sedang sebanyak 3 orang (12%), kategori rendah sebanyak 1
orang (4%) dan sangat rendah sebanyak 1 orang (1%). Sehingga dapat disimpulkan
bahwa kepuasan pelanggan berada dalam kategori tinggi.

2. Realiability
Tabel 2. Distribusi Frekuensi Reliability

Kategori Frekuensi (Corporate) Persentase (%)
Sangat Tinggi 9 36
Tinggi 13 52
Sedang 3 12
Rendah 0 0
Sangat Rendah 0 0

Jumlah 25 100,00

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel distribusi frekuensi di atas menunjukkan bahwa reliability dengan
kategori sangat tinggi sebanyak 9 orang (36%), kategori tinggi sebanyak 13 orang
(52%), kategori sedang sebanyak 3 orang (12%). Sehingga dapat disimpulkan bahwa
reliability berada dalam kategori tinggi.

3. Responsiveness
Tabel 3. Distribusi Frekuensi Responsiveness

Kategori Frekuensi (Corporate) Persentase (%)
Sangat Baik 14 56
Baik 9 36
Cukup Baik 3 12
Kurang Baik 0 -
Tidak Baik 0 -
Jumlah 25 100,00

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel distribusi frekuensi di atas menunjukkan bahwa responsivenes dengan
kategori sangat baik sebanyak 14 corporate (56%), kategori baik sebanyak 9 corporate
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(36%), kategori cukup baik sebanyak 3 corporate (12%). Sehingga dapat disimpulkan
bahwa responsiveness berada dalam kategori sangat baik.

4. Assurances
Tabel 4. Distribusi Frekuensi Assurances

Kategori Frekuensi (Corporate) Persentase (%)
Sangat Baik 8 32
Baik 10 40
Cukup Baik 4 17
Kurang Baik 2 16
Tidak Baik 1 4
Jumlah 25 100,00

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel distribusi frekuensi di atas, dapat ketahui bahwa assurances dengan
kategori sangat baik sebanyak 8 corporate (32%), kategori baik sebanyak 10 corporate
(40%), kategori cukup baik sebanyak 4 corporate (17%), kategori kurang baik sebanyak
2 corporate (16 %) dan tidak baik sebanyak 1 corporate (4%). Sehingga dapat disimpulkan
bahwa assurances termasuk dalam kategori baik.

5. Empathy
Tabel 5. Distribusi Frekuensi Empathy

Kategori Frekuensi (Corporate) Persentase (%)
Sangat Baik 7 28
Baik 10 40
Cukup Baik 5 20
Kurang Baik 2 8
Tidak Baik 1 4

Jumlah 25 100,00

Sumber : Data diolah, 2021

Tabel distribusi frekuensi di atas, dapat diketahui bahwa empathy dengan
kategori sangat baik sebanyak 7 corporate (28%), kategori baik sebanyak 10 corporate
(40%), kategori cukup baik sebanyak 5 corporate (20%), dan kategori kurang baik
sebanyak 2 corporate (8%) dan kategori tidak baik sebanyak 1 corporate (4%). Sehingga

dapat disimpulkan bahwa Empathy kerja termasuk dalam kategori baik.

6. Tangible
Tabel 6. Distribusi Frekuensi Tangible
Kategori Frekuensi (Corporate) Persentase (%)
Sangat Baik 8 32
Baik 11 44
Cukup Baik 4 16
Kurang Baik 2 8
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Tidak Baik 1 4
Jumlah 25 100,00
Sumber : Data diolah, 2021

Tabel distribusi frekuensi di atas, dapat diketahui bahwa tangible dengan
kategori sangat baik sebanyak 8 corporate (32%), kategori baik sebanyak 11 corporate
(44%), kategori cukup baik sebanyak 4 corporate (16%), dan kategori kurang baik
sebanyak 2 corporate (8%) dan kategori tidak baik sebanyak 1 corporate (4%). Sehingga
dapat disimpulkan bahwa tangibles termasuk dalam kategori baik.

Analisis Regresi Linear Berganda

Hasil perhitungan dengan menggunakan model regresi penuh (Full Model
Regression) diperoleh dengan nilai koefisien regresi atas analisis faktor-faktor yang
mempengaruhi kepuasan pelanggan pada pada Unit Corporate Customer Care Center
(C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar, dapat dilihat pada Tabel 11.

Tabel 7. Rangkuman Analisis Regresi Berganda, Uji-t, Uji-F

Pearson Correlations dan Koefisien Determinan Ganda
(Full Model Regression)

Variable | Koefisien R R Square | F-ratio | Sig Konstanta Pearson
Regresi | Regresi ] (Y) Correlations
X1 0.267 0.006 0.500
X2 0.308 0.023 0.813
0.935 0.875 | 36.558 0.001
X3 0.210 0.043 0.593
X4 0.233 0,049 0.739
Xs 0.259 0.042 0.749

Sumber : Lampiran SPSS, 2021

Berdasarkan perhitungan dengan bantuan program SPSS menggunakan Full
Model Regression diperoleh persamaan regresi liner berganda adalah sebagai berikut:

Y = 0.001 + 0.267X1 + 0.308X2 + 0.210X3 + 0.233X4 + 0.259X5

Persamaan regresi di atas terdapat nilai 3o atau nilai konstanta sebesar 0.001.
Hal ini menunjukkan bahwa jika variabel independent seluruhnya dianggap bernilai 0,
maka kepuasan pelanggan (Y) adalah sebesar 0.001. Olehnya itu variable independent
dengan nilai signifikansi yang paling mendekati 0 atau hampir sama dengan 0 maka
tingkat variable terikat semakin kuat atau dominan terhadap variable terikat.
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Pembahasan

Pada Unit Corporate Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom
Makassar merupakan salah satu tempat pelayanan telekomunikasi yang berada pada
lingkup Kota Makassar yang memiliki corporate yang diwakili sebanyak kurang lebih
dari 25 corporate responden, dituntut adanya peran dari PT. Telkom secara
profesional untuk memenuhi kepuasan pelangan.

1. Uji - t Pengaruh Reliablity Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari data hasil penelitian yang diolah dengan SPSS menunjukkan bahwa
variabel realibility terhadap kepuasan pelanggan dengan uji t, yaitu thitung > ttaver (0.267
> 0.05) atau probabilitas kesalahan lebih kecil dari 5% (p < 0.05). Maka variabel
realibility terhadap kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan. Nilai koefisien regresi variabel realibility sebesar 0,267 dengan p = 0,006 < a
= 0,05 yang berarti variabel realibility berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Dari data tesrsebut menunjukkan bahwa variabel realibility
terhadap kepuasan pelanggan dengan uji Pearsosn Correlation, yaitu 0.500. Maka
variabel realibility terhadap kepuasan pelanggan pada pada Unit Corporate
Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar mempunyai korelasi
sebesar 50%.

2. Uji-t Pengaruh Responsiveness Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari data hasil penelitian yang diolah dengan SPSS menunjukkan bahwa
variabel responsiveness terhadap kepuasan pelanggan dengan uji t, yaitu thitung > ttavel
(0.308 > 0.05) atau probabilitas kesalahan lebih kecil dari 5% (p < 0.05). Maka variabel
responsiveness terhadap kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan. Nilai koefisien regresi variabel responsiveness sebesar 0,308 dengan p = 0,023
< a = 0,05 yang berarti variabel responsiveness berpengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan. Dari data tesrsebut menunjukkan bahwa variabel
responsiveness terhadap kepuasan pelanggan dengan uji Pearsosn Correlation, yaitu
0.813. Maka variabel responsiveness terhadap kepuasan pelanggan pada Unit Corporate
Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar mempunyai korelasi
sebesar 81,30%.

3. Uji- t Pengaruh Assurances Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari data hasil penelitian yang diolah dengan SPSS menunjukkan bahwa
variabel assurances terhadap kepuasan pelanggan dengan uji t, yaitu thitung > ttabel (0.210
> 0.05) atau probabilitas kesalahan lebih kecil dari 5% (p < 0.05). Maka variabel
assurances terhadap kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan
signifikan. Nilai koefisien regresi variabel assurances sebesar 0,043 dengan p = 0,043 <
a = 0,05 yang berarti variabel assurances berpengaruh positif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan. Temuan ini menjelaskan bahwa tingginya assurances yang
diberikan kepada pelanggan akan mampu meningkatkan kepuasan pelanggan untuk
mencapai kualitas pelayanan pada Unit Corporate Customer Care Center (C4) Area VII
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pada PT. Telkom Makassar. Dari data tesrsebut menunjukkan bahwa variabel
assurances dengan uji Pearsosn Correlation, yaitu 0.593. Maka variabel assurances
terhadap kepuasan pelanggan pada Unit Corporate Customer Care Center (C4) Area VII
pada PT. Telkom Makassar mempunyai korelasi sebesar 59,30%.

4. Uji - t Pengrauh Empathy Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari data hasil penelitian yang diolah dengan SPSS menunjukkan bahwa
variabel empathy terhadap kepuasan pelanggan dengan uji t, yaitu thitung > ttaver (0.233
>(.05) atau probabilitas kesalahan lebih kecil dari 5% (p < 0.05). Maka variabel empathy
terhadap kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan. Nilai
koefisien regresi variabel pelatihan sebesar 0,049 dengan p = 0,049 < a = 0,05 yang
berarti variabel empathy berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan
pelanggan. Dari data tesrsebut menunjukkan bahwa variabel empathy dengan uji
Pearsosn Correlation, yaitu 0.739. Maka variabel empathy terhadap kepuasan pelanggan
pada Unit Corporate Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar
mempunyai korelasi sebesar 73,90%.

5. Uji - t Pengaruh Tangible Terhadap Kepuasan Pelanggan

Dari data hasil penelitian yang diolah dengan SPSS menunjukkan bahwa
variabel tangible terhadap kepuasan pelanggan dengan uji t, yaitu thitung > ttaver (0.259
> 0.05) atau probabilitas kesalahan lebih kecil dari 5% (p < 0.05). Maka variabel tangible
terhadap kepuasan pelanggan secara parsial berpengaruh positif dan signifikan. Nilai
koefisien regresi variabel tangible sebesar 0,042 dengan p = 0,042 a = 0,05 yang berarti
variabel tangible berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Dari data tesrsebut menunjukkan bahwa variabel tangible dengan uji Pearsosn
Correlation, yaitu 0.749. Maka variabel tangible terhadap kepuasan pelanggan pada
Unit Corporate Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar
mempunyai korelasi sebesar 74,90%.

6. Uji-F variable reliability, responsiveness, assurances, empathy dan tangible
terhadap kepuasan pelanggan
Uji statistik F atau uji signifikansi simultan, pada dasarnya menunjukkan
apakah semua variabel bebas yang dimasukkan dalam model mempunyai pengaruh
secara bersama-sama terhadap variabel dependen Y. Uji F ini dilakukan dengan
membandingkan Fhitung dengan nilai Frabel pada taraf nyata a = 0,05. Uji F mempunyai
pengaruh signifikan apabila Fhitung lebih besar dari Fiapel atau probabilitas kesalahan
kurang dari 5% (P < 0,05). Dari data hasil penelitian yang diolah dengan SPSS
menunjukkan bahwa kelima variabel (reliability, responsivenes, assurances, empathy dan
tangible) memberikan pengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan pelanggan
pada Unit Corporate Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar,
dimana uji-F menunjukan Fhitung >  Fraver (36.558 > 26.373). Besarnya pengaruh
(kontribusi) variabel bebas (X) secara bersama-sama terhadap variabel tidak bebas (Y)
dapat dilihat dari besarnya koefisien determinan ganda (R?). Nilai koefisien
determinasi adalah diantara nol dan satu. Jika R? yang diperoleh dari hasil
perhitungan adalah 0.875 (mendekati 1), maka dapat dikatakan pengaruh variabel
bebas terhadap variabel terikat adalah sangat besar. Dari data hasil penelitian yang
diolah dengan SPSS menunjukkan bahwa ketiga variabel (reliability, responsivenes,
assurances, empathy dan tangible) memberikan pengaruh positif dan signifikan dengan
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nilai kontribusi R? sebesar 87,50% terhadap kepuasan pelanggan pada Unit Corporate
Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar. Hal ini berarti
menunjukkan bahwa masih terdapat pengaruh variabel yang lain yang dapat
mempengaruhi kepuasan pelanggan sebesar 12,50% yang belum diteliti.

KESIMPULAN

Dari hasil penelitian bahwa kualitas pelayanan; reliability, responsivenes,
assurances, empathy dan tangible terhadap kepuasan pelanggan pada Unit Corporate
Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar dapat disimpulkan
sebagai berikut: Baik secara parsial maupun secara simultan reliability, responsivenes,
assurances, empathy dan tangible mempunyai pengaruh positif dan signifikan
terhadap kepuasan pelanggan pada Unit Corporate Customer Care Center (C4) Area
VII pada PT. Telkom Makassar. Semakin tinggi kualitas produk dan semakin tinggi
kualitas pelayanan akan mengakibatkan semakin tinggi kepuasan pelanggan
Reliability, responsivenes, assurances, empathy dan tangible mempunyai kontribusi
87,50% terhadap kepuasan pelanggan dan variabel reliability dominan (nilai
signifikansi 0,006) berpengaruh terpada kepuasan pelanggan pada Unit Corporate
Customer Care Center (C4) Area VII pada PT. Telkom Makassar..
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