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Abstrak
Penelitian ini dilakukan untuk mengetahui hasil Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan
Simpati Telkomsel (Studi Kasus Pada Pt. Telkomsel Branch Bandung) , dalam penelitian ini terdapat
fenomena bahwa terdapat konsumen telkomsel di Bandung yang kurang puas dengan kualitas pelayanan yang
diberikan Telkomsel Branch Bandung.
Penelitian ini menggunakan teknik non probability sampling yaitu purposive sampling. Non probability
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n the results of research on "The Influence of Service Quality on Custome

di era globalisasi ini sebagian besar ma epon genggam sebagai alat komunikasi
yang mudah digunakan, dapat berpindah (mo tur-fitur yang menarik. Handphone merupakan
bagian tidak terpisahkan dari operator kartu seluler.

Dalam hal pemasaran perusahaan harus bersikap dan ramah terhadap pelanggan agar pelanggan merasa

nyaman dan senang sehingga pelanggan akan melakukan pembelian secara berulang. Kualitas pelayanan juga harus
dijaga oleh perusahaan. Pelayanan yang disampaikan harus memenuhi persyaratan, harapan, dan kepuasan pelanggan
agar tercipta loyalitas pelanggan. Pelanggan memiliki peran penting berkaitan dengan persepsi yang berpengaruh pada
kualitas pelayanan. Kualitas pelayanan telah didefinisikan sebagai tingkat dan arah antara harapan pelayanan dan
persepsi 7 pelanggan.Selanjutnya, juga dapat dilihat sebagai seberapa baik pelayanan dari perusahaan untuk
memenuhi harapan pelanggan (Saravanakumar, 2014).

TABEL 1.1
IL PRA KUESIONER KUALITAS PELAY

Jawaban Responden
To
5| 4 3 2 1 S
SS| S| CS| TS| STS
519 8 8 0 1
4 | 17 8 1 0 1
9 10| 10 1 0
3 0
5
Dari hasil prakuesio “Telkomsel branch
Bandung selalu mengu ahwa selama ini pihak
Telkomsel branch Bandun ggannya puas dengan cara
selalu mengutamakan pelanggan ing rendah ada pada pernyataan

“Minimnya kesalahan yang dilakukan yanan” dengan nilai paling rendah 67%,
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ulkan bahwa masih terjadinya kesalahan dalam memberikan pelayanan terh
andung, hal ini harusdi

Melakukan pembelian
ulang produk dan jasa
Telkomsel Branch

1 Bandung 51 9 8 0 101 150 67%
Tidak terpengaruh
penilaian buruk dari

2 pengguna lainnya 4 | 17| 8 1 0 116 150 7%

Merekomendasikan
kepada orang lain

Sumber: Hasil Pengolahan Data Penulis
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Kualitas Pelavanan

Loyalitas Pelanggan (Y)
a) Keandalan (Reliability) 4 Repeat Purchase
b) Cepat Tanggap b. Retention
(Responsiveness) )

— c. Referrals

c) Jaminan (Assurance)
d)Empati (Empatin

OB jud (Tangible) Sumber: Kotler dan Eeller

(2016:57)

Sumber: Kotler dalam Fandy
Tiiptono (2016:284)

Hipotesis Penelitian
Hipotesis adalah jawaban sementara terhadap tujuan penelitian yang diturunkan dari kerangka penelitian yang telah
dibuat (eratna 2015:68). Hipotesis merupakan pernyataan tentatif tentang hubungan antara beberapa dua varlabel
. angka pemikiran yang telah di gambarkan sebelumnya, Ole

kuantitatif. Penelitian kuantitatif adalal
pai atau diperoleh dengan menggunakan
2015a:39).

penelitian deskriptif. Sebagaimana pe
tode deskriptif ialah “Statistik yang digu
sarkan data yang telah terkumpul sebaga
1 dan generalisasi”.

on probability sampling yaitu purposive
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(Sugiyono 2018:84). Teknik yang akal
sample dengan cara menetapkan ciri-
at menjawab permasalahan penelitia
sumen Telkomsel di kota Bandun
noulli, berdasarkan perhitungan
tuk mempermudah itungag

sehingga dap
sudah baik/me

dapat dinyatakan epada Telkomsel
Branch Bandung.
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wa suatu kuesioner a

ngungkapk t

Kualitas ‘ Valid
Pelayanan P6 0.300 Valid
X) P7 0.300 Valid
P8 9 0.300 Valid
P9 0.611 0.300 Valid
P10 0.630 0.300 Valid
P1 0.676 0.300 Valid
. P2 0.564 0.300 Valid
Il‘e?;'ﬁg;aasn P3 0.746 0.300 Valid
) P4 0.626 0.300 Valid

P5 0.585 0.300

P6 0.634

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 20

tas hasil uji validitas, diperoleh hasil bah
yang lebih besar dari kritis sebesar 0.3
ada masing-masing variabel dapat dinya

18:45) adalah alat untuk mengukur suat
ioner dikatakan reliabel atau handal jika j
ke waktu

TABEL 4. 2
UJI RELIABILITAS
Cronbach Alpha

0.721

0.707

Sumber: Hasil Pengolahan Data,
dapat diketahui bahwa seluruh va
t dinyatakan bahwa seluruh

Kualitas Produ

a. Dependent Variable: Keput
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dasarkan tabel 4.7 diatas, maka diperoleh hasil persamaan regresi linier sederh
Y =10.416 + 0.4,
maka dapat dii

A thiung™ traber dan nilai signifi «diterima. Hal ini menunjukan ada

pengaruh yang signifikan dari variabel terikat.
B. thitung< traver dan nilai signifikansi lebih dari 0} oditerima dan Hqditolak. Hal ini menunjukan tidak
adanya pengaruh yang signifikan dari variabel b erhadap variabel terikat.
Dengan ttabel diperoleh dari hasil probabilitas 5% dan df2=100-2=98, maka diperoleh hasil ttabel sebesar
1.984. Berdasarkan hasil pengolahan data, maka diperoleh hasil pengujian hipotesis dengan uji t, sebagai

berikut:

TABEL 4.4
PENGUJIAN HIPOTESIS (UJI T)

Coefficients?
Unstandardized Coefficients | Standardized
Std. Error B
1.531

Sumber: Hasil Pengolahan Data, 2

asil pengujian hipotesis pada pengaruh
ebesar 9.409 dengan signifikansi (pval
ifikansi (pvalue) 0.000<0.05, maka Ho d
berpengaruh signifikan terhadap loyalita:

ai "Pengaruh Kualitas Pelayanan te
Bandung", maka diperoleh kesimpula
komsel Branch Bandung kepada par
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