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ABSTRACT
This study aims to test and analyze the effect of service quality and customer value on customer satisfaction at Plasa Telkom Witel North Surabaya. The unit of analysis in this study was 100 visitors in Telkom Plaza Witel North Surabaya. Samples using nonprobability sampling samples with purposive sampling technique using Slovin formula.

Data analysis was performed using statistics through SPSS tool version 21. This study uses multiple linear regression in which the constant value and customer value variable are positive, while the service quality variable is negative. Based on the results of data analysis using the F test, it is known that simultaneous service quality variables (X₁) and customer value (X₂) simultaneously have a positive effect on customer satisfaction (Y) on Plaza Telkom Witel North Surabaya. While the partial data analysis results show that the service quality variable (X₁) does not significantly influence customer satisfaction (Y) and the customer value variable (X₂) indicates that it significantly influences customer satisfaction (Y) at North Surabaya Witel Plaza.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk menguji dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di Plasa Telkom Witel Surabaya Utara. Unit analisis dalam penelitian ini adalah pengunjung di Plasa Telkom Witel Surabaya Utara sebanyak 100 orang. Sampel dengan menggunakan sampel nonprobability sampling dengan teknik quota sampling.

Analisis data dilakukan dengan menggunakan statistik melalui alat bantu SPSS versi 21. Penelitian ini menggunakan regresi linier berganda yang dimana nilai kontanta dan variabel nilai pelanggan bernilai positif, sedangkan variabel kualitas pelayanan bernilai negatif. Berdasarkan hasil analisis data dengan menggunakan uji F, diketahui bahwa secara simultan variabel kualitas pelayanan (X₁) dan nilai pelanggan (X₂) secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Plasa Telkom Witel Surabaya Utara. Sedangkan hasil analisis data secara parsial menunjukkan bahwa variabel kualitas pelayanan (X₁) tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) dan variabel nilai pelanggan (X₂) menunjukkan bahwa berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Plasa Telkom Witel Surabaya Utara.

Kata kunci : kualitas pelayanan, nilai pelanggan, kepuasan pelanggan 

PENDAHULUAN

Zaman Millenial saat ini, teknologi komunikasi semakin bertumbuh pesat dan menjadi tren terutama di kota Surabaya. Hal ini dibuktikan dengan banyaknya pengguna internet dan telepon seluler yang cukup signifikan setiap tahunnya. Salah satu perusahaan yang memiliki peran sebagai fasilitator para pengguna internet tersebut adalah PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk atau biasa disebut dengan PT. Telkom.
Plasa Telkom menjadi salah satu  upaya PT. Telkom dalam berkomunikasi terhadap pelanggan dan calon pelanggannya secara langsung yang akan dijelaskan oleh petugas Customer Service Representative (CSR). Dalam segi pelayanan, customer service dituntut memberikan pelayanan yang memuaskan dari keluhan-keluhan yang diterima oleh Plasa Telkom. 
Customer Service (CS) sebagai ujung tombak perusahaan dalam melayani pelanggan dan menjual produk atau jasa yang ditawarkan, merupakan divisi terdepan dalam memberikan service kepada pelanggan. Peran customer service dalam berhubungan langsung dengan pelanggan harus selalu ramah, sopan, bersedia mendengarkan apa yang dikatakan dan dinyatakan pelanggan, sabar dalam melayani dan tidak membatasi suatu pelayanan yang segera dapat dilakukan.

Kualitas pelayanan atau jasa adalah pemahaman yang cukup dari perusahaan tentang pelanggan agar mampu menciptakan nilai unggul bagi pelanggan secara terus-menerus. Menurut Tjiptono (2014) mendefinisikan bahwa kualitas pelayanan adalah upaya pemenuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampaiannya untuk mengimbangi harapan pelanggan.

Nilai yang dirasakan pelanggan (customer perceived value) merupakan persepsi pelanggan terhadap nilai dimana perusahaan harus mempertimbangkan nilai dalam mengembangkan produk dan jasanya sehingga sesuai dengan apa yang diharapkan pelanggan. Menurut Kotler dan Keller (2012:136) nilai yang dipersepsikan pelanggan (customer perceived value) adalah selisih antara penilaian pelanggan prosfektif atas semua manfaat dan biaya dari suatu penawaran terhadap alternatifnya.

Kepuasan pelanggan, kualitas jasa atau layanan dan customer value memiliki keterkaitan erat. Kepuasan pelanggan kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan untuk menjalin hubungan yang erat dan kuat dengan perusahaan. Sebuah jasa tertentu bisa saja memiliki kualitas unggul, namun dievaluasi bernilai rendah karena harganya terlampau mahal (Tjiptono, 2014:308).

Dari latar belakang tersebut maka penulis mengambil judul PENGARUH KUALITAS PELAYANAN DAN NILAI PELANGGAN TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN DI PLASA TELKOM WITEL SURABAYA UTARA.

tinjauan teoritis 

Kepuasan pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2016:150), “Satisfaction is a person’s feelings of pleasure or dissapointment that result from comparing a product’s perceived performance or outcome to expectations. If the performance falls short of expectations, the outcome is dissatisfied. If it matches expectations, the customer is satisfied or delighted”. Yang berarti kepuasan adalah perasaan puas atau kecewa seseorang yang dihasilkan dari perbandingan performa produk atau hasil dengan ekspektasi. Jika performanya kurang dari ekspektasi maka konsumen akan kecewa dan jika sesuai dengan ekspektasi konsumen akan merasa puas diartikan sebagai upaya pemenuhan sesuatu atau membuat sesuatu memadai. Dari definisi para ahli tersebut dapat diketahui bahwa adanya dua komponen kepuasan pelanggan yaitu harapan dan kinerja (hasil) yang dirasakan.

Menurut Howkins dan Lonney dikutip dalam Tjiptono (2014:101) indikator pembentukan kepuasan pelanggan terdiri dari: 

1. Kesesuaian harapan

2. Minat berkunjung kembali

3. Kesediaan merekomendasi
Kualitas Pelayanan


Menurut Tjiptono (2014) mendefinisikan bahwa kualitas pelayanan merupakan “upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketetapan penyampainnya untuk mengimbangi harapan pelanggan”.

Menurut Tjiptono (2014), bahwa kualitas pelayanan memiliki lima dimensi utama, yaitu:

1. Reliability (kehandalan)

2. Responsiveness (cepat tanggap)

3. Assurance (kepastian)

4. Emphaty (empati)

5. Tangible (berwujud)
Nilai Pelanggan

Menurut Kotler dan Keller (2012:136) nilai yang dipersepsikan pelanggan (customer perceived value) adalah selisih antara penilaian pelanggan prosfektif.

Menurut Sweeney dan Soutar dalam Tjiptono (2014:310) dimensi nilai terdiri atas empat aspek utama: 

1. Emotional value
2. Social value

3. Quality atau Performance value
4. Price atau Value for money
Berdasarkan pada latar belakang masalah dan permasalahan yang muncul, serta tinjauan teori, maka dalam penelitian ini dibuat kerangka konseptual sebagai berikut:
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Keterangan:
   
: garis pengaruh parsial 

  
: garis pengaruh simultan 

Y  
: variabel kepuasan pelanggan

X₁  
: variabel kualitas pelayanan

X₂  
: variabel nilai pelanggan

Berdasarkan uraian di atas, maka dapat disusun hipotesis:

1. Ada pengaruh signifikan positif kualitas pelayanan terhadap pelanggan di Plasa Telkom Witel Surabaya Utara.

2. Ada pengaruh signifikan positif nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di Plasa Telkom Witel Surabaya Utara.

3. Ada pengaruh signifikan positif kualitas pelayanan dan nilai pelanggan secara simultan terhadap kepuasan pelanggan di Plasa Telkom Witel Surabaya Utara.

metode penelitian 


Jenis penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif, karena penelitian ini disajikan dengan angka-angka. Menurut Sugiyono (2015:13), bahwa metode kuantitatif dapat diartikan sebagai metode penelitian yang berlandaskan pada filsafat positivisme, digunakan untuk meneliti pada populasi atau sampel tertentu, pengumpulan data menggunakan instrumen penelitian, analisis data bersifat kuantitarif atau statistik, dengan tujuan untuk menguji hipotesis yang ditetapkan.
Populasi dan Sampel

Menurut Sugiyono (2014:115) populasi adalah wilayah generalisasi yang terdiri dari atas obyek atau subyek yang mempunyai kualitas dan karakteristik tertentu yang ditetapkan oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya. Berdasarkan pengertian tersebut, populasi yang diambil dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan yang berkunjung di Plasa Telkom Witel Surabaya Utara.
Teknik Pengumpulan Data

Menurut Sugiyono (2015:193) teknik pengumpulan data dapat dilakukan dengan interview (wawancara), kuesioner (angket), observasi (pengamatan), dan gabungan ketiganya.
Instrumen Penelitian

Menurut Sugiyono (2015:156) adalah merupakan alat ukur seperti tes, kuesioner, pedoman wawancara dan pedoman observasi yang digunakan peneliti untuk mengumpulkan data dalam suatu penelitian. Instrumen penelitian digunakan sebagai alat pengumpulan data, dan instrumen yang umum digunakan dalam penelitian adalah beberapa daftar pertanyaan serta kuesioner yang disampaikan dan diberikan kepada masing-masing responden yang menjadi sampel dalm penelitian pada saat observasi dan wawancara.

Pada penelitian kuantitatif, teknik analisis data yang digunakan sudah jelas dikarenakan data yang dipakai menggunakan metode statistik. Untuk mendapatkan data kuantitatif peneliti menggunakan skala ordinal dalam operasional variabel. Skala ordinal memberikan informasi nilai pada jawaban yang memenuhi pernyataan-pernyataan dalam bentuk kuesioner. Pernyataan-pernyataan dalam kuesioner menggunakan tipe Skala Likert yaitu skor 1 samapai dengan 5.

Menurut Sugiyono (2015:165) Skala Likert merupakan alat yang digunakan untuk mengembangkan instrumen yang digunakan untuk mengukur sikap, persepsi, dan pendapat seseorang atau sekelompok orang terhadap potensi dan permasalahan suatu objek, rancangan suatu produk, proses membuat produk dan produk yang telah dikembangkan atau diciptakan. Untuk menghindari adanya data bias maka skala likert yang digunakan 1 sampai dengan 4. Berikut adalah contoh skala Likert yang akan digunakan dalam penelitian : 

1. Untuk jawaban STS (Sangat Tidak Setuju) diberi nilai = 1 

2. Untuk jawaban TS (Tidak Setuju) diberi nilai = 2 

3. Untuk jawaban S (Setuju) diberi nilai = 3 

4. Untuk jawaban SS (Sangat Setuju) diberi nilai = 4  

Alat analisis yang digunakan menguji hipotesis yang telah dikemukakan mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan di Plasa Telkom Witel Surabaya Utara dengan menggunakan uji validitas data dan reliabilitas data, dengan menggunakan bantuan program SPSS versi 2.1 (Statistical Package for Social Science).

hasil dan pembahasan 

Hasil Uji Validitas

Secara keseluruhan, dalam uji validitas untuk masing-masing indikator atau pertanyaan dinyatakan valid dikarenakan nilai r hitung yang didapatkan rata-rata lebih besar dari r tabel sebesar 0,197 yang dalam hal ini dengan sampel 100 responden.
Hasil Uji Reliabilitas

Berikut adalah hasil pengujian reliabilitas setiap variabel :

Tabel Hasil Uji Reliabilitas

	Variabel
	Cronbach Alpha
	Signifikansi

	Kualitas Pelayanan
	0,892
	0,60

	Nilai Pelanggan
	0,797
	0,60

	Kepuasan Pelanggan
	0,767
	0,60


Secara keseluruhan, dalam uji reliabilitas untuk masing-masing variabel dinyatakan relible dikarenakan nilai Cronbach Alpha lebih besar dari signifikansi 0,60.

Hasil Uji Normalitas

Hasil pengujian normalitas data menggunakan uji Kolmogrov Smirnov dalam SPSS 21 menunjukkan nilai sebesar 0,230 yang dimana nilai probabilitas lebih besar dari 0,05 (5%) hal ini berarti data terdistribusi normal.

Analisa Regresi Linier
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Berdasarkan pengujian dengan menggunakan SPSS versi 21, didapatkan bahwa :
1. Nilai kontasnta sebesar 1,122 bernilai positif yang artinya jika skor variabel bebas (kualitas pelayanan dan nilai pelanggan) dianggap tidak ada atau sama dengan nol, maka skor kepuasan pelanggan akan semakin bertambah sebesar 1,122.

2. Koefisien regresi variabel kualitas pelayanan bernilai negatif yang artinya apabila kualitas pelayanan yang diberikan semakin bagus maka kepuasan pelanggan akan menurun.

3. Koefisien regresi variabel nilai pelanggan bernilai positif yang artinya apabila nilai pelanggan yang diberikan semakin bagus maka kepuasan pelanggan akan semakin meningkat.

Dari kedua variabel bebas yang diuji secara individual yang memiliki nilai yang lebih tinggi atau yang lebih besar dari variabel lain adalah variabel nilai pelanggan (dengan koefisien 0,704).
Hasil Uji Parsial (Uji t)
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Berdasarkan tabel coefficients, dari variabel bebas kualitas pelayanan (X1) kurang memberikan kontribusi dalam meningkatkan variabel kepuasan pelanggan. Yang artinya kualitas pelayanan tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. Sedangkan variabel bebas nilai pelanggan memberikan kontribusi dalam meningkatkan kepuasan pelanggan. Yang artinya bahwa nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan.

Hasil Uji Simultan (Uji F)
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Berdasarkan pada tabel ANOVA, didapat nilai signifikansi sebesar 0,000, dan nilai tersebut lebih besar dari 0,05 sehingga dinyatakan bahwa variabel bebas (kualitas pelayanan dan nilai pelanggan) berpengaruh secara simultan terhadap variabel terikat (Kepuasan Pelanggan).

Pembahasan

Dari hasil penelitian ini, menunjukkan bahwa pelanggan yang berkunjung di Plasa Ttelkom Witel Surabaya Utara didominasi laki-laki sebanyak 54 responden dibandingkan dengan perempuan 46 responden. Sedangkan untuk usia lebih didominasi usia 17 – 25 tahun sebanyak 50 responden dibandingan dengan usia lebih dari 56 tahun sebanyak 2 responden. Dan untuk pendidikan terakhir didominasi oleh Diploma/Sarjana sebanyak 64 responden dibandingkan dengan pendidikan terakhir SMP sebanyak 3 responden. Sedangkan  untuk pekerjaan didominasi swasta sebanyak 66 responden dibandingkan dengan PNS sebanyak 4 responden dan jumlah penghasilan yang didominasi lebih dari 3 juta sebanyak 81 responden dibandingkan dengan penghasilan kurang dari 1 juta sebanyak 4 responden. Sedangkan untuk berlangganan didominasi lebih dari 1 tahun sebanyak 56 responden dibandingkan dengan berlangganan 1 tahun sebanyak 44 responden. Dan untuk jumlah kunjungan didominasi pengunjung yang melakukan kunjungan lebih dari 2 kali sebanyak 62 responden dibandingkan dengan yang melakukan kunjungan sebanyak 38 responden.

Simpulan dan Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, maka kesimpulan dan saran dalam penelitian ini, sebagai berikut : 

1. Kondisi variabel kualitas pelayanan (X₁) dan kepuasan pelanggan (Y) pada Plasa Telkom Witel Surabaya Utara dalam kategori sangat baik, sedangkan variabel nilai pelanggan (X₂) pada Plasa Telkom Witel Surabaya Utara dalam kategori baik. 

2. Dari hasil uji variabel kualitas pelayanan (X₁) menunjukkan bahwa tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Plasa Telkom Witel Surabaya Utara. 

3. Dari hasil uji variabel nilai pelanggan (X₂) menunjukkan bahwa berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Plasa Telkom Witel Surabaya Utara.

4. Variabel kualitas pelayanan (X₁) dan nilai pelanggan (X₂) secara simultan berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan (Y) pada Plasa Telkom Witel Surabaya Utara. 

Berdasarkan latar belakang, rumusan masalah, hipotesis serta kesimpulan yang diambil, maka saran yang dapat direkomendasikan sebagai berikut :

1. Dari hasil penelitian bahwa variabel nilai pelanggan (X₂) memiliki pengaruh yang signifikan, sehingga pihak Plasa Telkom Witel Surabaya Utara perlu meningkatkan nilai pelanggan salah satu caranya melalui memberikan solusi secara tanggap atas keluhan dan kebutuhan pelanggan saat berkunjung.
2. Dari hasil penelitian bahwa jika kualitas pelayanan meningkat maka kepuasan pelanggan akan menurun, maka dari itu Plasa Telkom Witel Surabaya Utara perlu memberikan inovasi terhadap kualitas pelayanan untuk meningkatkan kepuasan pelanggan.
3. Dengan adanya keterbatasan waktu, tenaga, dan biaya yang dimiliki peneliti pada penelitian ini, maka diharapkan untuk penelitian selanjutnya yang berkaitan dengan kepuasan pelanggan, disarankan untuk mengembangkan penelitian ini dengan mengurangi atau bahkan menambahkan variabel lain yang belum digunakan dalam penelitian ini, karena masih banyak variabel lain yang dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan namun belum ada pada penelitian ini.
4. Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar bagi studi selanjutnya yang berhubungan tentang kepuasan pelanggan, karena penelitian ini hanya menggunakan variabel kualitas pelayanan dan nilai pelanggan dengan jumlah sampel 100 responden. Disarankan untuk penelitian selanjutnya, peneliti menggunakan jumlah sampel dan ruang lingkup berbeda yang lebih spesifik maupun lebih luas.
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