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1  Universitas Islam Bandung, 1995, Al-Qur’an dan Terjemahannya. PT. Karya Toha 
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ABSTRACT 
 

 
This study aimed to analyze the impact of service quality, especially based 

on the service quality dimension consists of the variables: reliability 
(dependability), responsiveness (quick response), assurance (guarantee), empathy 
(empathy), and tangible (real) as well as customer loyalty. These variables are 
used to analyze the impact of service quality to customer loyalty at Plasa Telkom 
Kandatel Yogyakarta. This study aims: (1) Unyuk know the quality of service 
customer service at Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. (2) To determine 
customer loyalty at Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. (3) To determine whether 
there is any impact of service quality customer service to customer loyalty at 
Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. Samples used in this study were 100 
respondents, the sampling technique is determined by random sample.  

Research hypothesis is Ho: The quality of customer care service is not 
significantly influence customer loyalty at Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. 
Ha: The quality of service customer service significantly influences customer 
loyalty at Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta.  

The analytical method used is the Kendall rank order correlation analysis 
Tau. and using rhotabel test with significance level α = 5%, and by using SPSS 
version 11:05.  

Results from the study indicate: (1). service quality of customer service at 
Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta is considered good, this is indicated by a 
classification of service quality of customer service as a whole that shows a 
majority of respondents, ie 70% gave a high rating. (2) Customer loyalty in the 
Plaza Telkom Yogyakarta Kandatel as a whole is moderate, this is indicated by 
the overall customer loyalty classification which shows the majority of 
respondents, ie 56% gave the rating was. (3) correlation koefisin impact of service 
quality customer service to customer loyalty in this study that is equal to 0.465, 
which means there is a positive correlation between service quality customer 
service to customer loyalty at Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. (4) based on 
hypothesis test results influence the service quality of customer service to 
customer loyalty at Plasa Telkom Yogyakarta Kandatel in this study can be seen 
that the value of rho count> rho table in which 0.465> 0.364 can be concluded in 
this study, namely a significant difference between the quality service customer 
service customer loyalty at Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi yang dihasilkan manusia 

menjadi daya dukung utama dari pesatnya kemajuan peradaban manusia, 

termasuk peralatan komunikasi telepon menjadi andalan manusia yang penting 

dalam berkomunikasi. Pasar industri telekomunikasi memiliki potensi yang 

sangat besar, karena industri telekomunikasi Indonesia merupakan salah satu 

yang paling kuat di Asia Pasifik. Studi dari lembaga penelitian ROA 

(Research On Asia) Group mengungkapkan perkembangan pasar industri 

telekomunikasi Indonesia yang terus tumbuh pesat. Pada tahun 2010, 

diperkirakan angka pengguna layanan telekomunikasi di Indonesia mencapai 

angka 133 juta. Sementara itu pertumbuhan industri telekomunikasi di 

Indonesia juga dapat diketahui dari jumlah indutri telekomunikasi tetap dan 

seluler (GSM-Global System for Mobile Communication dan CDMA-Code 

Division Multiple Acces) yang kini kian bertambah (detiknet.com). 

Seiring dengan meningkatnya penjualan handphone di pasar maka 

meningkat pula kebutuhan konsumen akan penggunaan produk kartu seluler. 

Apalagi di Indonesia masyarakat kian marak menggunakan media handphone 

bukan hanya sebagai sarana komunikasi saja, bahkan sekarang ini handphone 

sudah menjadi lifestyle di kalangan masyarakat dari kota besar ataupun di 

pelosok seluruh Indonesia. Hal ini membuat industri telekomunikasi semakin 
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tumbuh dan menarik bagi investor, dibandingkan dengan industri lainnya. Ada 

beberapa hal yang menyebabkan pertumbuhan tersebut akan terus meningkat. 

Pertama, masih besarnya pasar yang belum tersentuh sekitar 80 juta penduduk. 

Kedua, hanya beberapa perusahaan telekomunikasi yang saat ini mampu 

melakukan penetrasi hingga kesuluruh wilayah. Ketiga, pertumbuhan daya 

beli masyarakat mulai membaik. 

Dengan semakin banyaknya perusahaan telekomunikasi yang 

bermunculan, antara lain adalah : PT. Telkom Tbk, PT. Telkomsel Tbk, PT. 

Indosat Tbk, PT. Exelcomindo Pratama Tbk, PT. Hutchinson CP Telecom 

Indonesia, dll. dengan keunggulan masing-masing produk perusahaan 

telekomunikasi yang memberikan penawaran yang menggiurkan konsumen. 

Di beberapa media kita saksikan perang harga untuk menarik pelanggan 

dilakukan oleh berbagai perusahaan telekomunikasi. Dalam pemasarannya, 

gencarnya tarif hemat banyak disuguhkan perusahaan telekomunikasi mulai 

dari telepon murah, SMS murah, sampai video call dan internetan murah, 

semuanya hanya menarik perhatian konsumen khususnya kalangan muda 

seperi kita. 

Dalam kompetisi yang semakin ketat ini, untuk dapat melakukan 

persaingan perlu diciptakan sebuah strategi guna menarik loyalitas pelanggan. 

Pesaingan yang ketat dalam bidang bisnis industri telekomunikasi, khususnya 

di Yogyakarta, juga disebabkan semakin banyaknya bisnis industri 

telekomunikasi yang masuki pasaran. Persaingan untuk merebutkan konsumen 
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di bisnis industri telekomunikasi pun semakin ketat dengan semakin 

banyaknya bisnis yang sama bermunculan. 

Menurut Jalaluddin Rakhmat (Rakhmat, 2005, hal.129) kompetisi 

merupakan salah satu pihak berusaha memperoleh sesuatu dengan 

mengorbankan orang lain, misalnya menunjukkan kelebihan dalam bidang 

terrentu dengan merendahkan orang lain. 

Realitas kompetitifnya adalah bisnis industri telekomunikasi harus 

bekerja keras untuk menarik konsumen dari perusahaan telekomunikasi lain. 

Oleh karena itu diperlukan strategi yang jitu untuk saling memperebutkan 

konsumen. Salah satu strategi agar suatu perusahaan mampu bersaing adalah 

melalui operasional public relations dengan baik yaitu strategi kualitas 

pelayanan customer service yang baik sehingga mampu menarik perhatian 

konsumen dan dapat mempengaruhi proses pembelian suatu produk atau jasa. 

Kualitas pelayanan adalah suatu modal yang dapatkan 

menggambarkan kondisi pelanggan dengan membandingkan pelayanan yang 

mereka harapkan dengan apa yang mereka terima dalam mengevaluasi 

kualitas. Kualitas pelayanan yang baik merupakan salah satu faktor penting 

dalam usaha menciptakan loyalitas pelanggan. Layanan dapat dikatakan baik 

atau berkualitas apabila layanan yang diberikan suatu perusahaan dapat 

memuaskan para pelanggannya. Oleh karena itu , suatu kualitas pelayanan 

dapat dikatakan bermutu adalah yang akan membuat pelanggannya merasa 

puas terhadap pelayanan yang telah diberikan perusahaan sehingga secara 
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langsung dapat membuat konsumen menjadi loyal dan akan tetap setia 

terhadap perusahaan.  

Selain itu kualitas pelayanan yang baik adalah yang mampu berperan 

merubah image atau citra dengan cara menyalurkan informasi yang lebih 

lengkap. Usaha komunikasi dalam hal ini merubah image yang sebelumnya. 

Tegasnya, melalui komunikasi image tersebut dikoreksi menjadi lebih elastis 

(Siahaan, 1991, hal.8). 

Salah satu cara yang digunakan untuk membentuk sebuah loyalitas 

yaitu dengan memberikan kualitas pelayanan yang baik dengan memenuhi 

kebutuhan para pelanggannya, memberikan informasi yang cepat dan akurat 

serta memberikan keramahan saat melakukan pelayanan adalah kunci dari 

loyalitas pelanggan. Sebagaimana firman Allah SWT dalam Surat An-Nissa 

Ayat 36, yang berbunyi :  

* (#ρß‰ç6 ôã $#uρ ©! $# Ÿωuρ (#θ ä.Î� ô³è@ ÏµÎ/ $ \↔ø‹x© ( Èø t$Î!≡ uθ ø9 $$ Î/uρ $ YΖ≈|¡ ômÎ) “ É‹ Î/ uρ 4’ n1 ö�à) ø9$# 

4’ yϑ≈tG uŠ ø9$#uρ ÈÅ3≈|¡ yϑø9 $#uρ Í‘$pg ø:$#uρ “ÏŒ 4’ n1ö�à) ø9 $# Í‘$pg ø:$#uρ É=ãΨ àfø9 $# É=Ïm$¢Á9$#uρ É=/Ζyf ø9$$Î/ 

È ø⌠$#uρ È≅‹Î6 ¡¡9$# $ tΒuρ ôMs3n= tΒ öΝä3 ãΖ≈yϑ ÷ƒ r& 3 ¨βÎ) ©!$# Ÿω �= Ïtä† tΒ tβ%Ÿ2 Zω$tFøƒ èΧ #�‘θ ã‚ sù 

∩⊂∉∪  

 
Artinya : “Dan sembahlah Allah dan janganlah kamu mempersekutukan-Nya 
dengan sesuatu apapun. Dan berbuat baiklah kepada kedua orang tua, kerabat-
karib, anak-anak yatim, orang-orang miskin, tetangga dekat dan tetangga jauh, 
teman sejawat, ibnu sabil dan hamba sahaya yang kamu miliki. 
Sesungguhnya, Allah tidak menyukai orang yang sombong dan 
membanggakan diri”. (Al-Qur’an, 4 : 36) 
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Surat An-Nissa ayat 36 menjelaskan mengenai hubungan antar 

manusia, dimana kita harus selalu berbuat baik terhadap sesama manusia 

karena sesungguhnya Allah tidak menyukai orang-orang yang sombong. 

Kaitannya dengan kualitas pelayanan ini adalah sikap maupun prilaku 

customer service harus baik dan sopan terhadap pelanggannya, sehingga 

pelanggan akan merasa sangat puas, serta mampu menarik perhatian untuk 

tetap setia (loyal) menggunakan jasa pelayanan yang perusahaan berikan, 

dengan demikian akan saling menguntungkan bagi kedua belah pihak 

(manusia saling membutuhkan satu sama lainnya untuk mencapai suatu 

tujuan), karena perusahaan tidak akan berkembang tanpa adanya pelanggan 

yang selalu setia (loyal) terhadap produk-produk yang diberikan perusahaan. 

PT Telkom, Tbk yang merupakan satu-satunya perusahaan 

Telekomunikasi yang berstatus Badan Usaha Milik Negara (BUMN) dan 

sekarang melebarkan sayapnya dalam melakukan bisnis InfoCom (Information 

and Telecommunications) menjadi TIME (Telecommunications, Informations, 

Media, and Edutainment) melalui layanan seluler (Telkomsel, Flexi, dan 

wireline atau telepon kabel, speedy dan teknologi internet protocol (IP TV). 

Sebagai perusahaan telekomunikasi yang pertama lahir di Indonesia, yang 

perlu dilakukan oleh PT Telkom, Tbk dalam membuat pelanggannya puas dan 

tetap setia adalah perlu menanamkan image dalam benak pelanggan dengan 

melakukan pelayanan yang memuaskan, dengan menekankan pada keramahan 

dalam pelayanan, kuat dalan jaringan, dan selalu memberikan informasi 
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terbaru yang tepat dan akurat, serta reward. Itu adalah kunci dalam membuat 

pelanggan puas dan tetap setia. 

Dukungan dari publik sebagai sasaran perusahaan memang sangat 

berarti bagi kelangsungan perusahaan. sehingga bagi PT Telkom, Tbk adalah 

aset utama untuk pertumbuhan usahanya. Menyadari pentingnya hal tersebut 

maka dalam manajemen perusahaan perlu suatu divisi atau departemen yang 

khusus menangani segala sesuatu yang berkaitan dengan publik, baik secara 

internal maupun eksternal perusahaan terutama yang berkaitan dengan 

hubungan serta teknik-teknik berkomunikasi guna memperoleh dukungan 

yang diharapkan tersebut. Maka disinilah fungsi serta peran customer service 

akan dipergunakan dalam melaksanakan semua kegiatan itu. 

Karena pentingnya pelayanan, maka PT Telkom dituntut untuk secara 

terus menerus meningkatkan kualitas pelayanannya kepada pelanggan. PT 

Telkom perlu mengoptimalkan bentuk pelayanan yang diberikan oleh 

manajemen customer service, baik berupa keramahan dalam pelayanan dan 

selalu memberikan informasi terbaru yang tepat dan akurat. Itu adalah kunci 

dalam membuat pelanggan puas dan tetap setia. 

Berdasarkan asumsi diatas peneliti termotivasi untuk melakukan 

penelitian dan menyusun suatu penelitian skripsi tentang ada tidaknya 

pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas pelanggan. Untuk itu dalam 

penelitian ini peneliti ingin memberikan judul dari penelitian ini adalah : 

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Customer Service Terhadap Loyalitas 

Pelanggan Pada Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta”. 
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B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut, maka dalam 

penelitian ini penulis ingin merumuskan permasalahan yang hendak dibalas 

dalam penelitian ini yaitu : Adakah pengaruh kualitas pelayanan customer 

service terhadap loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Dalam penelitian yang dilakukan penulis ini bertujuan untuk: 

1. Mengetahui kualitas pelayanan customer service di Plasa Telkom 

Kandatel Yogyakarta. 

2. Mengetahui loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. 

3. Mengetahui ada tidaknya pengaruh kualitas pelayanan customer service 

terhadap loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. 

 

D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan harapan agar memberikan manfaat: 

1. Sebagai masukan atau evaluasi bagi perusahaan terhadap penerapan 

kualitas pelayanan yang telah dilakukan dalam meningkatkan loyalitas 

pelanggan khususnya bagi PT Telkom, Tbk Kandatel Yogyakarta. 

2. Memberikan masukan dan saran kepada pihak perusahaan tentang kualitas 

pelayanan yang tepat dan harus ditetapkan dalam rangka meningkatkan 

loyalitas pelanggan melalui kualitas pelayanan customer service. 
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3. Hasil penelitian ini dapat digunakan untuk menambah pengetahuan 

dibidang ilmu komunikasi, khususnya dalam dunia Publik Relations serta 

dapat digunakan sebagai bahan referensi untuk penelitian selanjutnya. 

 
 

E. Telaah Pustaka 

Beberapa peneliti sebelumnya yang telah melakukan penelitian yang 

berkaitan dengan peran Public Relations melalui customer service dalam 

menciptakan loyalitas pelanggan, antara lain adalah:  

Penelitian yang dilakukan oleh Sukma Antika P (2009), mengambil 

judul “Kualitas Pelayanan Customer Service Pada PT. Bank Rakyat Indonesia 

(Persero) Tbk Kantor Cabang Solo Kartasura”. Penelitian ini dilakukan 

dengan tujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan customer service di Bank 

Rakyat Indonesia Kantor Cabang Solo Kartasura. Dalam penelitian tersebut, 

penulis menggunakan metode deskriptif yaitu menggambarkan pelaksanaan 

pelayanan oleh pegawai dalam rangka mencapai kualitas pelayanan yang baik 

dengan memaparkan, menghimpun, dan menganalisa data yang diperoleh, 

baik berupa data primer maupun data sekunder guna memperoleh keterangan 

tentang permasalahan yang sesuai dengan kenyataan. Selain observasi secara 

langsung, penulis juga menggunakan studi kepustakaan sebagai landasan teori 

dan mengajukan wawancara kepada nasabah sebagai pengguna jasa 

perbankan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa Bank Rakyat Indonesia 

Kantor Cabang Solo Kartasura mempunyai standar dan prosedur pelayanan 

bagi setiap customer service (CS)-nya dalam memberikan pelayanan kepada 
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nasabah. Bank BRI sendiri berusaha memberikan kepuasan kepada setiap 

nasabahnya. Berdasar hasil pengamatan dapat diambil kesimpulan bahwa 

kualitas pelayanan customer service pada Bank Rakyat Indonesia Kantor 

Cabang Solo Kartasura sudah cukup baik serta sudah sesuai dengan standar 

pelayanan, walaupun masih ada satu kendala yaitu kurangnya jumlah petugas 

CS yang melayani nasabah. Saran yang dapat disampaikan penulis yaitu 

menambah jumlah petugas CS sesuai dengan harapan para nasabah. Sehingga 

dapat memaksimalkan pelayanan yang diberikan CS pada Bank Rakyat 

Indonesia Kantor Cabang Solo Kartasura. 

Penelitian yang dilakukan oleh Ridhatul Hidayah (2008) berjudul 

“Persepsi Konsumen Terhadap Kualitas Pelayanan Customer Service 3Care di 

Yogyakarta (studi tentang tanggapan konsumen terhadap kualitas pelayanan 

customer service 3care seluler ‘3’ di Yogyakarta)”. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui tentang persepsi konsumen terhadap kualitas pelayanan 

customer service 3care seluler ‘3’ di Yogyakarta. Penelitian ini tidak mencari 

atau menjelaskan hubungan, tidak menguji hipotesis, membuat prediksi atau 

lebih dikenal dengan penelitian deskriptif dengan jenis data kualitatif.  Semua 

opini berdasarkan pada pengalaman pribadi pelanggan dan pengalaman orang 

lain baik secara langsung ataupun tidak langsung. Kerangka teori dalam 

penelitian ini melihat tentang kualitas pelayanan 3care seluler ‘3’ berdasarkan 

SERVQUAL (Service Quality) yaitu tangible, reliability, empathy, assurance, 

dan responsiveness. Hasil penelitian ini memperlihatkan bahwa pelanggan 

sangat menyambut baik berbagai fasilitas dan layanan yang diberikan. Tarif 
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yang murah bukanlah jaminan bagi para pelanggan yang setia dan loyal untuk 

berpindah ke operator lain. Layanan yang semakin baik dan berkualitas akan 

membuat pelanggan setia dan tetap loyal terhadap seluler ‘3’. 

Penelitian yang dilakukan oleh Arnisa Soraya Indah Sari (2008) yang 

berjudul “Pengaruh Penerapan Program Corporate Social Responsibility 

(CSR) ”Smart Campus” PT. TELKOM Terhadap Loyalitas Konsumen 

TELKOMFlexi ( Studi pada Mahasiswa S1 Reguler Angkatan 2004 – 2007 

FISIP UGM)”. Tujuan penelitian ini yaitu untuk mengetahui besarnya 

pengaruh penerapan program CSR TELKOM ”Smart Campus” terhadap 

loyalitas konsumen produk TELKOMFlexi. Penelitian ini menggunakan 

teknik purposive sampling. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan 

menggunakan kuesioner yang disebarkan kepada para responden sejumlah 58 

orang yang merupakan mahasiswa pengguna TELKOMFlexi angkatan 2004-

2007. Teknik pengolahan data menggunakan SPSS 12.0 sedangkan teknik 

analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis regresi linear 

sederhana.  Berdasarkan uji regresi yang dilakukan, nilai koefisien determinasi 

R2 sebesar 0,183 berarti pengaruh variabel penerapan program CSR ”Smart 

Campus”  TELKOM terhadap loyalitas konsumen sebesar 18,3% sedangkan 

81,7% disebabkan oleh faktor lain. Berdasarkan uji t yang telah dilakukan 

diperoleh t hitung yaitu 3,543, dimana t hitung > dari t tabel yaitu 2,0235. 

Berdasarkan hasil uji t, maka dapat disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima, 

yang artinya bahwa ada pengaruh antara variabel penerapan program CSR 

TELKOM ”Smart Campus” terhadap loyalitas konsumen. 
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Dari berbagai penelitian yang ditemukan, maka peneliti disini lebih 

menitik beratkan pada kualitas pelayanan yang diberikan oleh customer 

service PT. Telkom Kandatel Yogyakarta dalam menciptakan loyalitas bagi 

pelanggannya.  

 

F. Landasan Teori 

1. Kualitas pelayanan 

a. Pengertian Pelayanan  

Pelayanan (service) adalah aktivitas atau manfaat yang 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain yang pada dasarnya tidak 

berwujud dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Produksinya 

mungkin terikat atau tidak pada produk fisik (Kotler, 1997, hal.467). 

Menurut Lytle (dalam Agus Sharno, 1996, hal.117) pelayanan 

merupakan sarana untuk mengidentifikasi dan memenuhi superior 

need. Atau dengan kata lain layanan konsumen dapat menjadi pusat 

keuntungan perusahaan.  

Proses pemberian bantuan yang diberikan kepada seseorang 

agar orang tersebut memperoleh sesuatu yang diinginkannya 

(menolong menyediakan segala yang diperlukan orang lain) 

(Poerwadarminta, 1984, hal.573).  

Dari pengertian-pengertian di atas dapat disimpulkan bahwa 

pelayanan merupakan proses pemberian bantuan atau manfaat yang 

diberikan perusahaan kepada pelanggannya dalam hal seputar produk.  
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Untuk memberikan pelayanan yang baik dibutuhkan 

kesungguhan yang mengandung unsur kecepatan, keramahan, 

kenyamanan yang terintegrasi sehingga manfaat yang besar akan 

diperoleh, terutama kepusan dan loyalitas yang besar.  

Dalam perusahaan jasa penawaran pelayanan perusahaan ke 

pasar biasanya mencakup beberapa jasa. Komponen pelayanan dapat 

merupakan bagian kecil atau bagian utama dari total penawaran. 

Penawaran dibedakan menjadi lima kategori, yaitu sebagai berikut : 

1. Barang berwujud murni 

Penawaran hanya terdiri atas barang berwujud seperti sabun, pasta 

gigi, atau garam.tidak ada jasa yang menyertai produk itu. 

2. Barang berwujud yang disertai pelayanan 

Penawaran terdiri atas barang berwujud yang disertai dengan satu 

atau beberapa pelayanan untuk meningkatkan daya tarik 

konsumennya. Sebagai contoh : produsen mobil tidak hanya 

menjual sebuah mobil, semakin canggih teknologi produk generik 

(seperti mobil dan computer), penjualannya makin tergantung pada 

kualitas dan tersedianya pelayanan jasa kepada pelanggan yang 

menyertainya. Misalnya ruang pameran, pengiriman, perbaikan 

dan pemeliharaan, bantuan aplikasi, pelatihan operator, nasehat 

instansi dan pemenuhan garansi. 
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3. Campuran  

Penawaran terdiri atas barang dan jasa dengan proporsi yang sama, 

misalnya orang mengunjungi restoran untuk makanan dan 

peayanannya. 

4. Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan 

Penawaran terdiri atas satu jasa utama disertai jasa tambahan 

dan/atau barang pendukung, contohnya penumpang pesawat 

terbang membeli jasa transportasi. Mereka sampai di tempat tujuan 

tanpa sesuatu yang berwujud untuk membuktikan pengeluaran 

mereka. Namun, perjalanan itu meliputi juga beberapa barang yang 

berwujud, seperti makanan dan minuman, potongan tiket, dan 

majalah penerbangan. Jasa tersebut memerlukan barang padat 

modal yaitu pesawat terbang. 

5. Jasa murni 

Penawaran hanya terdiri atas jas, contohnya mencakup jasa 

menjaga bayi, psikoterapi dan jasa memijat (Kotler, 1997, hal.83). 

Sebagai akibat dari bauran jasa-jasa yang berbeda, sulit untuk 

mengeneralisasikan jasa kecuali dengan perbedaan lebih lanjut. 

Namun, sejumlah generalisasi tampaknya bisa digunakan, yaitu 

sebagai berikut : 

1. Jasa dapat dibedakan menjadi jasa yang berbasis peralatan 

(pencucian mobil otomatis, mesin penjual) atau berbasis orang 

(mencuci jendela, jasa akutansi). Jasa berbasis orang dapat 
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dibedakan dari segi penyediaannya, yaitu pekerja tidak terlatih, 

terlatih atau profesional. 

2. Beberapa jenis jasa mengharuskan kehadiran klien. Sebagai contoh 

pelayanan bedah otak melibatkan kehadiran klien jika klien harus 

hadir, penyedia jasa harus mempehatikan kebutuhannya. Pengelola 

salon kecantikan dan berinvestasi dalam dekorasi salonnya, 

memainkan musik, dan terlibat dalam percakapan ringan dengan 

kliennya. 

3. Jasa berbeda dalam hal memenuhi kebutuhan perorangan (jasa 

personal) atau kebutuhan bisnis (jasa bisnis). 

4. Penyedia jasa berbeda dalam tujuannya, yaitu laba atau nirlaba, 

dan kepemilikan, yaitu swasta atau masyarakat. 

  
b. Pengertian Kualitas  

Setelah mendefinisikan arti pelayanan kemudian kita beralih 

untuk mengetahui definisi kualitas. Upaya untuk mendefinisikan 

kualitas dalam suatu organisasi jasa atau pelayanan bukanlah hal yang 

mudah, karena setiap instansi mendefinisikan kualitas berdasarkan 

tuntutan, harapan, budaya masyarakat. Sehingga definisi kualitas 

berbeda-beda satu dengan yang lainnya. 

Banyak pakar dibidang kualitas yang mencoba untuk 

mendefinisikan kualitas berdasarkan sudut pandangnya masing-

masing, beberapa diantaranya adalah : 
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Definisi yang diberikan oleh Goetsch dan Davis  mengenai 

kualitas merupakan suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau 

melebihi harapan. Definisi lain yang diberikan Dr. Josep W. Juran 

guru besar, manajemen kualitas yaitu kualitas sebagai kecocokan 

untuk pemakaian definisi ini menekankan pada orientasi pemahaman 

harapan pelanggan (Gaspertzs, 2001, hal.72). 

Sehingga pada prinsipnya kualitas pelayanan dibangun atas 

adanya perbandingan dua faktor utama persepsi masyarakat atas 

layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan layanan 

yang sesungguhnya diinginkan atau diharapkan, maka layanan dapat 

dikatakan bermutu. Sedangkang kenyataannya kurang dari yang 

diharapkan, maka layanan dapat dikatakan tidak bermutu. Apabila 

layanan kenyataannya sama dengan harapan, maka layanan dapat 

dikatakan memuaskan. 

Kualitas pelayanan yang diberikan perusahaan tentunya 

tidaklah hanya bertujuan untuk memberikan kepuasan semata. Sebagai 

seorang muslim dalam memberikan pelayanan haruslah mendasarkan 

pada nilai-nilai syariah guna mewujudkan nilai ketakwaan sekaligus 

membuktikan konsistensi keimanannya dalam rangka menjalankan 

misi syariat Islam. Tentunya hal tersebut dilakukan tidaklah hanya 

berorientasi pada komitmen materi semata, namun sebagai bagian dari 

nilai ibadah.  
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Dalam pandangan islam yang dijadikan tolok ukur untuk 

menilai kualitas pelayanan terhadap konsumen yaitu standarisasi 

syariah. Islam mensyari’atkan kepada manusia agar selalu terikat 

dengan hukum syara’ dalam menjalankan setiap aktivitas ataupun 

memecahkan setiap permasalahan. Didalam islam tidak mengenal 

kebebasan beraqidah ataupun kebebasan beribadah, apabila seseorang 

telah memeluk islam sebagai keyakinan aqidahnya, maka baginya 

wajib untuk terikat dengan seluruh syariah islam dan diwajibkan untuk 

menyembah Allah Swt sesuai dengan cara yang sudah ditetapkan. 

Menurut James A. Fitzsimmons (dalam Sulastiyono, 1999, 

hal.35) menjelaskan bahwa pelanggan akan menilai kualitas pelayanan 

melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai tolak ukurnya : 

1. Reliabilitas (Reliability) 

Reliabilitas adalah kemampuan untuk meberikan secara tepat dan 

benar jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada pelanggan. 

Dalam Al-Qur’an juga diterangkan mengenai melaksanakan janji 

yang telah disepakati yaitu dalam surat Al-Mu’minun ayat 8   

tÏ% ©!$#uρ öΝèδ öΝÎγÏF≈ oΨ≈tΒ L{ öΝÏδ Ï‰ ôγtã uρ tβθãã≡ u‘ ∩∇∪  
 

Artinya : “Dan orang-orang yang memelihara amanat-amanat 
(yang dipikulnya) dan janjinya”.(Al-Qur’an, 23:8) 
 

Ayat di atas menunjukkan bahwa dalam melaksanakan 

tugasnya, customer service haruslah benar-benar menjaga amanat 
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(pekerjaan) yang telah perusahaan percayakan kepadanya. Dan 

seorang pelaku bisnis (perusahaan) akannya memenuhi janji dan 

memiliki komitmen pada pekerja, konsumen, penyalur, pemerintah 

dan masyarakat umum. Ia akannya tidak melakukan penipuan atau 

tindakan peningkatan janji/kesepakatan (Al-alawi, 2005, hal.41).  

2. Responsif (Responsiveness) 

Responsif (daya tanggap) adalah suatu respon / kesigapan customer 

service dalam membantu konsumen dan memberikan pelayanan 

yang cepat dan tanggap. Dalam Islam kita harus selalu menepati 

komitmen seiring dengan promosi yang dilakukan oleh perusahaan. 

Apabila perusahaan tidak bisa menepati komitmen dalam 

memberikan pelayanan yang baik, maka resiko yang akan terjadi 

akan ditinggalkan oleh pelanggan. Lebih dari itu, Allah Swt telah 

berfirman dalam surat Al-Maidah ayat 1 

$ yγ•ƒ r'‾≈tƒ šÏ% ©!$# (# þθãΨ tΒ#u (#θ èù ÷ρr& ÏŠθ à) ãèø9 $$ Î/ 4 ôM ‾=Ïmé& Νä3s9 èπ yϑŠ Íκu5 ÉΟ≈yè ÷Ρ F{$# āω Î) 

 $ tΒ 4‘n=÷F ãƒ öΝä3 ø‹n=tæ u�ö�xî ’ Ìj?Ït èΧ Ï‰ øŠ ¢Á9$# öΝçFΡ r&uρ îΠã�ãm 3 ¨β Î) ©! $# ãΝ ä3øt s† $tΒ ß‰ƒÌ�ãƒ ∩⊇∪  

  

Artinya : “Hai orang-orang yang beriman, penuhilah aqad-aqad itu. 
dihalalkan bagimu binatang ternak, kecuali yang akan dibacakan 
kepadamu. (yang demikian itu) dengan tidak menghalalkan 
berburu ketika kamu sedang mengerjakan haji. Sesungguhnya 
Allah menetapkan hukum-hukum menurut yang dikehendaki-Nya. 
(Al-Qur’an, 5:1) 
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3. Kepastian /jaminan (Assurance) 

Kepastian /jaminan adalah pengetahuan dan kesopan santunan 

serta kepercayaan diri kepada pegawai. Definisi assurance 

memiliki ciri-ciri : kompetensi untuk memberikan pelayanan yang 

sopan, ramah dan memiliki sifat respek terhadap pelanggan. Ini 

senada dengan QS : Ali-Imran ayat 159 

$yϑ Î6 sù 7π yϑ ômu‘ zÏiΒ «! $# |MΖÏ9 öΝßγs9 ( öθ s9 uρ |MΨ ä. $̂àsù xá‹Î=xî É=ù=s) ø9$# 

(#θ ‘Òx+Ρ]ω ôÏΒ y7Ï9 öθ ym ( ß# ôã$$ sù öΝåκ÷] tã ö�Ï+ øó tGó™$#uρ öΝçλm; öΝèδ ö‘ Íρ$ x©uρ ’ Îû Í÷ö∆ F{$# 

( # sŒÎ* sù |M øΒz• tã ö≅ ©. uθtG sù ’ n?tã «! $# 4 ¨β Î) ©! $# �=Ïtä† t,Î# Ïj.uθ tG ßϑø9 $# ∩⊇∈∪   

  

Artinya : “ Maka disebabkan rahmat dari Allah-lah kamu berlaku 
lemah Lembut terhadap mereka. sekiranya kamu bersikap keras 
lagi berhati kasar, tentulah mereka menjauhkan diri dari 
sekelilingmu. Karena itu ma'afkanlah mereka, mohonkanlah 
ampun bagi mereka, dan bermusyawaratlah dengan mereka dalam 
urusan itu. Kemudian apabila kamu Telah membulatkan tekad, 
Maka bertawakkallah kepada Allah. Sesungguhnya Allah 
menyukai orang-orang yang bertawakkal kepada-Nya”. (Al-
Qur’an, 3: 159) 

 

4. Empati (Empathy) 

Empati memberikan perhatian individu pelanggan secara khusus. 

Dimensi empati ini memiliki ciri-ciri : kemauan untuk melakukan 

pendekatan, memberikan perlindungan dan usaha untuk mengerti 

keinginan, kebutuhan dan perasaaan pelanggan. Perhatian yang 

diberikan oleh perusahaan kepada konsumen haruslah dilandasi 

dengan aspek keimanan dalam rangka mengikuti seruan Allah Swt 



 
 

 
19 

 

untuk selalu berbuat baik kepada orang lain. Allah telah berfirman 

dalam surat An-Nahl ayat 90 
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Artinya : “Sesungguhnya Allah menyuruh (kamu) berlaku adil dan 
berbuat kebajikan, memberi kepada kaum kerabat, dan Allah 
melarang dari perbuatan keji, kemungkaran dan permusuhan. dia 
memberi pengajaran kepadamu agar kamu dapat mengambil 
pelajaran”. (Al-Qur’an, 16: 90) 
 

5. Nyata (Tangibles) 

Nyata adalah sesuatu yang Nampak atau yang nyata, yaitu 

penampilan para pegawai, fasilitas-fasilitas lainnya, seperti 

peralatan dan perlengkapan yang menunjang pelaksanaan 

pelayanan. 

Berdasarkan dengan kelima dimensi kualitas pelayanan 

tersebut, maka dapat disajikan gambar model konseptual kualitas 

pelayanan sebagai berikut : 
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Gambar 1 

Model konsep kualitas pelayanan 

 

     

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
Sumber : Agus Sulastiyono, Manajemen Penyelenggaraan Hotel, Ghalia Indonesia, 
Jakarta, 1999, hal.35 

 

Berdasarkan gambar model konsep kualitas pelayanan diatas 

dapat dilihat bahwa kualitas pelayanan tertentu yang diharapkan oleh 

pelanggan dapat ditimbulkan oleh informasi tertentu dari mulut ke 

mulut, atau oleh kebutuhannya terhadap jenis pelayanan tertentu, atau 

karena pengalaman yang dimiliki oleh pelanggan tentang kualitas 

pelayanan tertentu. Kesemuanya itu menimbulkan harapan-harapan 

pelanggan kualitas pelayanan yang mereka inginkan, kemudian proses 

pelayanan akan dinilai oleh pelanggan melalui dimensi kualitas 

pelayanan (reliabilitas, responsive, jaminan/kepastian, empati dan 

sesuatu yang nyata/tampak). Pelanggan menggunakan kelima dimensi 

Dari Mulut Ke 
Mulut 

Kebutuhan  
Individu 

Pengalaman 

Harapan pelanggan 
Tehadap Pelayanan 

Dimensi Kualitas  
Pelayanan 

  
1. Reliabilitas 
2. Responsif 
3. Jaminan/Kepastian 
4. Empati 
5. Nyata  

KENYATAAN KUALITAS PELAYAN  

      3.   Harapan < Kenyatan             2. Harapan = kenyataan         1.Harapan> Kenyataan 

  (Kualitas Sangat Memuaskan)     (Kualitas Memuaskan)        (Kualitas Tidak Memuaskan) 
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tersebut sebagai tolak ukur untuk memberikan penilaian terhadap 

kualitas pelayanan, yaitu yang didasarkan atas perbandingan antara 

pelayanan yang diharapkan dan kenyataan pelayanan yang diperoleh. 

c. Prinsip-Prinsip Manajemen Pelayanan 

Untuk dapat menyelenggarakan manajemen pelayanan dengan 

baik, kita harus mengelola momen kritis pelayanan, berempati kepada 

konsumen dengan cara membuat lingkaran pelayanan dan menghindari 

terjadinya gap. Selain itu ada juga prinsip-prinsip manajemen 

pelayanan yang dapat dipakai sebagai bahan acuan. Prinsip-prinsip 

tersebut antara lain : 

1) Identifikasi kebutuhan konsumen yang sesungguhnya. 

2) Sediakan pelayanan yang terpadu (one-stop-shop). 

3) Buat sistem yang mendukung pelayanan konsumen. 

4) Usahakan agar semua orang atau karyawan bertanggung jawab 

terhadap kualitas pelayanan. 

5) Layanilah keluhan konsumen secara baik. 

6) Terus berinovasi. 

7) Karyawan adalah sama pentingnya dengan konsumen. 

8) Bersikap tegas tetapi ramah terhadap konsumen. 

9) Jalin komunikasi dan interaksi khusus dengan pelanggan. 

10) Selalu mengontrol kualitas (Raminto dan Winarsih, 2008, hal.87). 
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2. Loyalitas Pelanggan 

Loyalitas merupakan suatu ukuran keterkaitan pelanggan kepada 

sebuah produk. Definisi tentang suatu produk hanya mempunyai ruang 

lingkup yang sangat sempit. Sedangkan definisi yang lebih luas lagi 

tentang loyalitas adalah sebagai berikut: 

Loyalty has been used to describe a customer’s willingness to 
continue patronizing a firm over a long term, purchasing and using 
its goods and services on a repeated and preferable exlusive basis, 
and voluntarily recommending the firm’s products to friends and 
associates (lovelock, 2001, hal.151). 
 
Dengan demikian, loyalitas konsumen dapat diaktualisasikan 

dengan melakukan tindakan pembelian ulang dan merekomendasikan 

suatu produk kepada pihak lain. Definisi diatas juga didukung oleh David 

Aaker (David Aeker, 1991, hal.49) “Seorang konsumen mungkin akan 

loyal terhadap suatu merk di karenakan tingginya kendala beralih merk 

yang disebabkan faktor-faktor teknis, ekonomis, atau psikologis. Disisi 

lain konsumen mungkin akan loyal terhadap sebuah merk karena mereka 

puas terhadap penyedia produk/merk dan ingin melanjutkan hubungan 

dengan penyedia produk/layanan tersebut”. Tingkat loyalitas yang tinggi 

pada suatu produk adalah salah satu dari aset paling besar yang dapat 

dipunyai oleh seoarang pemasar. Upaya mempertahankan pelanggan harus 

mendapat prioritas yang lebih besar dibandingkan upaya mendapatkan 

pelanggan baru. 
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Menurut Bramson (Bramson, 2005, hal.2). Loyalitas konsumen 

merupakan suatu konsep yang mencakup lima faktor: 

1. Pengalaman konsumen dengan kepuasan utuh ketika melakukan 

transaksi dengan anda. 

2. Kesediaan untuk mengembangkan hubungan dengan anda dan dengan 

perusahaan anda. 

3. Kesediaan untuk menjadi pembeli setia. 

4. Kesediaan untuk merekomendasikan anda kepada orang lain. 

5. Penolakan untuk berpindah pada pesaing. 

Berdasarkan pengertian yang ada, dapat disimpulkan, bahwa 

loyalitas konsumen merupakan kesetiaan konsumen terhadap perusahaan 

atau suatu produk tertentu dengan disertai tindakan untuk membeli 

kembali dan konsumen bersedia mengembangkan hubungan kembali. 

Dalam kaitannya dengan loyalitas suatu produk, didapati adanya 

beberapa tingkatan loyalitas produk. Adapun tingkatan loyalitas produk 

tersebut adalah sebagai berikut: 

a. Switcher (berpindah-pindah). Pelanggan yang berada pada tingkat 

paling dasar ini akan menganggap bahwa merek apapun memegang 

peranan yang sangat kecil dalam keputusan pembeli. Ciri yang paling 

nampak dari jenis pelanggan ini adalah mereka membeli suatu produk 

karena harganya murah. 

b. Habitual buyer (pembeli yang bersifat kebiasaan). Pembeli yang 

berada pada tingkatan ini dapat dikatogorikan sebagai pembeli yang 
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puas dengan merek produk yang dikonsumsinya atau setidaknya tidak 

mengalami ketidak puasan dalam mengkonsumsi produk tersebut. 

Cirinya adalah pembeli melakukan pembelian atas dasar kebiasaan 

mereka selama ini. 

c. Satisfied buyer (pembelian yang puas dengan biaya peralihan). Pada 

kategori ini, pembeli merasa puas mengkonsumsi produk tersebut, 

meskipun demikian mungkin mereka berpindah ke produk lain dengan 

menanggung biaya peralihan yang terkait dengan waktu, uang dan 

resiko kinerja yang melekat dengan tindakan mereka beralih produk. 

d. Likes the brand (menyukai merek). Pada tingkatan ini dijumpai 

perasaan emosional yang terkait pada produk. 

e. Committed buyer (pembeli yang komit). Pada tahap ini, pembelian 

termasuk pelanggan yang setia. Pada tingkatan ini, salah satu 

aktualisasi loyalitas pembeli ditunjukkan oleh tindakan 

merekomendasikan dan mempromosikan produk tersebut pada pihak 

lain (Sutrina, 2002, hal.56). 

 

3. Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan 

Keberhasilan yang besar yang diperoleh suatu perusahaan ialah 

mendapatkan pelanggan bukan penjualannya itu sendiri. Setiap barang/jasa 

dapat saja dijual satu kali kepada seorang pelanggan , akan tetapi sebuah 

perusahaan dikatakan berhasil apabila dapat meningkatkan jumlah 

pelanggannya yang dapat membeli berulang kali (loyal). Oleh karena itu 
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para pelanggan harus tetap dijaga jangan sampai pindah perhatiannya 

kepada perusahaan tersebut dan pindah menjadi pelanggan perusahaan 

lain. 

Loyalitas pelanggan merupakan merupakan suatu komponen yang 

sangat penting bagi sebuah industri jasa. Salah satu hal yang dapat 

mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah mutu kualitas pelayanan yang 

diberikan oleh suatu perusahaan jasa. Dengan adanya pelayanan yang 

bermutu terhadap pelanggan, maka akan tercipta loyalitas pelanggan yang 

tinggi terhadap perusahaan. 

Untuk dapat memberikan pelayanan yang memuaskan bagi 

pengguna jasa, penyelenggaraan pelayanan harus memenuhi asas-asas 

pelayanan sesuai dengan keputusan menteri pendayagunaan aparatur 

negara nomer 63 tahun 2004, yaitu:  

a. Transparasi  

Bersifat terbuka, mudah dan dapat diakses oleh semua pihak yang 

membutuhkan, disesuaikan secara memadai serta mudah mengerti. 

b. Akuntabilitas  

Dapat bertanggung jawab sesuai dengan ketentuan peraturan 

perundang-undangan. 

c. Kondisional 

Sesuai dengan kondisi dan kemampuan pembeli dan penerima 

pelayanan dengan tetap berpegang pada prinsip efisien dan efektif. 
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d. Partisipatif 

Mendorong peran serta masyarakat dalam menyelenggarakan 

pelayanan publik dan memperhatikan aspirasi, kebutuhan dan harapan 

masyarakat. 

e. Kesamaan hak 

Tidak diskriminatif dalam artian tiadak membedakan suku, ras, agama, 

golongan, dan status ekonomi. 

f. Keseimbangan hak dan kewajiban 

Pemberi dan penerima pelayanan publik harus memenuhi hak dan 

kewajiban masing-masing pihak. (Ratminto dan Atik Winarsih, 2005, 

hal.2) 

 

G. Kerangka Pemikiran  

Kualitas Pelayanan mempunyai pengaruh terhadap terciptanya 

Loyalitas Konsumen. Perusahaan dapat memberikan pelayanan yang 

berkualitas dan konsumen merasa mendapatkan kepuasan maka akan tercipta 

Loyalitas Konsumen Kualitas Pelayanan mempunyai indikator-indikator, 

terdiri dari: tangible/ bentuk fisik, mempuyai subvariabel seperti fasilitas fisik, 

penampilan pekerja, dan sebagainya; reliability/ kehandalan, mempunyai sub 

variabel seperti ketepatan pelayanan dan kesesuaian pelayanan dengan janji 

yang ditawarkan; responsiveness/ tanggapan, mempunyai sub variabel seperti 

kesigapan pekerja dan penanganan keluhan konsumen; assurance/ jaminan, 

mempunyai subvariabel seperti keramahan, perhatian, kesopanan pekerja dan 
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reputasi perusahaan; emphaty/ empati, mempunyai sub variabel seperti 

kemampuan pekerja berkomunikasi dengan konsumen dan pemahaman 

kebutuhan konsumen. 

 Sedangkan loyalitas pelanggam Adalah tindakan pembelian ulang dan 

merekomendasikan suatu produk kepada pihak lain. Hal ini diukur dengan 

indikator, yang meliputi :Keinginan untuk membeli ulang, keinginan 

pelanggan untuk tidak beralih pada produk lain, merasa bahwa produk 

tersebut sesuai dengan yang diharapkan, kemauan untuk tetap menggunakan 

selamanya, keinginan untuk merekomendasikan pada orang lain. 

Berdasarkan uraian tersebut di atas sebagai dasar alur pemikiran dalam 

penelitian ini, maka penulis membuat kerangka pemikiran dalam penelitian 

ini, sebagai berikut : 

 

Gambar 2 

Kerangka Pemikiran 

 

  

 

 

 

 

 

 

Kualitas Pelayanan 

Customer Service : 

• Tangibel 

• Reliability 

• Responsiveness 

• Assurance 

• Emphaty 

      Loyalitas Pelanggan : 

• Membeli ulang 

• Tidak beralih pada produk lain 

• Produk sesuai dengan yang 

diharapkan 

• Tetap menggunakan selamanya 

• Merekomendasikan pada orang 

lain 
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a. Definisi Konsepsional Variabel 

Untuk menghindari adanya kekaburan pengertian dari masing-

masing variabel dalam penelitian ini, maka disini akan dikemukkan 

definisi konsep dari masing-masing variabel tersebut: 

1. Kualitas pelayanan Customer Service yang dimaksud dalam penelitian 

ini adalah pelayanan yang maksimal (baik/ berkualitas) yang diberikan 

oleh customer service terhadap pelanggan yang ada di Plasa Telkom 

Kandatel Yogyakarta. 

2. Loyalitas pelangggan adalah perilaku pelanggan menyatakan bahwa 

loyalitas dapat diidentifikasikan sebagai suatu perilaku pembelian yang 

berulang. 

 
b. Definisi Operasional Variabel 

1. Kualitas Pelayanan Customer Service 

Kualitas pelayanan adalah tingkat keunggulan pelayanan yang 

dapat memenuhi keinginan pelanggan yang diberikan oleh Customer 

Service yang ada di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. Kualitas 

pelayanan diukur dengan lima indikator pelayanan (keandalan, daya 

tangkap, kepastian, empati, dan bukti fisik). 

a. Keandalan (Reliability) 

Yaitu kemampuan customer service untuk memberikan secara 

tepat dan benar jenis pelayanan yang telah dijanjikan kepada 

pelanggan. 
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b. Cepat Tanggap (Responsiveness) 

Yaitu kasadaran atau keinginan customer service untuk cepat 

bertindak membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang 

tepat waktu. 

c. Jaminan (Assurance)  

Yaitu kompetensi customer service untuk memberikan pelayanan, 

sopan dan memiliki sifat respek terhadap pelanggan. 

d. Empati (Empathy) 

Yaitu kemauan customer service untuk melakukan pendekatan, 

memberikan perlindungan dan usaha untuk mengerti keinginan, 

kebutuhan dan perasaaan pelanggan. 

e. Nyata (Tangibles) 

Yaitu penampilan customer service, fasilitas-fasilitas lainnya, 

seperti peralatan dan perlengkapan yang menunjang pelaksanaan 

pelayanan. 

2. Loyalitas Pelanggan  

Adalah tindakan pembelian ulang dan merekomendasikan suatu 

produk kepada pihak lain. Hal ini diukur dengan indikator, meliputi : 

a. Keinginan untuk membeli ulang. 

b. Keinginan pelanggan untuk tidak beralih pada produk lain. 

c. Merasa bahwa produk tersebut sesuai dengan yang diharapkan. 

d. Kemauan untuk tetap menggunakan selamanya. 

e. Keinginan untuk merekomendasikan pada orang lain. 



 
 

 
30 

 

H. Metode Penelitian 

1. Desain Penelitian  

Tipe penelitian yang digunakan adalah penelitian penjelasan 

(explanatory). Menurut Masri Singarimbun dan Sofyan Effendi “apabila 

untuk data yang sama peneliti menjelaskan hubungan kausal antara 

variabel-variabel melalui pengujian hipotesa, maka penelitian tersebut 

tidak lagi dinamakan penelitian diskriptis melainkan penelitian pengujian 

hipotesa atau penelitian pejelasan (explanatory research) (Singarimbun & 

Effendi, 1999, hal.5). 

 
2. Populasi dan Sampel 

Populasi ini adalah semua pelanggan Plasa Telkom Kandatel 

Yogyakarta. Dengan adanya keterbatasan tenaga, waktu terutama dana, 

maka penelitian ini diambil sebagian dari anggota populasi atau disebut 

dengan peneliatian sampel. Sedangkan pengertian penelitian dari sampel 

itu sendiri sebagian yang diambil dari populasi dengan menggunakan cara-

cara tertentu. Karena dari setiap sub populasi jumlahnya tidak sama, maka 

metode pengambilan sampel dengan metode proporsional sampling atau 

sampel proporsional. Menurut Hadari Nawawi (dalam Singarimbun & 

Effendi, 1999, hal.57), “apabila populasi terdiri dari beberapa sub populasi 

yang tidak sama jumlahnya, dalam penarikan sampel perbandingan antara 

sub populasi itu diperhitungkan, maka dihasilkan sampel proporsional”. 
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Dengan kata lain, setiap unit sampel dalam setiap sub sampel 

sebanding jumlah atau ukurannya dengan unit sampel dalam setiap sub 

populasi. Sedangkan jumlah keseluruhan sampel adalah sebanyak jumlah 

atau ukuran sampel yang telah ditetapkan. 

Menurut Suharsini Arikunto (Arikunto, 1993, hal.107), bila jumlah 

subjeknya besar, maka dapat diambil 10 – 15 % atau 20 – 25 % atau 

tergantung pada kemampuan peneliti. Jumlah pelanggan yang datang ke 

Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta di bulan Desember diperkirakan 

sebanyak 360 pelanggan, maka 25 % dari jumlah keseluruhan sebesar 90 

orang. Berdasarkan perhitungan sampel tersebut, maka dalam penelitian 

ini, jumlah responden ditetapkan sebanyak 100. 

 
3. Metode dan instrumen pengumpulan data 

a. Metode pengumpulan data 

Metode pengumpulan data dimaksudkan untuk memperoleh 

informasi yang relevan, akurat dan reliabel. Metode yang di gunakan 

antara lain: 

1. Metode dokumentasi  

Menurut Arikunto (Arikunto, 1993, hal.131). Dokumentasi 

yaitu metode mencari data tentang hal-hal atau variabel berupa 

catatatan, transaksi, buku-buku, surat kabar, notulen rapat, dan 

sebagainya. 



 
 

 
32 

 

Dalam hal ini metode dokumentasi digunakan untuk 

mengetahui jumlah pelanggan Telkom yang datang ke Plasa 

Telkom Kandatel Yogyakarta. Data-data ini didapat dari catatan 

Asisten Manajer Personal Customer Care Plasa Telkom Kandatel 

Yogyakarta. 

2. Metode Wawancara 

Metode wawancara digunakan sebagai teknik pengumpulan 

data, apabila peneliti ingin melakukan studi pendahuluan untuk 

menemukan permasalahan yang harus diteliti, dan juga apabila 

peneliti ingin mengetahui hal-hal dari responden yang lebih 

mendalam dan jumlah respondennya kecil (Sugiyono, 2004, 

hal.130). 

3. Metode angket (kuesioner) 

Kuesioner yaitu teknik pengumpulan data yang dilakukan 

dengan cara memberi seperangkat pertanyaan atau pernyataan 

tertulis kepada responden untuk dijawab oleh responden 

(Sugiyono, 2004, hal.135). 

Pertanyaan pada angket berpedoman pada indikator-

indikator variabel, pengerjaannya dengan memilih salah satu 

alternatif jawaban yang telah disediakan. Setiap butir pertanyaan 

disertai lima jawaban dengan menggunakan skala skor nilai. 

Dalam penelitian ini metode angket digunakan untuk memperoleh 
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informasi dari konsumen, pertanyaan mengungkap tentang kualitas 

pelayanan customer service dan loyalitas pelanggan. 

 
b. Instrumen pengumpulan data 

Instrument pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah kuesioner tertutup, yaitu tentang kualitas pelayanan 

Customer Service, dan loyalitas pelanggan. Dalam hal ini penulis 

menggunakan skala Likert. Skala Likert digunakan untuk mengukur 

sikap, pendapat, dan persepsi seseorang atau sekelompok orang 

tentang fenomena sosial. Penelitian fenomena sosial ini telah 

ditetapkan secara spesifik oleh peneliti, yang selanjutnya disebut 

sebagai variabel penelitian (Kriyantono, 2007, hal.134 ). 

Variabel ini yang akan diukur menjadi indikator, kemudian 

indikator tersebut dijadikan sebagai titik tolak untuk item-item 

instrumen yang dapat berupa pertanyaan atau pernyataan. 

Jawaban setiap indikator instrumen yang menggunakan skala 

Likert mempunyai skor sebagai berikut : 

a. Sangat Baik     : 5 

b. Baik     : 4 

c. Sedang    : 3 

d. Buruk     : 2 

e. Sangat Buruk    : 1 
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4. Validitas dan Reabilitas Instrumen 

a. Uji Validitas  

Validitas berasal dari kata validity yang mempunyai arti 

sejauhmana ketepatan dan kecermatan suatu alat ukur dalam 

melakukan fungsi ukurnya. Suatu tes atau instrumen pengukur dapat 

dikatakan mempunyai validitas yang tinggi apabila alat tersebut 

menjalankan fungsi ukurnya, atau memberikan hasil ukur yang sesuai 

dengan maksud dilakukannya pengukuran tersebut. Tes yang 

menghasilkan data yang tidak relevan dengan tujuan pengukuran 

dikatakan sebagai tes yang memiliki validitas rendah (Azwar, 2008, 

hal. 5).  

Dari cara estimassinya yang disesuaikan dengan sifat dan 

fungsi setiap tes, tipe validitas  pada umumnya digolongkan dalam tiga 

kategori, yaitu validitas isi (content validity), validitas konstrak 

(construct validity) serta validitas berdasar kriteria (criterion–related 

validity) (Azwar, 2008, hal. 45).  

Validitas isi (content validity) merupakan validitas yang 

diestimasi lewat pengujian terhadap isi tes dengan analisis rasional 

atau lewat professional judgement.  Validitas konstrak (construct 

validity) merupakan tipe validitas yang menunjukkan sejauhmana tes 

mengungkap suatu trait atau konstrak teoretik yang hendak diukurnya. 

Sementara itu, validitas berdasar kriteria (criterion–related validity) 
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adalah validitas yang menghendaki tersedianya kriteria eksternal yang 

dapat dijadikan dasar pengujian skor tes.  

Dalam penelitian ini, digunakan validitas konstrak (construct 

validity). Dukungan terhadap adanya validitas konstrak, salah satunya  

dapat dicapai melalui studi mengenai korelasi antar item (Azwar, 

2008, hal. 50). Pengujian validitas ini dilakukan dengan menghitung 

korelasi antara skor dari masing-masing butir pertanyaan dengan skor 

totalnya. Jika nilai atara skor butir dengan skor total > 0,4, maka dapat 

disimpulkan bahwa butir tersebut adalah valid. Sebaliknya jika nilai 

korelasi skor butir dengan skor total < 0,4, maka disimpulkan bahwa 

butir tersebut tidak valid dan dinyatakan gugur (Sugiyono, 2004). 

Berikut ini adalah rumus korelasi yang digunakan untuk melakukan uji 

validitas.  
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Keterangan : 
rxy  =  koefisien korelasi 
n   = jumlah sampel (responden) 
x   = nilai tiap pernyataan 
y   = jumlah nilai total 
Σx   = jumlah nilai x 
Σy   = jumlah nilai y 

b. Uji Reliabilitas   

Reliabilitas merupakan penerjemahan dari kata reliability yang 

mempunyai asal kata rely dan ability. Walaupun reliabilitas 

mempunyai berbagai nama lain, seperti keterpercayaan, keterandalan, 
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keajegan, kestabilan, konsistensi dan sebagainya, namun ide pokok 

yang terkandung dalam konsep reliabilitas adalah sejauhmana hasil 

suatu pengukuran dapat dipercaya (Azwar, 2008, hal. 4).  

Estimasi terhadap tingginya reliabilitas dapat dilakukan melalui 

tiga metode pendekatan, yaitu (Azwar, 2008, hal.35): 

1. Pendekatan tes – ulang (test-retest) 

Pendekatan tes ulang dilakukan dengan menyajikan tes dua kali 

pada satu kelompok subyek dengan tenggang waktu diantara kedua 

penyajian tersebut. 

2. Pendekatan bentuk – paralel (parallel-forms) 

Dalam pendekatan benttuk-paralel, tes yang akan diestimasi 

reliabilitasnya harus ada paralelnya, yaitu tes lain yang sama tujuan 

dan ukurnya dan setara isi aitemnya baik secara kualitas maupun 

kuantitasnya. 

3. Pendekatan konsistensi internal (internal consistency) 

Pendekatan konsistensi internal dilakukan dengan menggunakan 

satu bentuk tes yang dikenakan hanya sekali saja pada sekelompok 

subjek (single-trial administration). Dengan hanya menyajikan 

satu tes hanya satu kali, maka problem yang mungkin timbul pada 

dua pendekatan reliabilitas terdahulu dapat dihindari. 

Dalam penelitian ini digunakan uji reabilits Cronbach Alpha, 

yaitu untuk mengukur reliabilitas konsistensi internal dimana 

pertengahan dari kemungkinan sebagai koefisien akibat dari perbedaan 
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cara dalam membagi skala item (Malhotra, 1999, hal.282). Pengujian 

reliability akan menghasilkan output yang menunjukkan nilai alpha 

untuk masing-masing item. Jika nilai alpha suatu item > 0,6, maka 

dapat disimpulkan bahwa item tersebut adalah reliable. Sebaliknya jika 

nilai alpha suatu item < 0,6, maka disimpulkan bahwa item tersebut 

tidak reliable (Ghozali, 2001, hal.135). 

 
5. Hipotesis 

Agar dalam penelitian ini dapat terarah sesuai dengan yang 

diharapkan, maka dalam penelitian ini penulis merumuskan hipotesis 

dalam penelitian ini yaitu : 

Ho   : Kualitas pelayanan customer service tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel 

Yogyakarta.  

Ha      :  Kualitas pelayanan customer service berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel 

Yogyakarta.  

 
6. Metode Analisis Data  

Analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis 

statistik yaitu dengan cara mengolah data dari hasil yang telah dinyatakan 

dengan satuan angka untuk analisis dengan perhitungan statistik terhadap 

variabel obyek yang diteliti. Analisis kuantitatif digunakan untuk 

mengetahui hubungan antara variabel bebas yaitu pengaruh kualitas 
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pelayanan customer service (X) terhadap loyalita pelanggan (Y). adapun 

teknis analisis data yang digunakan adalah korelasi tata jenjang Kendall 

Tau. 

Tujuan digunakan korelasi tata jenjang adalah untuk mengetahui 

tingkat signifikansi hubungan antara 2 variabel. Rumus korelasi tata 

jenjang Kendall Tau adalah sebagai berikut (Sunyoto, 2001, hal.48): 

     s 
     τ    =        -------------- 

          n (n  -   1)1/2   
Keterangan: 

τ = koefisien korelasi antara kualitas pelayanan customer     
    service dengan loyalitas pelanggan 
s  = selisih pasangan rangking 
n = jumlah pasangan data 

 
Dalam pengujian korelasi tata jenjang Kendall Tau di atas, kriteria 

penerimaan/ penolakan hipotesis penelitian dapat dijelaskan, sebagai 

berikut: 

- Ho diterima dan Ha ditolak jika nilai rho hitung < rho tabel. Artinya, 

kualitas pelayanan customer service tidak berpengaruh secara 

signifikan terhadap loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel 

Yogyakarta.  

- Ha diterima dan Ho ditolak jika nilai rho hitung > rho tabel. Artinya, 

kualitas pelayanan customer service berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel 

Yogyakarta. 



 
80 

 

BAB IV 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan, maka dapat diambil 

kesimpulan, sebagai berikut: 

1. Kualitas pelayanan customer service di Plasa Telkom Kandatel 

Yogyakarta secara keseluruhan dinilai baik. Hal ini ditunjukkan oleh 

klasifikasi kualitas pelayanan customer service secara keseluruhan yang 

menunjukkan mayoritas responden, yaitu sebanyak 70% memberikan 

penilaian tinggi. Hal ini dapat dimaknai bahwa secara keseluruhan  

kualitas pelayanan customer service di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta 

adalah baik.  

 
2. Loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta secara 

keseluruhan adalah sedang. Hal ini ditunjukkan oleh klasifikasi loyalitas 

pelanggan secara keseluruhan yang menunjukkan mayoritas responden, 

yaitu sebanyak 56% memberikan penilaian sedang. Hal ini dapat dimaknai 

bahwa sebagian besar pelanggan di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta 

belum dapat dikategorikan sebagai pelanggan yang loyal.  

 
3. Kualitas pelayanan customer service dapat menjelaskan pengaruhnya 

secara signifikan (nyata) terhadap loyalitas pelanggan. Hal ini ditunjukkan 

oleh hasil uji statistik dengan uji korelasi yang menghasilkan nilai 



 
81 

 

Pearson’s R sebesar 0,465. Berdasarkan tabel rho dengan taraf signifikasi 

5% diketahui nilai rho tabel sebesar 0,364. Oleh karena nilai rho hitung > rho 

tabel, maka dapat disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak. Artinya, 

kualitas pelayanan customer service berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta.  

 
 
B. Saran 

Berdasarkan kesimpulan di atas, maka penulis dapat menyajikan 

beberapa saran, sebagai berikut: 

1. Manajemen PT Telkom perlu menjaga serta meningkatkan komitmen 

stafnya untu senantiasa menciptakan pelayanan yang berkualitas diawali 

dari bagian customer service sebagai bagian yang pertama kali berinteraksi 

dengan pelanggan. Hal ini dapat dilakukan dengan mengedepankan 

kemudahan dalam memberikan pelayanan serta keramahan saat 

berkomunikasi dengan pelanggan. 

2. Penelitian ini dapat dikembangkan dengan memperluas lingkup responden. 

Dalam hal ini peneliti dapat melakukan survai kepada beberapa tipe 

konsumen pengguna produk Telkom, baik yang termasuk kategori 

konsumen tipe pelanggan tetap maupun konsumen tipe bukan pelanggan 

tetap. Hal ini dimaksudkan untuk mengukur persepsi konsumen terhadap 

kualitas pelayanan yang diterima berdasarkan tingkat ketergantungan 

konsumen pada produk Telkom.  
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KUESIONER PENELITIAN 

 

Identitas Responden : 

1. Nama   :   …………………………………………………. 

2. Umur   :   …………………………………………………. 

3. Jenis Kelamin  :   a. Laki-Laki  b. Perempuan  

4. Pendidikan  :   a. Pascasarjana b. S1  c. SMA  

d. SMP      e. SD  f. dll…………….. 

5. Pekerjaan   :   a. PNS  b. Swasta c. Wiraswasta  

    d. TNI/POLRI e. Pelajar/Mahasiswa  

f. dll...….............. 

 

Petunjuk Pengisian : 

Berilah tanda silang (X) untuk pernyataan yang sesuai dengan yang saudara 

rasakan. 

 

1. Pernyataan Untuk Kualitas Pelayanan Customer Service 

a. Reliabilitas (Reliability) 

1. Saya mendapatkan ketepatan waktu pelayanan sesuai dengan nomor 

antrian. 

a. Tidak Tepat  b. Kurang Tepat      c. Ragu-Ragu 

d. Tepat    e. Tepat Sekali  

2. Pengetahuan dan kecakapan Customer Service yang ada di Plasa 

Telkom Kandatel Yogyakarta dalam memberikan jawaban dan 

penjelasan informasi seputar produk Telkom yang saya butuhkan. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Cukup 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi  



b. Responsiveness (cepat tanggap) 

3. Kemampuan cepat tanggap Customer Service yang ada di Plasa 

Telkom Kandatel Yogyakarta terhadap setiap masalah yang saya alami 

seputar produk Telkom. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Biasa Saja 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi  

4. Kemampuan cepat tanggap Customer Service yang ada di Plasa 

Telkom Kandatel Yogyakarta terhadap setiap keluhan yang saya 

sampaikan seputar produk Telkom. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Biasa Saja 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi  

c. Assurance (jaminan) 

5. Saya mendapatkan pelayanan yang sopan dan ramah dari Customer 

Service yang ada di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. 

a. Sangat Tidak Sopan  b. Tidak Sopan    c. Biasa Saja 

d. Sopan    e. Sangat Sopan 

6. Saya mendapatkan pelayanan yang sopan dan ramah dari Customer 

Service yang ada di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Biasa Saja 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi  

 

 

 



d. Emphaty (empati)  

7. Saya mendapatkan kemudahan dalam pelayanan produk Telkom oleh 

Customer Service yang ada di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. 

a. Sangat Rumit   b. Rumit       c. Biasa Saja 

d. Mudah     e. Sangat Mudah 

8. Customer Service yang ada di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta 

memberikan perhatian secara khusus tehadap masalah dan keluhan 

yang saya alami seputar produk Telkom. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Biasa Saja 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi  

e. Tangible (nyata) 

9. Saya setuju terhadap kerapian dan kebersihan penampilan Customer 

Service yang ada di Plasa Telkom Kandatel Yogyakarta. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Biasa Saja 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi  

10. Penataan eksterior dan interior ruangan yang baik. 

a. Sangat Buruk   b. Buruk       c. Biasa Saja 

d. Buruk     e. Sangat Baik  

 

 

 

 

 



2. Pernyataan Untuk Loyalitas Pelanggan  

1. Saya akan selalu membeli ulang produk Telkom. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Biasa Saja 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi 

2. Setelah saya menggunakan produk Telkom saya tidak akan menggunakan 

produk lain. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Biasa Saja 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi 

3. Saya merasa berniat menggunakan produk Telkom untuk selamanya. 

a. Sangat Rendah   b. Rendah       c. Biasa Saja 

d. Tinggi     e. Sangat Tinggi 

4. Produk Telkom sesuai dengan harapan saya. 

a. Sangat Tidak Sesuai b. Tidak Sesuai       c. Biasa Saja 

d. Sesuai     e. Sangat Sesuai 

5. Produk Telkom sesuai dengan yang saya inginkan. 

a. Sangat Tidak Sesuai b. Tidak Sesuai       c. Biasa Saja 

d. Sesuai     e. Sangat Sesuai 

6. Saya merasa puas dengan produk Telkom. 

a. Sangat Tidak Puas   b. Tidak Puas         c. Biasa Saja 

d. Puas     e. Sangat Puas 

 

 



7. Saya sering mendapatkan berbagai kemudahan dengan menggunakan 

produk Telkom sehingga saya ingin tetap menggunakannya. 

a. Sangat Tidak Mudah b. Tidak Mudah       c. Biasa Saja 

d. Mudah    e. Sangat Mudah  

8. Produk Telkom memberikan berbagai keuntungan bagi saya sehingga saya 

ingin tetap menggunakannya. 

a. Sangat Tidak Untung b. Tidak Untung       c. Biasa Saja 

d. Untung    e. Sangat Untung 

9. Saya sering menceritakan kemudahan dan keunggualan dari produk 

Telkom kepada saudara atau teman. 

a. Sangat Tidak Bersedia b. Tidak Bersedia       c. Biasa Saja 

d. Bersedia     e. Sangat Bersedia 

10. Saya sering merekomendasikan produk Telkom kepada saudara atau 

teman saya untuk menggunakannya. 

a. Sangat Tidak Bersedia b. Tidak Bersedia       c. Biasa Saja 

d. Bersedia     e. Sangat Bersedia 
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