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Abstrack 

 

 

This research aim to  analyse the influence of variable reliability, responsiveness, 

assurance, emphaty, tangible to  customer satisfaction  

Result from individual analysis, variable reliability, responsiveness, emphaty, 

assurance, and tangible significance to individually is each variable influence the variable 

of of customer satisfaction. Seen from value F-test, assess the F-test equal 50,414  is 

significance  at  = 1%, meaning variable reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 
tangible, and access  by together influence the variable satisfaction. 

Value of coefficient determinasi (Adj R2) for the credit of individualness equal 0,714 

meaning equal 71,4 % variable reliability, responsiveness, assurance,  emphaty,  tangible 

can influence the variable satisfaction by signifikan, while equal to 28,6% influenced by 

other variable is not packed into a model. From result of coefficient regression in 

individualness analysis shown assurance  is dominant variable. Result from Normality test, 

Durbin Watson (JB) value, Variance Inflation Factor (VIF) value, and heteroskedasticity 

test, shown no problem to classic assumtion, as this research is the BLUE (Best Linier 

Unbiased Estimation). 

 

Keywords: Customer Satisfaction, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, 

Tangible, and Access. 
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Abstraksi 

 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh variabel reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty,   dan tangible terhadap kepuasan pelanggan Indosat 

M3 pada masyarakat daerah Cawas Kabupaten Klaten. 

Hasil uji t diperoleh nilai thitung variabel tangible sebesar 2,655 signifikan pada  
= 1%. Nilai thitung variabel responsiveness sebesar 2,337;  nilai thitung variabel assurance  

sebesar 3,274  signifikan pada  = 1%., dan nilai thitung variabel emphaty  sebesar 1,976 

adalah signifikan pada  = 5%, nilai thitung variabel reliability  sebesar 1,751 adalah 

signifikan pada  = 10, maka variabel tersebut menolak hipotesis nihil dan menerima 

hipotesis alternatif, yang berarti variabel reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 

dan tangible  secara individual masing-masing variabel mempengaruhi variabel kepuasan 

pelanggan Indosat M3 pada masyarakat daerah Cawas Kabupaten Klaten. 

Hasil uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 50,414 adalah signifikan pada  = 1% 
maka hipotesis nihil ditolak dan hipotesis alternatif diterima, yang berarti variabel 

reliability, responsiveness, assurance,  emphaty, dan tangible secara bersama-sama 

mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan Indosat M3 pada masyarakat daerah Cawas 

Kabupaten Klaten secara signifikan.  

Koefisien determinasi berganda (Adjusted R2)  sebesar 0,714 artinya sebesar 71,4 

% variabel  reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible mampu 

menjelaskan variabel kepuasan pelanggan Indosat M3 pada masyarakat daerah Cawas 

Kabupaten Klaten secara signifikan, sedangkan sebesar 28,6% dijelaskan  oleh variabel 

lain yang tidak dimasukkan dalam model.  

Assurance merupakan variabel yang berpengaruh paling dominan dibanding 

variabel  reliability, responsiveness, emphaty, dan tangible dilihat dari besarnya koefisien 

regresi 

Dari koefisien regresi diketahui  variabel yang mempunyai pengaruh paling kuat 

adalah assurance. Hasiluji normalitas, nilai Durbin Watson (DW), nilai VIF, dan uji 

heteroskedastisitas menunjukkan tidak adanya penyimpangan asumsi klasik, sehingga 

hasil prediksi analisis dapat dinyatakan BLUE (Best Linier Unbiased Estimation). 

 

Keywords: Kepuasan, Reliability, Responsiveness, Assurance, Emphaty, dan Tangible.  

 

 

 

 

 

 

 

 
 

 



 xi 

 

DAFTAR ISI 

 

Halaman Judul Skripsi ...............................................................................................  i 

Halaman Pengesahan .................................................................................................  ii 

Halaman Persetujuan  ................................................................................................  iii 

Halaman Pernyataan ..................................................................................................  iv 

Halaman Motto   .......................................................................................................  v 

Halaman Persembahan   .............................................................................................  vi 

Kata Pengantar    .......................................................................................................  vii 

Daftar Isi     .......................................................................................................  vii 

Daftar  Tabel    .......................................................................................................  ix 

Abstrak     .......................................................................................................       xi 

BAB I PENDAHULUAN  .................................................................................  1 

  A. Latar Belakang Masalah  ...............................................................  1 

  B. Perumusan Masalah  ......................................................................  2 

  C. Tujuan Penelitian  ..........................................................................  3  

  D. Manfaat Penelitian  ........................................................................  3  

BAB II LANDASAN  TEORI DAN HIPOTESIS  .............................................  4 

  A. Landasan Teori ..............................................................................  4 

  1.  Kualitas Pelayanan   .................................................................  4 

       a. Penilaian Kualitas Pelayanan  ..............................................  4 

         b. Dimensi Kualitas Pelayanan  ...............................................  7 

   2. Tentang Kepuasan  ....................................................................  10 



 xii 

  B. Tinjauan Penelitian Terdahulu.......................................................  12 

  C. Kerangka Penelitian .......................................................................  13 

  D. Hipotesis Penelitian  ......................................................................  14 

BAB III METODE  PENELITIAN  ......................................................................  15 

  A. Populasi dan Sampel  .....................................................................  15 

  B. Sumber  Data .................................................................................  16 

  C. Metode Pengumpulan Data   .........................................................  16 

  D. Operasionalisasi  Variabel Penelitian ............................................  18 

  E. Uji Validitas dan Uji Reliabilitas ..................................................  18 

  F. Metode Analisis Data  ...................................................................  22 

  G. Uji Asumsi Klasik   .......................................................................  27 

BAB IV HASIL PENELITIAN  ...........................................................................  32 

  A. Karakteristik Responden................................................................  32 

  B. Statistik Deskriptif  ........................................................................  35 

  C. Pengujian Validitas dan Reliabilitas ..............................................  37 

  D. Analisis Data .................................................................................  50 

  E. Uji Asumsi Klasik  ........................................................................  48 

  F. Pembahasan  ..................................................................................  54 

BAB V PENUTUP  ..............................................................................................  56 

  A. Kesimpulan    .................................................................................  56 

  B. Saran-saran  ...................................................................................  57 

DAFTAR PUSTAKA 

LAMPIRAN 

 



 xiii 

 

Tabel IV.1  Distribusi Responden Penelitian Menurut Umur    ................................  32 

Tabel IV.2  Distribusi Responden Penelitian Menurut Jenis Kelamin   ...................  33 

Tabel IV.3  Distribusi Responden Penelitian Menurut Status Perkawinan    ............  34 

Tabel IV.4  Distribusi Responden Penelitian Menurut Tingkat Pendidikan    ..........  35 

Tabel IV.5 Statistik Deskriptif  ..................................................................................  36 

Tabel IV.6 Hasil Uji Validitas Instrumen Kepuasan Pelanggan IM3    .....................  37 

Tabel IV.7 Hasil Uji Validitas  Instrumen  Reliability ..............................................  38 

Tabel IV.8 Hasil Uji Validitas Instrumen Responsiveness  .......................................  38 

Tabel IV.9 Hasil Uji Validitas Instrumen Assurance   ..............................................  39 

Tabel IV.10 Hasil Uji Validitas Instrumen Emphaty   ...............................................  39 

Tabel IV.11 Hasil Uji Validitas Instrumen Tangible  ................................................  40 

Tabel IV.12 Hasil Uji Reliabilitas Variabel terikat dan Variabel bebas ....................  41 

Tabel IV.13 Rangkuman Analisis Data  ....................................................................  42 

Tabel IV.14 Hasil Uji t...............................................................................................  45 

Tabel IV.15 Hasil Uji F .............................................................................................  46 

Tabel IV.16 Koefisien Determinasi  ..........................................................................  47 

Tabel IV.17 Hasil Uji Heteroskedastisitas   ...............................................................  49 

Tabel IV.18 Hasil Uji Multikolinieritas   ...................................................................  50 

Tabel IV.19 Hasil Uji Otokorelasi    ..........................................................................  51 

 

 

 

 



 xiv 

 

 

 

DAFTAR GAMBAR 

 

Gambar II.1  Kerangka Pemikiran  ....................................................................  13 

 



1 
 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A.,  and Berry, L.L.,(1990) dalam 

Tjiptono (2015: 156-159) telah mengembangkan suatu alat ukur kualitas 

layanan yang di sebut SERVQUAL (Service Quality). SERVQUAL ini 

merupakan skala multi item yang terdiri dari 22 atribut rinci yang disusun 

dalam pernyataan-pernyataan berdasarkan skala likert,  dari 1 (Sangat Tidak 

Setuju) sampai 7 (sangat Setuju). Pernyataan   berkaitan dengan harapan dan 

persepsi,  yang dapat digunakan untuk mengukur persepsi pelanggan atas 

kualitas layanan. Hasil penelitian Parasuraman dkk., (1990) tersebut 

menunjukkan bahwa dimensi dan atribut model Servqual yang digunakan 

untuk pengukuran kualitas adalah dimensi reliabilitas, daya tanggap, Jaminan, 

Empati, dan Bukti Fisik.  

Dalam penelitian ini organisasi publik yang akan diteliti adalah Indosat 

dengan objek pelanggannya  yang merupakan konsumen dalam penggunakan 

fasilitas provider telekomunikasi dengan segala kemampuan, baik untuk 

penggunaan telepon, internet maupun lainnya. 

Indosat yang merupakan salah satu provider sarana komunikasi selalu 

meningkatkan layanannya, disesuaikan dengan perkembangan teknologi dan 

kebutuhan masyarakat penggunanya di era digital ini dan telah banyak  

melakukan perubahan-perubahan secara mendasar terutama dalam hal 

pelayanan kepada masyarakat penggunanya.  
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Demi penyelenggaraan organisasi yang sering disebut dengan “good 

governance” menuntut setiap pegawai harus dapat bertanggungjawab dan 

memper-tanggungjawabkan segala sikap, perilaku, dan kebijakannya kepada 

publik. Dengan perubahan paradigma baru tersebut diharapkan kualitas 

pelayanan khususnya Indosat M3 pada masyarakat Daerah Cawas Kabupaten 

Klaten Dipenda   dapat ditingkatkan.  

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan diatas, maka penulis 

tertarik untuk melakukan penelitian dengan mengambil judul “Pengaruh 

Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan  Indosat M3 pada 

masyarakat Daerah Cawas Kabupaten Klaten. 

 

B. Batasan  Masalah 

Oleh karena luasnya aspek yang dapat mempengaruhi kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan  Indosat M3 pada masyarakat Daerah 

Cawas Kabupaten Klaten, maka permasalahan yang akan dikaji dalam 

penelitian ini dibatasi kualitas pelayanan yang meliputi reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible yang selanjutnya akan 

dijadikan variabel independen dan kepuasan pelanggan  sebagai variabel 

dependen. 

 

C. Rumusan Masalah 

1. Bagaimanakah pengaruh kualitas pelayanan mencakup dimensi reliability, 

responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible terhadap kepuasan 

pelanggan  Indosat M3 pada masyarakat Daerah Cawas Kabupaten Klaten? 
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2. Dimensi apakah dari kualitas pelayanan yang berpengaruh dominan 

terhadap kepuasan pelanggan  Indosat M3 pada masyarakat Daerah Cawas 

Kabupaten Klaten? 

 

D. Tujuan Penelitian 

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan yang mencakup dimensi 

reliability, responsiveness, assurance, emphaty, dan tangible  terhadap 

kepuasan  pelanggan  Indosat M3 pada masyarakat Daerah Cawas 

Kabupaten Klaten; 

2. Untuk mengetahui dimensi apa yang lebih berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan  Indosat M3 pada masyarakat Daerah Cawas Kabupaten Klaten. 

 

E.  Manfaat Penelitian 

 Hasil penelitian diharapkan 1) Bagi Indosat untuk mengetahui 

kepuasan penggunanya, 2) Bagi peneliti sebagai latihan dalam penulisan 

ilmiah dan penerapan teori selama kuliah, dan 3) bagi pihal ian, dapat 

dijadikan sumber informasi dan referensi bagi peneliti-peneliti lain yang 

ingin melakukan penelitian dengan topik yang sama dalam obyek yang 

berbeda. 
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BAB V 

PENUTUP 

 

A. Kesimpulan 

  Berdasarkan pembahasan pada bab sebelumnya, maka peneliti 

mengemukakan kesimpulan sebagai berikut: 

1. Hasil uji t diperoleh nilai thitung variabel tangible sebesar 2,655 signifikan 

pada  = 1%. Nilai thitung variabel responsiveness sebesar 2,337;  nilai 

thitung variabel assurance  sebesar 3,274  signifikan pada  = 1%., dan nilai 

thitung variabel emphaty  sebesar 1,976 adalah signifikan pada  = 5%, nilai 

thitung variabel reliability  sebesar 1,751 adalah signifikan pada  = 10, 

maka variabel tersebut menolak hipotesis nihil dan menerima hipotesis 

alternatif, yang berarti variabel reliability, responsiveness, assurance, 

emphaty, dan tangible  secara individual masing-masing variabel 

mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan Indosat M3. 

2. Hasil uji F diperoleh nilai Fhitung sebesar 50,414 adalah signifikan pada  = 

1% maka hipotesis nihil ditolak dan hipotesis alternatif diterima, yang 

berarti variabel reliability, responsiveness, assurance,  emphaty, dan 

tangible secara bersama-sama mempengaruhi variabel kepuasan pelanggan 

Indosat M3   secara signifikan. 

3. Koefisien determinasi berganda (Adjusted R2)  sebesar 0,714 artinya 

sebesar 71,4 % variabel  reliability, responsiveness, assurance, emphaty, 

dan tangible mampu menjelaskan variabel kepuasan pelanggan Indosat 
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M3 secara signifikan, sedangkan sebesar 28,6% dijelaskan  oleh variabel 

lain yang tidak dimasukkan dalam model.  

4. Assurance merupakan variabel yang berpengaruh paling dominan 

dibanding variabel  reliability, responsiveness, emphaty, dan tangible 

dilihat dari besarnya koefisien regresi. 

 

B. Saran-saran 

  Dengan mendasarkan hasil dari analisis data dan pembahasan, maka 

perlu peneliti sampaikan saran-saran sebagai berikut: 

1. Faktor-faktor kualitas pelayanan Kualitas pelayanan dapat membentuk 

suatu citra atau image suatu perusahaan. Apabila perusahaan mempunyai 

citra yang baik dimata  pelanggan, maka pelanggan akan memberi 

penilaian positif pada perusahaan tersebut yang mendorong mereka untuk 

loyal pada produk tersebut. Sebaliknya, bila perusahaan mempunyai citra 

yang buruk, pelanggan akan memberi penilaian negatif sehingga 

pelanggan berpindah ke produk lain. Hal ini harus diperhatikan IM3 

untuk selalu memberikan kualitas pelayanan yang baik kepada setiap 

pelanggannya agar mereka tidak berpindah ke produk lain. Karena 

mungkin tidaknya pelanggan berpindah ke produk lain menjadi ukuran 

keterikatan pada loyalitas pelanggan.  
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