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Abstraki 
i 
iTujuan ipenelitian iadalah iuntuk imengetahui ibagaimana ipengaruh ikualitas ipelayanan 
iterhadap ikepuasan ipada iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau. iDengan iHipotesis 
iawal ibahwa ikualitas ipelayanan iberpengaruh iterhadap ikepuasan. iDengan ijumlah isampel 
isebanyak i39 iOrang idengan imenggunakan ianalisis iregresi isederhana ikemudian idi 
ideskriptifkan. iBerdasarkan ianalisis ihasil ipenelitian idan ipembahasan idalam ipenelitian 
iini, imaka idapat idisimpulkan ibahwa ikualitas ipelayanan isangat iberpengaruh iterhadap 
ikepuasan ipada iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau. iHal iini idapat idilihat idari 
ipersamaan iregresi iY = i5.833 i+ i0.686X iHal iini imenunjukkan ibahwa iapabila iterjadi 
iperubahan idimensi ikualitas ipelayanan isebesar iI isatuan, imaka iakan imenyebabkan 
iperubahan iterhadap ikepuasan isebesari68,6%. iKualitas ipelayanan iberpengaruh iterhadap 
ikepuasan idapat idilihat idari inilai isignifikansi it ipada ianalisis iregresi isederhana iyaitu 
isig it i= i0,00i< ai=i0,05i. iNilai ikoefisien ikorelasi i (iRi) isebesar i0,809 idapat idiartikan 
ibahwa ikorelasi ihubungan iantara ivariabel ibebas ikualitas ipelayanan i (iXi) iterhadap 
ikepuasan i (iYi) iadalah ipositif. i 
i 
iKata iKunci i: iKualitas iPelayanan idan iKepuasani 

i 
i 

iAbstracti 
i 
iThe ipurpose iof ithis iresearch iis ito iknow ihow ithe iinfluence iof iservice iquality ito 
isatisfaction iat iPT iTelekomunikasi iIndonesia iBranch iBaubau. iWith ithe iinitial ihypothesis 
ithat ithe iquality iof iservice iaffect ithe isatisfaction. iWith ia isample isize iof i39 ipeople iusing 
ia isimple iregression ianalysis iand ithen idescriptive. iBased ion ianalysis iof iresearch iresults 
iand idiscussion iin ithis istudy, iit ican ibe iconcluded ithat ithe iquality iof iservice iis ivery 
iinfluential ion isatisfaction iat iPT iTelekomunikasi iIndonesia iBranch iBaubau. iThis ican ibe 
iseen ifrom ithe iregression iequation iY = 5.833 i+ i0.686X iThis ishows ithat iif ithere iis ia 
ichange iin iservice iquality idimension iof iI iunit, iit iwill icause ichanges ito ithe isatisfaction iof 
i68.6%. iQuality iof iservice iinfluence ion isatisfaction ican ibe iseen ifrom ithe isignificance ivalue 
it ion ia isimple iregression ianalysis ithat isig it i= i0.00 <ia i= 0.05i. iThe ivalue iof icorrelation 
icoefficient i (iRi) iof i0.809 ican ibe iinterpreted ithat ithe icorrelation irelationship ibetween 
iservice iquality iindependent ivariable i (iXi) ito isatisfaction i (iYi) iis ipositive. i 
i 
iKeywordsi: iService iQuality iand iSatisfactioni 
i 

 

ii 
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Pendahuluani 

iPada iera iglobalisasi iini ipersaingan isangatlah itajam ibaik iitu idi ipasar 

idomestik iataupun ipasar iinternasional. iAgar idapat iberkembang iatau ipaling itidak 

idapat ibertahan iperusahaan iharus idapat imenghasilkan iproduk ibarang imaupun 

ijasa idengan ikualitas iyang ibaik. iAda ibeberapa iaktivitas idalam imenciptakan 

ikualitas iyang ibaik, isalah isatu iyang iterpenting iadalah ipengendalian ikualitas. 

iPengendalian ikualitas ipenting idilakukan iagar iproduk iyang idihasilkan ioleh 

iperusahaan isesuai idengan istandar iyang itelah iditetapkan iperusahan idan istandar 

iyang itelah iditetapkan ioleh ibadan iyang iberwenang. i 

iFenomena iglobalisasi ijuga iberdampak iterhadap iperusahaan ijasa. 

Perusahaan ijasa ipada iera iglobalisasi iini ibukan ihanya imengemban imisi isosial. 

iAspek ibisnis idalam ipengelolaan isuatu iPerusahaan ijasa isudah imenjadi isuatu 

ikonsekwensi iwajar ipada iera iglobalisasi. iKarena iitu iPerusahaan ijasa itidak iperlu 

ilagi imengesampingkan iupaya iuntuk ilebih imempromosikan idiri. iPrasarana 

idan ifasilitas iPerusahaan ijasa iserta ikemajuan iilmu iperlu idijelaskan ikepada 

imasyarakat, imengingat ipersaingan iPerusahaan ijasa isemakin iketat. iPada imasa 

imendatang, ikunci iutama ikesuksesan iPerusahaan ijasa iadalah iterletak ipada idua 

ihal ipokok iyaitu ipemanfaatan isumber idaya ikhususnya isumber idaya imanusia 

isecara iefektif idan iefisien, idan ikepuasan ipemakai ijasa. iSejalan idengan 

iperkembangan idan ipersaingan iPerusahaan ijasa iyang iada, ipada iakhirnya 

ikepuasan ipelanggan isaja itidak icukup. iHal iini ikarena ikualitas ipelayanan iyang 

ibaik idari iPerusahaan ijasa iakan imenciptakan ikepuasan ipada ipemakai ijasa isuatu 

iperusahaan. i 

iAdanya iloyalitas idari ipemakai ijasa iPerusahaan imaka ihal iini isangat 

imenguntungkan ibagi iperusahaan iapalagi ikonsumen imau imenceritakan 

ipengalamannya iselama idi iPerusahaan ijasa itersebut ikepada ipihak ilain. 

iKepuasan imerupakan isalah isatu iupaya iuntuk imenciptakan ihubungan iyang 

ibaik iantara iPerusahaan ijasa idengan ipelanggan. iKonsumen iyang imemperoleh 

iproduk iatau ijasa iyang isesuai iatau imelebihi iharapan, icenderung iakan 

imemberikan itanggapan iyang ipositif ibagi iperusahaan. iSebuah iproses 

ipengambilan ikeputusan itidak ihanya iberakhir idengan iterjadinya itransaksi 
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ipembelian, iakan itetapi idiikuti ipula ioleh itahap iperilaku ipurnabeli i (iterutama 

idalam ipengambilan ikeputusan iyang iluasi). iDalam itahap iini ikonsumen 

imerasakan itingkat ikepuasan iatau iketidakpuasan itertentu iyang iakan 

imempengaruhi iperilaku iberikutnya. iJika ikonsumen imerasa ipuas, iia iakan 

imemperlihatkan ipeluang ibesar iuntuk imelakukan ipembelian iulang iatau imembeli 

iproduk ilain idi iperusahaan iyang isama idi imasa imendatang. i 

iPengukuran iakan ikonsep ikepuasan ipelanggan itelah imenjadi ialur ikajian 

imodern ipada iteori, ikonsep idan ipermodelan imanajemen idan istrategi 

ipemasaran. iKepuasan isebagai ipendekatan istrategik iperusahaan, ikhususnya 

ipada ibasis istrategi imutu ipelayanan idan inilai ipelanggan isering ikali ibagi 

isebagian iperusahaan idijadikan isebagai ialat iatau imedia iyang iberperan 

imenentukan iatas ikepuasan ipelanggan. iMutu ipelayanan idan inilai ipelanggan, 

imerupakan ialternatif istrategi iyang iterarah idan ipilihan istrategi iyang itepat 

iuntuk imencapai ikepuasan ipelanggan idan imendukung ipenerapan icustomer 

irelationship, isehingga itujuan iperusahaan isendiri idapat itercapai iyaitu 

imembangun iminat ikepuasan ipelangga iyang ioptimal. iPT iTelekomunikasi 

iIndonesia iCabang iBaubau imerupakan isalah isatu iperusahaan ijasa iyang iada idi 

iBaubau. iMenjadi iperusahaan ijasa iyang iunggulan idalam ibidang ipelayanan 

imerupakan ivisi idari iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau. i 

iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau idituntut iuntuk iselalu 

imenjaga ikepercayaan ikonsumen idengan imeningkatkan ikualitas ipelayanan iagar 

ikepuasan ikonsumennya imeningkat. iDan idengan imeningkatkan ikualitas 

ipelayanan, ikonsumen imerasa ipuas idan iakan imelakukan ipelayanan iyang ibaik 

iterhadap ikepuasan iyang imereka idapatkan ikepada ikeluarga, iteman iataupun 

iasosiasinya. iKarena iitu, ipenelitian iini iditujukan iuntuk imengetahui iapakah 

ikualitas ipelayanan iyang idiberikan ioleh iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang 

iBaubau ibisa imemberikan ikepuasan ibagi ipara ikonsumennya isehingga imereka 

iakan imerekomendasikan ikepada irekani- irekannya. iDari ifenomena idiatas imaka 

ipenulis itertarik iuntuk imenyusun ipenelitian iini idengan ijuduli: “iPengaruh iKualitas 

iPelayanan iTerhadap iKepuasan ipada iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang 

iBaubaui”. iBerdasarkan iuraian ilatar ibelakang iyang itelah idikemukakan idiatas, 
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imaka ipokok ipermasalahan iyang iada idalam ipenelitian iini idirumuskan iadalah 

iBagaimana ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap ikepuasan ipada iPT 

iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau?. iBerdasarkan irumusan ipokok 

ipermasalahan, imaka itujuan ipenelitian iadalah iuntuk imengetahui iBagaimana 

ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap ikepuasan ipada iPT iTelekomunikasi 

iIndonesia iCabang iBaubau.  

i 

iMetode iPenelitiani 

iJenis idan iSumber iDatai 

iJenis idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah i: i 

a. Data iKualitatif iyaitu idata iyang idinyatakan idalam ibentuk ipertanyaan iatau 

ikalimati-ikalimat iseperti ijawaban ikuisioner. 

b. Data iKuantitatif iyaitu idata iberupa iangkai-iangka iyang idinyatakan idalam 

iberbagai isatuan iseperti ijumlah ikaryawan  ipada iPT. iTelekomunikasi iIndonesia 

icabang iBaubau. i 

iSumber idata iyang idi igunakan idalam ipenelitian iini iadalah i: 

a. Data iPrimer iadalah idata iyang idiperoleh ilangsung idari ikaryawan idan 

ipimpinan  iperusahaan iPT. iTelekomunikasi iIndonesia icabang iBaubau. i 

b. Data iSekunder iadalah idata iyang idiperoleh imelalui iinterneti, ibuku iyang 

iberkaitan idengan ipenelitian. i 

iPopulasi iDan iSampeli 

iMenurut iArikonto i (i2006i: 130i) imengungkapkan ibahwa ipopulasi iadalah 

ikeseluruhan isubjek ipenelitian. iPopulasi idalam ipenelitian iini iadalah i39 

iresponden iyang iterdiri idari ipimpinan idan ikaryawan iPT iTelekomunikasi 

iIndonesia icabang iBaubau. i 

iSampel iadalah isebagian iatau iwakil ipopulasi iyang iditeliti i (iArikunto,i2006 : 131i). 

iKarena ianggota ipopulasi ibersifat ihomogen imaka itekhnik ipengambilan isampelnya 

iyaitu iSimple iRandom iSampling. iSimple iRandom iSampling iyaitu iTekhnik 

ipengambilan ianggota isampel idari ipopulasi iyang idilakukan isecara iacak itanpa 

imemperhatikan istrata iyang iada idalam ipopulasi iitu i (iSugiyono, i2007i:i82i). 
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iSampel idalam ipenelitian iini iadalah i39 iresponden iyang iterdiri idari ipimpinan 

idan ikaryawan iPT iTelekomunikasi iIndonesia icabang iBaubau. i 

i 

i 

iMetode iPengumpulan iDatai 

iDidalam imelengkapi ihasil ipenelitian iinii, imaka ipenulis imelakukan ipengumpulan 

idata idengan icara iberikut i: 

1. Survey iPendahuluan, iyaitu ikegiatan ilangkah iawal iuntuk imencari ijudul 

ipenelitian idan imasalah iyang ibisa idiangkat imenjadi ibahan ipenelitian idengan 

imembaca iJurnal iRiset iAkuntansi iIndonesia i (iJRAIi), iSeminar iNasional 

iAkuntansi i (iSNAi), imaupun ilewat ikarya itulis iilmiah ilainnya. iSetelah 

imenentukan ijudul ipenelitian idan imasalah iyang idiangkat idalam ipenelitian 

imelalui ijurnal, imaka ilangkah iselanjutnya iadalah imencari iobjek ipenelitian 

yang itepat idan isesuai idengan ijudul ipenelitian. i 

2. Studi iKepustakaan, iyaitu idengan isuatu imetode iuntuk imendapatkan iinformasi 

idari iteorii-iteori idengan icara imempelajari iserta imencatat idari ibukui-ibuku 

iliterature, imajalah, ijurnal, iserta ibahani-ibahan iinformasi ilainnya iyang 

iberhubungan idengan imateri iyang idibahas ioleh ipenulis. 

3. Survey iLapangan, iyaitu isuatu imetode ipengumpulan idata idiamna ipeneliti 

imengadakan ipengamatan isecara ilangsung ike itempat iobjek iyang iditeliti. i 

4. Kuesioner iyaitu iseperangkat ipertanyaan iyang idisusun ioleh ipeneliti iuntuk 

idiisi ioleh iresponden iyang iberbentuk ipertanyaan itertulis. i 

iDalam ipenelitian iini idigunakan iskala ilikert ilima ipoint. iSkala ilikert iini idi 

igunakan iuntuk imengukur isikap, ipendapat idan ipersepsi iseseorang iatau 

ikelompok iorang itentang ifenomena isosial i (iSugiyono, i2007i:i86i). iPenentuan 

iskala ilikert idapat idi ilihat isebagai iberikut i: i 

iSkor i5     i=i iSangat iSetuju, iSangat iSesuai, iSangat iBaik, iSangat iRamah, 

iSangat iCepat. i 

iSkor i4     i= i iSetuju, iSesuai, iBaik, iRamah, iCepat. i 

iSkor i3     i=i iCukup iSetuju, iCukup iSesuai, iTidak iBaik, iTidak iRamah, 

iCukup iCepat. i 
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iSkor i2     i=i iTidak iSetuju, iTidak iSesuai, iTidak iBaik, iTidak iRamah, iTidak 

iCepat. i 

iSkor i1     i=i iSangat iTidak iSetuju, iSangat iTidak iSesuai, iSangat iTidak iBaik, 

iSangat iTidak iRamah, iSangat iTidak iCepat. i 

iMetode iyang idi igunakan idalam ipenelitian iini iadalah, ipengolahan idata 

idengan imenggunakan isistem ikomputerisasi, iyaitu isebagai berikut : 

1) Tabulasi, iyaitu itehnik ipengolahan idata idengan icara imemasukan idatai-idata 

iyang idi iperoleh idari iresponden idengan ibentuk itabel isesuai idengan 

ikebutuhan ipenelitian. i 

2) Interprestasi idata, iyaitu imenjelaskan idata iyang itelah iditabulasi isecara 

ikonseptual iuntuk iselanjutnya idianalisis. i 

iKarena ipenelitian iini imenggunakan ikuisioner, imaka iperlu idilakukan iuji 

ivaliditas idan iuji ireliabilitas. iUji ivaliditas imenunjukkan itingkat ikevalitan iatau 

ikesahihan isuatu iinstrumen. iSuatu iinstrumen iyang ivalid iatau isahih imempunyai 

ivaliditas itinggi. iSebaliknyai, iinstrumen iyang ikurang ivalid iberarti imemiliki 

ivaliditas irendah. iSebuah iinstrument idikatakan ivalid iapabila idapat imenggunakan 

idata idari ivariabel iyang iditeliti isecara itepat. iTinggi irendahnya ivaliditas 

iinstrumen imenunjukkan isejauh imana idata iyang iterkumpul itidak imenyimpang 

idari igambaran itentang ivaliditas iyang idimaksud. iApabila isuatu idata itelah 

idinyatakan ivalid. iMaka ilangkah iselanjutnya iadalah imengukur iraliabilitas idata 

itersebut. i 

iTehnik iPengolahan iDatai 

iAdapun itehnik ipengelohan idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah : 

1. Editing, iyaitu imemeriksa ikelengkapan ijawaban iresponden, imeneliti 

ikekonsentrasian ijawaban, idan imenyeleksi ikeutuhan ikuesioner isehingga idata 

isiap idiproses. i 

2. Coding, iyaitu imengkode iatau imemisahkan idata iberdasarkan iklasifikasi 

ivariabel. 

3. Tabulasi, iyaitu imengidentifikasi, imencacah iterhadap isetiap iitem ipertanyaan 

idalam ibentuk idistribusi ifrekuensi. 

 i 
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iMetode iAnalisis iDatai 

iUntuk imenjawab ipermasalahan iyang idi ikemukakan idalam ipenelitian iini 

idi igunakan ianalisis iregresi isederhana. iUntuk imengetahui ipengaruh ikualitas 

ipelayanan iterhadap ikepuasan. iMenurut iSugiyono (i2007i:i250i), ianalisis iregresi 

isederhana idigunakan ioleh ipeneliti ibila ipeneliti ibermaksud imeramalkan 

ibagaimana ikeadaan i (inaik iturunnyai) ivariabel idependen ibila isatu iatau ivariabel 

iindependen isebagai ifactor ipredictor idimanipulasi i (idinaik iturunkan inilainyai). 

iModel ianalisis iregresi ilinear isederhana iyang idigunakan iuntuk imenguji ihipotesis 

iadalah isebagai iberikut i: i 

iY i= iα i+ iβXi 

iDimana i: i iY i= iKepuasani 

i i i iα  i= iKonstanta i (iNilai iintercepti) i 

i i i iβ   i= iKoefisien iregresi iuntuk iXi 

i i i iX  i= iKualitas iPelayanani 

i i i iε   i= iEstimasi itingkat ikesalahan i/ iErrori 

iDalam iklasifikasi ivariabel idi itentukan imana iyang isebagai ivariabel ibebas i 

(iindependenti)iadalah iKualitas iPelayanan (iXi) idan imana iyang isebagai ivariabel 

iterikat i (idependenti) iadalah iKepuasan i (iYi) isedangkan ivariabel ilain idi iluar 

ikedua ivariabel itersebut idilambangkan idengan i (iεi) iyang imerupakan ivariabel i- 

ivariabel iyang itidak idi iukur. iUntuk imengukur ipengaruh ivariabel iX iterhadap 

ivariabel iY idigunakan ikaidah ipengambilan ikeputusan iyang idi ikemukakan ioleh 

iSudjana  (i1996i: 367i) isebagai iberikut i: i 

a. Jika inilai ir i> i0 iartinya itelah iterjadi ihubungan ilinear iyang ipositif iyang 

iberindikasikan ibahwa imakin ibesar inilai iKualitas iPelayanan (iXi), imaka 

isemakin ibesar ipula iKepuasan i (iYi), iatau isebaliknyai. i 

b. Jika inilai iri<i0 iberarti itidak iada ihubungan isama iantara ivariabel iX idan 

ivariabel iY 

c. Jika inilai ir i= i1 iatau ir i= -1 iartinya itelah iterjadi ihubungan ilinier isempurna 

iyaitu iberupa igaris ilurusi, isedangkan iuntuk inilai ir iyang imakin imengarah ike 

iangka i0 imaka igaris imakin itidak ilurus. i 
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iBesarnya inilai iyang idi igunakan idalam ipenelitian iini iditentukan 

iberdasarkan ikaidah ipengambilan ikeputusan iyang idilakukan ioleh iSugiyono i 

(i2007i: i231i) isebagai iberikut :  

1. Nilai ir i= i0,00 i– i0,199i i ipengaruh iyang iterjadi itidak ikuati 

2. Nilai ir i= i0,20 i– i0,399i i ipengaruh iyang iterjadi ikurang ikuati 

3. Nilai ir i= i0,40 i– i0,599i i ipengaruh iyang iterjadi isedang 

4. Nilai ir i= i0,60 i– i0,799i i ipengaruh iyang iterjadi ikuat 

5. Nilai ir i= i0,80 i– i1,00i i ipengaruh iyang iterjadi isangat ikuati 

iUntuk imenentukan ikecenderungan iratai-irata iskor ijawaban iresponden, idi 

igunakan icriteria iinterprestasi iratai-irata iskor ikuisioner idengan iskala ilikert 

iseperti iyang idikemukakan ioleh iRiduwan i (i2007 i: i89i) iSebagai iBerikut i: 

a. Nilai iratai-irata iskori i1,00 i– i1,99 i i= iBuruk iSekali 

b. Nilai iratai-irata iskori i2,00 i– i2,99 i i= iBuruki 

c. Nilai iratai-irata iskori i3,00 i– i3,99 i i= iCukup iBaik 

d. Nilai iratai-irata iskori i4,00 i– i4,99 i i= iBaik 

e. Nilai iratai-irata iskor isama idengan i5,00 I i= iBaik iSekalii 

i 

iHasil iDan iPembahasani 

iUji ivaliditas idilakukan idengan imenggunakan imetode istatistik iproduck 

imoment ipearson idengan ikriteria ijika ir iyang idiperoleh i>i0,30 ipada, itaraf 

ikepercayaan i95i%, imaka iinstrumen i (ikuesioneri) idinyatakan iValid. iHasil iuji 

ivaliditas iinstrumen idimaksud idapat idilihat ipada itabel i4i. i1. 

Tabel 4.1. Hasil Uji Validitas Instrumen pada Tarif signifikansi α = 0,05 

Indikator Nilai r Ket 

X1 

X2 

X3 

X4 

X5 

X6 

X7 

.593 

.506 

.591 

.730 

.735 

.710 

.731 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 
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Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

Y5 

Y6 

Y7 

.553 

.468 

.584 

.590 

.567 

.533 

.577 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Valid 

Sumber : Data primer diolah dengan SPSS 19 

Berdasarkan itabel i4.1 itersebut imenunjukan ibahwa isemua iitem iindikator 

iyang imengukur imasingi-imasing ivariabel iindikator imenghasilkan iangka ikoefisien 

ivaliditas iyang ilebih idari i0,3 i (iri>i0,3i). iDengan idemikian idapat idinyatakan ibahwa 

iinstrumen ipengumpulan idata iyang idigunakan idalam ipenelitian iini iadalah ivalid. iUji 

ireliabilitas iinstrumen ipada itarif ikepercayaan i95% i (ia i= i0,05i) idiperoleh ihasil 

iseperti ipada itabel i4.2 iberikut i: i 

 

Tabel 4.2. Hasil Uji Reliabilitas Instrumen pada Tarif signifikansi α = 0,05 

Indikator Nilai r Ket 

X1 

X2 

X3 

X4 

X5 

X6 

X7 

Y1 

Y2 

Y3 

Y4 

Y5 

Y6 

Y7 

.662 

.654 

.719 

.683 

.711 

.682 

.718 

.788 

.780 

.716 

.622 

.644 

.653 

.771 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 

Reliable 
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 Sumberi: iData iprimer idiolah idengan iSPSS i19i 

iBerdasarkan itabel i4.2 itersebut idisimpulkan ibahwa isemua iitem iindikator 

iyang idigunakan iuntuk imengukur imasingi-imasing ivariabel iindikatornya imemiliki 

iangka ikoefisien ilebih ibesar idari i0,60. iKarena iitu, iinstrumen iyang idigunakan 

idalam imengumpulkan idata idapat idinyatakan ireliable ipada itarif ikepercayaan 

i95% iatau ia i= i0,05i 

iDari ihasil ikuisioneri, idiperoleh itotal iskor iuntuk iKualitas iPelayanan 

itampak ipada itabel i4.6 iberikut iini i: 

Tabel 4.6 : Variabel Independen (Kualitas Pelayanan (X)) 

Skor Frekuensi Presentase (%) Total Skor (X.F) 

15 

16 

17 

18 

19 

20 

21 

21 

4 

3 

6 

4 

8 

5 

4 

5 

10.26 % 

7.69 % 

15.38 % 

10.26 % 

20.51 % 

12.82 % 

10.26 % 

12.82 % 

60 

48 

102 

72 

152 

100 

84 

105 

∑f.X= Jumlah 39 100 % 723 

∑Fl.X = Jumlah Skor 5 x 39  195 

Rata-rata Skor   3.707 

Sumber i: iData iPrimer i (iDiolahi), i2015i 

iBerdasarkan itabel i4.6 idiatas, idiketahui ibahwa itotal iskor iKualitas 

iPelayanan idi ibahwa itotal iskor iuntuk idimensi iini iadalah isebesar i723 iyang iterdiri 

idari i5 iitem ipertanyaan idari i39 iresponden iyang iberarti ibahwa ijika idiratai-

iratakan isetiap iresponden idengan iskor i3,707. iHal iini imenunjukan ibahwa 

iKualitas iPelayanan iyang iada ipada iadalah icukup ibaik. i 

iDari ihasil ikuisioner, idiperoleh itotal iskor iuntuk ikepuasan, itampak ipada 

itabel i4.7 iberikut iini i 

i 
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Tabel i4.7 i: iVariabel iDependen i (ikepuasan i (iYi) 

iSkor Frekuensi Presentase (%) Total Skor (X.F) 

13 

14 

15 

17 

18 

19 

20 

21 

22 

4 

3 

3 

4 

3 

8 

5 

4 

5 

10.26 % 

7.69 % 

7.69 % 

10.26 % 

7.69 % 

20.51 % 

12.82 % 

10.26 % 

12.82 % 

52 

42 

45 

68 

54 

152 

100 

84 

105 

∑f.X= Jumlah 39 100 %            703 

∑Fl.X = Jumlah Skor 5 x 39  195 

Rata-rata Skor   3.600 

Sumber : Data Primer (Diolah), 2015 

 

Berdasarkan itabel i4.8 idiatas, idiketahui ibahwa itotal iskor ikepuasan idi 

ibahwa itotal iskor iuntuk idimensi iini iadalah isebesar i703 iyang iterdiri idari i5 iitem 

ipertanyaan idari i39 iresponden iyang iberarti ibahwa ijika idiratai-iratakan isetiap 

iresponden idengan iskor i3,600i. iHal iini imenunjukan ibahwa ikepuasan iyang iada 

ipada iadalah icukup ibaik. i 

iPenelitian itentang iKualitas iPelayanan iterhadap ikepuasan idiperoleh ihasil 

ipenelitian idengan imenggunakan ianalisis iregresi ilinear isederhana iyang idiuji 

idengan iprogram iSPSS i19 idisajikan isebagai iberikut i: i 

iTabel i4.8 iHasil iAnalisis iRegresi iLinear iSederhanai 

iVariabel iBebasi iKoefisien 

iRegresi i 

(iBi) i 

iStandar 

iErrori 

iT 

iHitung i 

(iStati) i 

iSignifika

n iti 

iR 

iKorelas

i 

Y 0.686 2.314 2.521 0,000 0,809 

Konstanta                  = 5.833 

Adjusted R Square    = 0,632 
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               R Square    = 0,654 

Sumber i: iLampirani 

iBerdasarkan ihasil ianalisis iregresi ilinear isederhana idengan irnenggunakan 

iSPSS i19 idiperoleh, ipersamaan iregresi ilinear isederhana, ipengaruh iKualitas 

iPelayanan iterhadap ikepuasan iadalahi: i 

iY i= i5.833 i+ i0.686Xi 

iPersamaan itersebut idapat idiinterpretasikan isebagai iberikut i: 

1. Nilai ikoefisien ikorelasi i (iRi) isebesar i0,809 idapat idiartikan ibahwa ikorelasi 

ihubungan iantara ivariabel ibebas iKualitas iPelayanan i (iXi) iterhadap 

iKepuasan i (iYi) iadalah ipositif. i 

2. Nilai ikoefisien ideterminasi i (iR2i) i= i0,654 idapat idiartikan ibahwa i65,4% ivariasi 

idari ipeningkatan ikualitas ipelayanan idipengaruhi ioleh ikepuasan i (iXi) idan 

isisanya i34,6% idipengaruhi ioleh ivariabel ilain idiluar imodel, isehingga idapat 

idisimpulkan ibahwa ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap ikepuasan 

ipengaruhnya ikuat. i 

3. Estimase itingkat ierror ivariabel ibebas ikepuasan i= i2,314 imenunjukkan iangkat 

irelatif ikecil iyang iberarti imode iregresi isemakin iakurat iuntuk imemprediksi 

ikualitas ipelayanan. i 

iHasil ianalisis iinferensial imenunjukkan ibahwa ikualitas ipelayanan 

iberpengaruh iterhadap ikepuasan idapat idilihat idari inilai isignifikansi it ipada 

ianalisis iregresi isederhana iyaitu isig it i= i0,00 < a = 0,05i. iHal iini imembuktikan 

ibahwa ipelaksanaan ikualitas ipelayanan iyang idilakukan ioleh iPT iTelekomunikasi 

iIndonesia iCabang iBaubau iakan imemberikan ipengaruh ipositif idan isignifikan 

iterhadap ikepuasan iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau. iOleh ikarena 

iitu, iupaya ipeningkatan ikualitas ipelayanan isangat idiperlukan idalam irangka 

ipeningkatan ikepuasan ipada iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau. 

iBesarnya ipengaruh ikualitas ipelayanan iterhadap ikepuasan idapat idilihat ipada 

ikoefisien iregresinya isebesar i0,686i. iHal iini imenunjukkan ibahwa iapabila iterjadi 

iperubahan idimensi ikualitas ipelayanan isebesar iI isatuan, imaka iakan 

imenyebabkan iperubahan iterhadap ikepuasan isebesar i68,6%. iBerdasarkan iuraian 

idiatas, iakan iberlaku ijika idiasunsikan ibahwa ivariabel ibebas ilainnya idalam 
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ipenelitian iini idianggap itetap. iKenyataan iini idapat iberindikasi ibahwa ikualitas 

ipelayanan iakan imenyebabkan ikecenderungan iupaya ipeningkatan ikepuasan 

idengan iasumsi ivariabel ilainnya idianggap itetap. i 

i 

iSimpulan iDan iSarani 

iBerdasarkan ianalisis ihasil ipenelitian idan ipembahasan idalam ipenelitian 

iini, imaka idapat idisimpulkan ibahwa ikualitas ipelayanan isangat iberpengaruh 

iterhadap ikepuasan ipada iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubaui. iHal iini 

idapat idilihat idari ipersamaan iregresi iY i= i5.833 i+ i0.686X iHal iini imenunjukkan 

ibahwa iapabila iterjadi iperubahan idimensi ikualitas ipelayanan isebesar iI isatuan, 

imaka iakan imenyebabkan iperubahan iterhadap ikepuasan isebesar i68,6%. iKualitas 

ipelayanan iberpengaruh iterhadap ikepuasan idapat idilihat idari inilai isignifikansi 

it ipada ianalisis iregresi isederhana iyaitu isig it i= i0,00 i< ia i= i0,05. iNilai 

ikoefisien ikorelasi i (iRi) isebesar i0,809 idapat idiartikan ibahwa ikorelasi ihubungan 

iantara ivariabel ibebas ikualitas ipelayanan i (iXi) iterhadap ikepuasan i (iYi) iadalah 

ipositif. i 

iSehubungan idengan ikesimpulan iyang idiperoleh, imaka idapat idiajukan 

isaran isebagai iberikut i: i 

1. Untuk imewujudkan ikepuasan iPerusahaan iyang ibaik, imaka iperlu iadanya 

iimplementasi ikualitas ipelayanan ipada iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang 

iBaubau iyang imenunjang ikualitas ipelayanan idapat imeningkatkan ikepuasan 

ipada iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau isehingga, idapat iberjalan 

isesuai idengan ivisi idan imisi iPerusahaan iyang itelah idi itetapkan isebelumnya. 

2. Untuk imelakukan ikualitas ipelayanan imaka imanajemen ipada iPerusahaan iPT 

iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau iharus iberupaya iuntuk 

imengaplikasikan iprinsipi-iprinsip iperusahaan idan istandar iyang iberlaku 

isehingga idapat imenunjang iproses ikualitas ipelayanan ipada iperusahaan iyang 

idilakukan ioleh iPT iTelekomunikasi iIndonesia iCabang iBaubau idimasa iyang 

iakan imendatang. i 

I 
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