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ABSTRAK

NURMALA SARI. Pengaruh Kualitas pelayanan Operator dan Kepuasan
pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan CV. Firrsha mulya mandiri di
Kota Palembang. (Di bawah bimbingan ibu Lusia Nargis.SE,M.SI dan
Bapak Herman Efrizal.SE,MM).

Skripsi ini membahas tentang pengaruh Kualitas pelayanan Operator dan
Kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan CV. Firrsha mulya mandiri di
Kota Palembang. Data yang di gunakan dalam penelitian ini adalah data primer
dan data sekunder. Teknik pengumpulan data dilakukan dengan membagikan
kuesioner kepada seluruh Reseller CV. Firrsha mulya mandiri di Kota Palembang
berjumlah 86 orang yang dijadikan sebagai sampel dengan menggunakan metode
sampling purvosive.

Dari hasil penelitian ini terdapat pengaruh signifikasi Kualitas pelayanan
Operator dan Kepuasan pelanggan secara simultan terhadap Loyalitas pelanggan
CV. Firrsha mulya mandiri di Kota Palembang, dengan di tunjukan melalui uji F
yang di peroleh F hitung 16,991  lebih bersar dari F tabel 3,11 atau nilai F
Significant 0,000 lebih kecil dari0,05, artinya Kualitas pelayanan Operator dan
Kepuasan pelanggan secara simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap
Loyalitas pelanggan. Sedangkan uji t Kualitas pelayanan berpengaruh positif dan
signifikan secara parsial terhadap Loyalitas pelanggan, hal ini di tunjukan oleh
nilai t hitung 3,053 lebih besar dari nilai t tabel 1,663 atau nilai t Significant 0,03
lebih kecil dari 0,05. Dan Kepusan Pelanggan berpengaruh positif dan signifikan
secara parsial terhadap Loyalitas pelanggan, hal ini di tunjukan oleh nilai t hitung
lebih besar dari nilai t tabel 1,663 atau nilai t Significant 0,000 lebih kecil dari
0,05. Koefesien korelasi (R) Kualitas pelayanan Operator dan Kepuasan
pelanggan terhadap Loyalitas pelanggan CV. Firrsha mulya mandiri di Kota
Palembang diperoleh sebesar 0,539 dan Koefesien determinasi diperoleh 0,473,
artinya Loyalitas pelanggan (Y) dapat di jelaskan atau dipengaruhi oleh Kualitas
pelayanan Operator (X1) dan Kepuasan pelanggan (X2) sebesar 47,3%
sedangkan sisanya 52,7% di pengaruhi oleh faktor lai yang tidak dibahas dalam
penelitian ini.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan Operator,Kepuasan dan Loyalitas
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Manajemen pemasaran merupakan suatu proses, penekanan pada efisiensi

dan efektifitas erat hubungannya dengan pengertian produktivitas. Mali dalam

Alma (2013:131). Untuk keberhasilan kegiatan manajemen pemasaran pada

sebuah perusahaan, maka diperlukan masukan. Masukan ini misalnya berasal dari

informasi kegiatan yang berjalan dilapangan. Manajemen pemasaran akan lebih

meningkatkan efesiensi dan efektivitas jika kegiatan pemasaran pada sebuah

perusahaan, harus dikoordinasi, dikelola dengan sebaik-baiknya dan manajemen

pemasaran, harus memainkan peran penting dalam perencanaan perusahaan.

Dengan demikian, meskipun perusahaan telah berusaha memberikan yang

terbaik untuk pelanggan perusahaan belum tentu dapat menjamin akan hasil yang

efisiensi dan efektifitas, karena setiap pelanggan memiliki selera dan keinginan

yang berbeda-beda. Maka dari itu setiap perusahaan memiliki strategi pemasaran

yang di terapkan untuk mendapat strategi terbaik di setiap perusahaan. Jadi

jelaslah bahwa pemasaran itu penting sekali bagi perusahaan, terutama dalam

masa globalisasi ekonomi sekarang ini juga sangat berpengaruh dalam kegiatan

marketing. Globalisasi perekonomian seakan-akan tidak mengenal lagi batas-

batas antar negara yang menyebabkan semua kegiatan secara cepat dan tepat.

Melalui pemasaran, hasil produksinya baik, dapat menimbulkan kepuasan di hati
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konsumen maka mereka akan menjadi langganan ini harus menjadi titik sentral

dari strategi pemasaran setiap produsen.

Indonesia sebagai salah satu negara dengan penduduk terbesar di Asia

setelah Cina dan India, menjadi suatu pasar yang menarik dan menjanjikan bagi

perkembangan industri jasa. Salah satu industri jasa yang berkembang pesat

dalam kurun waktu terakhir adalah industri jasa telekomunikasi selular baik dari

segi pesaingan pasar, pendapatan usaha maupun pertumbuhan perusahaan dengan

melakukan inovasi yang berkelanjutan, pembangunan infrastruktur yang terus

menerus serta industri operator selular sudah menjangkau kehidupan masyarakat

sampai ke pelosok tanah air. Selain itu, industri ini berperan sangatlah penting

dalam membangun perekonomian suatu negara terutama di dalam mengadapi

pesaingan bisnis yang semakin luas termasuk di indonesia. Industri

telekomunikasi di indonesia merupakan ujung tombak dalam membangun

perekonomian nasional guna memberikan kontribusi yang maksimal bagi

pendapatan negara. hal inilah yang menarik perhatian penulis guna memilih

industri telekomunikasi.

Salah satu bentuk perkembangan teknologi adalah bentuk dari alat

telekomunikasi jarak jauh yang mudah di gunakan dimana saja. Alat ini bernama

telepon selular. Telepon selular berfungsi mempermudah komunikasi jarak jauh

dengan pengguna lainnya. Telepon selular tidak hanya digunakan untuk

berkomunikasi, kemajuan pada bidang teknologi menjadikan telepon selular

menjadi sebuah alat yang mempunyai fasilitas mendekati personal komputer

Penggunaan telepon selular membutuhkan pulsa untuk beban pembiayaan.
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Pulsa adalah media penghubung untuk berkomunikasi, sistem perhitungan

dalam menentukan tarif atau biaya. Fungsi pulsa adalah sebagai satuan biaya

untuk melakukan komunikasi, mengirim pesan short message service, dan

multimedia message service yang digunakan pada telepon selular. Pulsa juga

berfungsi untuk pembayaran listrik, telepon rumah, dan PPOB payment poin

online bank. Pulsa juga digunakan pada alat penghubung, yaitu telepon selular.

Pengisian pulsa dilakukan dengan sistem pengisian pulsa elektronik. Sistem

pengisian pulsa elektronik dilakukan dengan mengirim sms kepada server agen

pulsa dengan menggunakan telepon selular, dengan melakukan pengiriman sms

berupa format sms yang sudah ditentukan oleh tiap server.

Server pulsa merupakan perangkat komputer yang terinstal software pulsa

yang sudah terhubung dengan modem berisi chip dari masing-masing owner

operator. Owner operator yang dimaksud diantaranya M-KIOS untuk (telkomsel),

M-TRONIK untuk (indosat), DOMPET PULSA untuk (xl), VTRI untuk (Three)

dan operator lainnya. Sehingga semua produk operator tersebut tersedia dalam

bentuk chip yang dimiliki oleh seseorang yang bekerja pada server pulsa. Pada

intinya, server pulsa berperan untuk memudahkan pekerjaan agen pulsa dalam

menjual pulsa.

Seiring berkembangnya produk pulsa seluler, server pulsa tidak hanya

menyediakan layanan pembelian pulsa saja. Namun, saat ini server pulsa sudah

banyak yang menyediakan layanan pembelian produk lain seperti paket internet,

voucher game, token PLN, tagihan PDAM, PLN pasca bayar dan produk-produk
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PPOB lainnya. Hal ini tentu saja menjadikan bisnis server pulsa semakin dilirik

oleh para pembisnis profesional maupun yang masih pemula.

CV. Firrsha mulya mandiri merupakan salah satu perusahaan server pulsa

yang berada di Kota palembang, Sumatera selatan. CV. Firrsha mulya mandiri

disebut server pulsa karena perusahaan ini membuat sistem pengisian pulsa untuk

semua operator. Dengan tujuan menyediakan pelayanan pembelian pulsa

elektronik HP dengan cepat dan mudah terhadap pelanggan maka kesan seorang

pelanggan terhadap perusahaan memberikan dampak yang segnifikan bagi

perusahaan terutama dalam hal pelayanan operator.  Telah disadari bahwa dalam

persaingan operator seluler yang pada dasarnya bergerak dibidang jasa, layanan

dan kepuasan pelanggan merupakan aspek vital dalam rangka bertahan dan

memenangkan persaingan. Namun demikian, banyaknya pesaing yang sekelas

seperti Union 2000, Paytren,Tokopedia dan Olx membuat pelanggan terbagi-

bagi. CV. Firrsha mulya mandiri juga memiliki harga yang cukup tinggi bila

dibandingkan dengan server-server pada umumnya. Hal ini tentu dapat

menimbulkan masalah dalam menciptakan loyalitas pelanggan,  banyaknya usaha

sejenis dengan menawarkan harga lebih murah dan kualitas pelayanan yang lebih

beragam seperti menjanjikan transaksi 24jam non stop agar terciptanya kepuasan

pelanggan. Berikut tabel dan grafik jumlah reseller pada perusahaan CV. Firrsha

mulya mandiri palembang pada tahun 2018 dan 2019  :
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Tabel 1.1

Data total reseller CV. Firrsha mulya mandiri di luar maupun di dalam kota

Palembang pada tahun 2018

Sumber : CV.Firrsha mulya mandiri palembang

Tabel 1.2

Data total reseller CV. Firrsha mulya mandiri di luar maupun di dalam kota

Palembang pada tahun 2019

NO AREA TOTAL

1 APK LOKAL 16

2 BANDUNG 1

3 BANYU ASIN 12

4 H2H 55

5 JATIM 2

6 LAMPUNG 1

7 LOKAL 1

8 PALEMBANG 602

9 RS LAMPUNG 12

10 TELUK GELAM 8

TOTAL RESELLER 710
Sumber : CV.Firrsha mulya mandiri palembang

NO AREA TOTAL
1 APK LOKAL 9
2 BANDUNG 1
3 BANYU ASIN 9
4 H2H 20
5 PALEMBANG 559
6 RS LAMPUNG 10

TOTAL RESELLER 608
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Grafik 1.1

Data perbandingan  jumlah reseller pada tahun 2018 - 2019 pada

CV. Firrsha mulya mandiri kota Palembang

Adapun dengan kondisi pelanggan CV. Firrsha mulya mandiri yang

semakin meningkat saat ini perusahaan seharusnya dapat mempertahankan

pelanggannya, terlebih dapat menjadikan para pelanggan menjadi loyal terhadap

perusahaan dengan menjaga kualitas layanan Operator. Dipertahankannya

pelanggan yang loyal dapat mengurangi usaha mencapai pelanggan baru yang

berarti memberikan umpan balik positif kepada perusahaan. Perusahaan dapat

lebih melakukan penghematan biaya dalam mempertahankan konsumen yang

lama dari pada mencari konsumen baru Menurut Kartajaya dalam Eko Putro

widoyoko (2009:91).
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Griffin dalam Alma (2013:274) Menyatakan bahwa loyalitas adalah

pembentukan sikap dan pola perilaku seorang konsumen terhadap pembelian dan

penggunaan produk hasil dari pengalaman mereka sebelumnya.

Dengan demikian loyalitas pelanggan adalah salah satu variabel yang

sangat penting karena loyalitas pelanggan secara positif mempengaruhi laba

perusahaan melalui efek pengurangan biaya dan penambahan pendapatan per

pelangan. Loyalitas akan memberikan banyak keuntungan bagi perusahaan

termasuk didalamnya perulangan pembelian dan rekomendasi mengenai jasa

tersebut kepada teman dan kenalan. Adapun Salah satu faktor yang

mempengaruhi loyalitas pelanggan ialah kualitas pelayanan. Kualitas dalam

sebuah pelayanan merupakan kondisi dinamis yang berhubungan dengan produk,

jasa, manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.

Menurut Lawrence dalam Eko Putro widoyoko (2009:98).

Ada lima dimensi Kualitas pelayanan Menurut Perasuraman dalam

Rambat Lupiyoadi (2018:234). yaitu : Reliability (keandalan), Responsiveness

(ketanggapan), Assurance (jaminan), Emphaty, serta Tangibles (berwujud nyata).

Faktor lain yang mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah adanya

kepuasan pelanggan. Menurut Kotler dalam Eko Putro widoyoko (2009:114).

Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan

kinerja atau hasil yang di rasakan seseorang setelah membandingkan dengan

harapan perusahaan perlu memonitor dan meningkatkan kepuasan pelanggannya

karena semakin tinggi kepuasan pelanggan Berarti semakin besar pula

kemungkinan pelanggan tetap setia.
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Dengan melihat beberapa definisi tersebut perusahaan perlu memahami

dan mengelola tentang kualitas pelayanan operator agar tercipta kepuasan

pelanggan dan loyalitas pelanggan. Berdasarkan latar belakang diatas maka

penulis tertarik untuk melakukan mengetahui penelitian dengan judul

“Pengaruh Kualitas Pelayanan Operator dan Kepuasan Pelanggan

Terhadap Loyalitas Pelanggan CV. Firrsha Mulya Mandiri di Kota

Palembang. “

1.2. Rumusan masalah

Berdasarkan dari uraian, konsep dan latar belakang masalah yang di

kemukakan di atas, maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai

berikut:

1. Apakah kualitas pelayanan operator dan kepuasan pelanggan berpengaruh

secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Firrsha Mulya Mandiri

Palembang?

2. Apakah kualitas pelayanan operator berpengaruh secara parsial terhadap

loyalitas pelanggan pada CV. Firrsha mulya mandiri Palembang?

3. Apakah kepuasan pelanggan berpengaruh secara parsial terhadap loyalitas

pelanggan pada CV. Firrsha mulya mandiri Palembang?
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1.3. Tujuan penelitian

Sesuai dengan rumusan masalah di atas, maka tujuan dari penelitian ini

adalah:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan operator dan kepuasan

pelanggan secara simultan terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Firrsha

Mulya Mandiri Palembang?

2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan operator secara parsial

terhadap loyalitas pelanggan pada CV. Firrsha Mulya Mandiri Palembang?

3. Untuk mengetahui pengaruh kepuasan pelanggan secara parsial terhadap

loyalitas pelanggan pada CV. Firrsha Mulya Mandiri Palembang?

1.4. Manfaat penelitian

Manfaat yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi penulis

Untuk mengetahui penerapan teori yang di peroleh di bangku kuliah

dengan realita yang terjadi di lapangan, mengenai masalah-masalah yang

ada dalam pemasaran khususnya tentang pengaruh kualitas pelayanan dan

kepuasan pelanggan terhadap loyalitas pelanggan.

2. Bagi perusahaan

Hasil dari penelitian diharapkan mampu memberikan masukan dan

informasi baru bagi perusahaan dalam meningkatkan kualitas pelayanan

guna meningkatkan kepuasan pelanggan serta loyalitas pelanggan di

CV. Firrsha Mulya Mandiri Palembang
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3. Bagi lembaga (universitas)

Dengan adanya penelitian ini kiranya dapat dijadikan sebagai referensi dan

bacaan bagi mahasiswa-mahasiswi, dan dapat dijadikan acuan bagi

peneliti selanjutnya.
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