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ABSTRAK 

 

Perkembangan dan kemajuan teknologi semakin canggih dan menjadi 

kebutuhan dalam masyarakat. Oleh sebab itu, berbagai cara dilakukan oleh 

perusahaan agar pelanggan merasa puas. Kepuasan pelanggan merupakan salah 

satu kunci untuk dapat memajukan suatu perusahaan. Kepuasan pelanggan 

merupakan elemen penting dalam menyediakan pelayanan yang lebih baik, lebih 

efisien dan efektif. Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas akan 

memberikan kepuasan pada pelanggan yang menggunakan jasa. 

Salah satu perusahaan jasa yang berada di Maumere adalah PT. Telkom 

Maumere. Dalam memberikan pelayanan, perusahaan harus memenuhi 5 dimensi 

kualitas pelayanan, yaitu : kehandalan, daya tanggap, jaminan, empai dan bukti 

fisik. Kelima aspek dimensi kualitas pelayanan ini memiliki pengaruh yang positif 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan. 

Metode penelitian sampel menggunakan kuesioner yang disebarkan 

kepada 100 pelanggan PT. Telkom Maumere. Setelah hasil didapatkan melalui uji 

validitas dan reliabilitas, lalu dianalisis menggunakan Regresi Linier Berganda 

dengan program SPSS 17.0 for Windows yang didalamnya dilakukan uji F, uji T 

dan Uji koefisien determinan (R2). Berdasarkan analisis yang dilakukan, 

disimpulkan bahwa service quality (SERVQUAL) mempengaruhi tingkat 

kepuasan pelanggan, baik secara parsial maupun secara simultan. Faktor dominan 

yang paling mempengaruhi kepuasan pelanggan PT. Telkom Maumere adalah 

Daya Tanggap. Hasil dari penelitian ini diharapkan memiliki kontribusi terhadap 

penelitian selanjutnya atau sebagai informasi yang dibutuhkan untuk akademisi 

dan PT. Telkom itu sendiri. 

 

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, kualitas pelayanan, kehandalan, daya 

tanggap, jaminan, empati, dan bukti fisik. 



ABSTRACT 

 

 The development and advancement of technology is now increasingly sophisticated and 

has become one of the important needs in society. Therefore, various methods are used by 

companies that offer services so that customers feel satisfied. Customer satisfaction is one of the 

keys to advancing a company. Customer satisfaction is an important element in providing better, 

efficient and effective services. It means that by providing quality services will create customer 

satisfaction using the services offered. 

 One company that is engaged in technology services in Maumere is PT. Telkom 

Maumere. In providing services, companies must meet 5 dimensions of service quality, 

including; reliability, responsiveness, assurance, empathy and physical evidence. These five 

aspects of service quality dimensions have a positive influence on the level of customer 

satisfaction. 

 The sample research method was carried out using a questionnaire distributed to 100 

customers of PT. Telkom Maumere. After the results are obtained through the validity and 

reliability test, then the analysis is carried out using Multiple Linear Regression with the SPSS 

17.0 for Windows program in which the F test, the T test and the determinant coefficient test 

(R2) are performed. Based on the analysis conducted, it was concluded that service quality 

(SERVQUAL) affects the level of customer satisfaction, both partially and simultaneously. The 

dominant factor that most influences the customer satisfaction of PT. Telkom Maumere is 

Responsiveness. 

 The results of this study are expected to contribute to further research and can be useful 

as information needed for academics and PT. Telkom especially PT. Telkom Maumere. 
 

Keywords: customer satisfaction, service quality, reliability, 

      responsiveness, assurance, empathy, and physical evidence. 

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 


