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RINGKASAN

Analisis Kepuasan Pelanggan Kartu SimPATI Terhadap Kualitas Layanan Jasa

PT.Telkomsel GraPARI Jember; Nurul Ida Safitri, 060810291201; 2012:  65

Halaman; Jurusan Ekonomi Universitas Jember.

Konsekuensi memenangkan persaingan dalam bisnis jasa adalah kesiapan

perusahaan dalam hal perbaikan terus-menerus terhadap kualitas jasa, sehingga

konsumen akan selalu terpuaskan dan pada gilirannya akan menciptakan loyalitas

pelanggan. Jika kinerja kualitas jasa perusahaan baik, konsumen merasa puas dan

kemungkinan besar perusahaan menang dalam persaingan, dan sebaliknya jika

kualitas pelayanan jelek, maka konsumen tidak akan merasa puas dan justru akan

mempengaruhi citra perusahaan. Tujuan penelitian ini adalah mengetahui tingkat

kepuasan pelanggan Kartu simPATI terhadap kualitas jasa layanan PT.Telkomsel

GraPARI Jember.

Populasi penelitian ini adalah seluruh pelanggan kartu SimPATI di

GraPARI Jember pada tahun 2011 sebanyak 1.500 pelanggan. Jumlah sampel

adalah 100 orang. Metode analisis data yang digunakan uji validitas, uji

reliabilitas dan service quality (SERVQUAL).

Hasil penelitian menunjukkan bahwa tingkat kepuasan pelanggan Kartu

simPATI terhadap kualitas jasa layanan PT.Telkomsel GraPARI Jember secara

keseluruhan masih belum tercapai. Hal ini dapat dibuktikan dengan diperolehnya

kesenjangan yang negatif pada semua dimensi jasa yang digunakan (bukti fisik,

kehandalan, ketanggapan, jaminan dan kepastian, dan empati), dalam hal ini

harapan yang diinginkan konsumen lebih tinggi dari yang dirasakan konsumen.
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SUMMARY

The Analysis of SimPATI Card’s Consumer Statisfaction on Service Quality at
PT.Telkomsel GraPARI Jember: Nurul Ida Safitri; 060810291201; 2012. 65
pages, the Management Departement, the Faculty of Economic, Jember
University

Consequence wins emulation in service business is readiness of company in

the case of continuous repair to service quality, so that consumer would always

left nothing to be desired and in turn will create customer loyality. If performance

quality of good company service, consumer statisfaction and very possibly

company to outrival, conversely if quality of bad service, hence consumer will not

satisfy and exactly will influence company image. Purpose of this research is

know level of customer satisfaction of Kartu simPATI on service quality at PT.

Telkomsel GraPARI Jember.

This population of research are all customer of SimPATI card in GraPARI

Jember as 1500 customers. Number of samples are100. Analytical method applied

by validity test, reliability test and service quality (SERVQUAL).

Result of research indicates that level of customer satisfaction of simPATI

card on service quality at PT. Telkomsel GraPARI Jember as a whole still have

not been reached. This thing is provable availably negative gap at all of service

dimension applied (tangible, reability, responsiveness, assurance and emphaty) in

this case hope wanted by higher consumer from felt by consumer.
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