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ABSTRAK 

Ainun Anugrah (E011181003). Pengaruh Kualitas Pelayanan Contact 

Center Terhadap Kepuasan Pelanggan Di PT. PLN ICON PLUS SBU 

Regional Sulawesi dan IBT (Studi Terhadap ICONNET Makassar) : 98 

halaman + 25 Tabel + 23 Gambar + 34 Pustaka (1995-2023) 

 

Kualitas pelayanan Contact Center akan berpengaruh pada kepuasan 

pelanggan. Kualitas pelayanan yang kurang baik akan mempengaruhi 

kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan untuk menguji pengaruh 

kualitas terhadap kepuasan pelanggan di Kantor ICONNET Makassar. 

Penelitian ini merupakan penelitian kuantitatif. Populasi dalam penelitian 

ini adalah pelanggan ICONNET Makassar yang masih aktif berlangganan. 

Teknik pengambilan sampel menggunakan metode simple random 

sampling. Sampel dalam penelitian ini berjumlah 100 responden. Metode 

pengumpulan data yaitu kuesioner dibagikan kepada seluruh responden. 

Data yang digunakan dalam penelitian ini adalah data primer dan data 

sekunder. Analisis data yang digunakan adalah analisis regresi sederhana 

untuk mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan 

pelanggan. 

 

Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa kualitas pelayanan 

berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan dengan nilai 

koefisien korelasi sebesar 0.885 dan bernilai positif, hasil uji koefisien 

determinasi sebesar 78.3 % dan hasil uji simultan menunjukkan nilai yang 

signifikan. 

 

Kata kunci : Contact Center, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Pelanggan 
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ABSTRACT 

 

Ainun Anugrah (E011181003). The Effect of Contact Center Service 

Quality on Customer Satisfaction at PT. PLN ICON PLUS Sulawesi 

Regional SBU and IBT (Study of ICONNET Makassar): 98 pages + 25 

Tables + 23 Pictures + 34 Libraries (1995-2023) 

 

Contact Center service quality will affect customer satisfaction. Poor 

service quality will affect customer satisfaction. This study aims to examine 

the effect of quality on customer satisfaction at the Makassar ICONNET 

Office. This research is a quantitative research. The population in this 

study are ICONNET Makassar subscribers who are still actively 

subscribing. The sampling technique used simple random sampling 

method. The sample in this study amounted to 100 respondents. The data 

collection method is a questionnaire distributed to all respondents. The 

data used in this study are primary data and secondary data. Analysis of 

the data used is a simple regression analysis to determine the effect of 

service quality on customer satisfaction. 

 

The results of this study indicate that service quality has a significant effect 

on customer satisfaction with a correlation coefficient of 0.885 and a 

positive value, the test results for the coefficient of determination is 78.3% 

and the simultaneous test results show a significant value. 

 

Keywords: Contact Center, Service Quality, Customer Satisfaction 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

I.1 Latar Belakang 

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi dan komunikasi, 

berbagai aspek kehidupan kita menjadi semakin tergantung pada internet. 

Adanya pandemi Covid-19 menambah kebutuhan kita akan internet karena 

mayoritas aktivitas yang dilakukan dilakukan secara online. Hal ini 

menyebabkan persaingan yang ketat di antara penyedia layanan internet. 

Karena persaingan ini, penyedia layanan Internet diwajibkan untuk 

meningkatkan kualitas produk dan layanan Internet mereka.  

Penggunaan internet tidak hanya berguna untuk kehidupan sehari-hari 

tetapi juga berguna untuk pelayanan publik. Internet dalam pelayanan sangat 

bermanfaat untuk mendukung pelayanan publik digital yang merupakan 

bagian dari konsep e-government sehingga pelayanan dapat lebih efisien, 

efisien, responsif, transparan dan akuntabel. Penggunaan internet juga 

bermanfaat untuk meningkatkan pelayanan publik dengan mengoptimalkan 

media social. 

Pelayanan merupakan salah satu aspek kunci dalam upaya mencapai 

kepuasan pelanggan, dimana dalam proses pelayanan berlangsung 

serangkaian kegiatan yang membentuk interaksi antara karyawan dengan 

pelanggan, kemudian dari interaksi tersebut dapat memecahkan masalah 

yang dihadapi pelanggan. Pelayanan publik disediakan oleh penyelenggara 
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negara untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan masyarakat. Negara 

diciptakan untuk umum (masyarakat), tentunya dengan tujuan untuk 

meningkatkan kesejahteraan masyarakat. Dengan demikian, pelayanan publik 

adalah suatu bentuk pelayanan publik atau sosial yang ditujukan untuk 

kepuasan publik.   

Dalam Keputusan Menteri Pendayagunaan Aparatur Negara Nomor 

63/KEP/M.PAN/7/2003 dijelaskan bahwa penyelenggara pelayanan publik 

yang dimaksud adalah instansi pemerintah yang dalam hal ini yaitu satuan 

kerja/satuan organisasi Kementerian, Departemen, Lembaga Pemerintah Non 

Departemen, Kesekretariatan Lembaga Tertinggi dan Tinggi Negara, dan 

instansi Pemerintah lainnya, baik Pusat maupun Daerah termasuk Badan 

Usaha Milik Negara, Badan Hukum Milik Negara dan Badan Usaha Milik 

Daerah. 

Badan Usaha Milik Negara (BUMN) diatur dalam UU No. 19 Tahun 

2003 tentang Badan Usaha Milik Negara yang menjelaskan bahwa badan 

usaha yang seluruh atau sebagian besar modalnya dimiliki oleh negara melalui 

penyertaan secara langsung yang berasal dari kekayaan negara yang di 

pisahkan. BUMN dibagi atas dua jenis yaitu Badan Usaha Perseroan (Persero) 

dan Badan Usaha Umum (Perum). Badan Usaha Perseroan (Persero) adalah 

Badan Usaha Milik Negara yang maksud dan tujuan utamanya untuk mengejar 

keuntungan. Oleh karena itu diperlukan pelayanan yang berkualitas untuk 

mempercepat komersialisasi produk-produk BUMN yang kemudian dapat 

menjadi point of sale atau penjaminan kepada masyarakat. Karena dengan 
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kualitas pelayanan yang baik, maka akan meningkatkan tingkat kepuasan 

masyarakat terhadap suatu produk/jasa.  

Kualitas pelayanan merupakan sesuatu yang berhubungan dengan 

terpenuhinya harapan atau kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan 

dikatakan berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa (pelayanan) 

sesuai dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam hal ini, Goetsch, 

(2003) dikutip oleh Hardiyansyah (2018) mengulas bahwa kualitas pada 

dasarnya terkait dengan pelayanan yang baik, yaitu sikap atau cara karyawan 

dalam melayani pelanggan atau masyarakat secara memuaskan. Sedangkan 

menurut Feigenbaum (1986:7) dikutip oleh Nasution (2005) menyatakan 

bahwa kualitas adalah kepuasan pelanggan sepenuhnya (Full Customer 

Satisfaction). Suatu produk berkualitas apabila dapat memberi kepuasan 

sepenuhnya kepada konsumen, yaitu sesuai dengan apa yang diharapkan 

konsumen atas suatu produk. 

Kualitas pelayanan yang kurang baik akan menimbulkan 

ketidakpuasan pada pelanggan. Persepsi yang buruk dari masyarakat akan 

mempengaruhi pertumbuhan usaha karena dapat menurunkan minat 

masyarakat terhadap produk dan jasa suatu badan usaha. Hal inilah yang 

kemudian menjadi alasan badan usaha harus menjaga kualitas pelayanannya. 

Bagi badan usaha yang bergerak di industri jasa, kepuasan pelanggan 

merupakan salah satu indikator keberhasilan usaha. Kepuasan pelanggan 

adalah kesesuaian antara harapan dan kenyataan dari suatu produk/jasa yang 

dirasakan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat diukur dari kualitas 
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pelayanan yang diberikan. Kotler (2009) dalam Aprianti (2016) mengingatkan 

bahwa jika kinerja tidak memenuhi harapan maka pelanggan tidak akan puas. 

Jika kinerja memenuhi harapan, pelanggan akan puas. Jika kinerja melebihi 

harapan, pelanggan akan sangat puas atau senang. 

PT. Indonesia Comnets Plus atau disingkat PT. ICON+ adalah Badan 

Usaha Milik Negara (BUMN) yang merupakan salah satu anak perusahaan PT. 

PLN (Persero) yang didirikan dengan tujuan untuk mendukung perkembangan 

jaringan dan jasa telekomunikasi. Salah satu produk layanan PT. ICON+ yaitu 

ICONNET yang merupakan produk layanan internet broadband full fiber optic. 

ICONNET diperuntukkan sebagai layanan internet rumahan yang terjangkau 

dan saat ini sudah tersedia di Pulau Sumatera, Jawa, Bali, Nusa Tenggara, 

Kalimantan, dan Sulawesi. 

Sebagai salah satu BUMN yang menawarkan jasa layanan, PT. ICON+ 

sudah seharusnya menjaga kualitas layanannya. Salah satu cara untuk 

menjaga kualitas layanan tersebut adalah dengan adanya Contact Center 

ICONNET. Contact Center ini memiliki peran yang sangat penting dalam 

menjaga kualitas pelayanan karena Contact Center bertugas sebagai tempat 

pengaduan untuk pelanggan sekaligus penyambung antara pelanggan dan 

perusahaan.  
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Adapun Contact Center ICONNET bisa diakses melalui platform berikut 

ini. 

Platform Contact Center yang tertera diatas merupakan akses yang 

diberikan ICONNET kepada pelanggan ataupun masyarakat untuk 

mendapatkan informasi tentang ICONNET. Platform yang tertera diatas akan 

menghubungkan pelanggan ke Contact Center Pusat. Adapun ICONNET 

wilayah Sulawesi dan Indonesia Bagian Timur Platform yang disediakan untuk 

akes pelanggan ke Contact Center seperti yang tertera pada gambar I.2. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar I.1 
Platform Contact Center ICONNET 2022 

Sumber : www.iconnet.id (2022) 

http://www.iconnet.id/
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Pengadaan Contact Center untuk wilayah Sulawesi dan Indonesia 

Bagian Timur dilakukan untuk mempercepat penanganan terhadap keluhan 

dan pemberian informasi terhadap pelanggan. 

Sebagai pusat informasi untuk pelanggan, Contact Center dituntut 

untuk memberikan pelayanan yang cepat terhadap permasalahan yang 

dialami pelanggan dan memberikan informasi yang tepat dan akurat untuk 

produk/jasa yang ditawarkan ICONNET. Sikap Contact Center yang kurang 

ramah, tidak tepat waktu dalam melayani pelanggan, serta tidak memberikan 

informasi yang tepat terhadap apa yang pelanggan inginkan merupakan 

kendala dalam melakukan pelayanan sehingga kemudian akan memengaruhi 

kepuasan pelanggan. 

Gambar I.2 
Platform Contact Center ICONNET Wilayah SIBT 

Sumber : Data diolah oleh Penulis (2022) 
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Berdasarkan data sekunder yang didapatkan dari detiknews.com 

(2021) menunjukkan bahwa terdapat keluhan pelanggan karena tidak 

mendapatkan pelayanan yang baik dan ICONNET terkesan lepas tanggung 

jawab terhadap keluhan yang jaringan internet yang dialami pelanggannya. 

Data sekunder lainnya yaitu dari platform media sosial Facebook terkait 

keluhan pelanggan yang tidak ada penanganan selama 2 hari sehingga 

memberikan dampak buruk terhadap kualitas pelayanan ICONNET dan 

menimbulkan ketidakpuasan pelanggan. 

Pada penelitian sebelumnya hasil yang di dapatkan oleh Pratiwi (2009) 

adalah ada hubungan yang signifikan antara pelayanan Customer Service 

dengan kepuasan pelanggan, yang berarti bahwa semakin baik pelayanan 

yang diberikan maka kepuasan pelanggan juga akan meningkat. 

Selanjutnya, pada penelitian yang dilakukan oleh Nugroho (2014) 

mengindikasikan bahwa kualitas pelayanan Customer Service berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Berdasarkan kedua studi tersebut, ditemukan adanya hubungan antara 

kualitas pelayanan Contact Center terhadap Kepuasan Pelanggan sehingga 

peneliti tertarik untuk mengkaji mengenai Pengaruh Kualitas Pelayanan 

Contact Center terhadap Kepuasan Pelanggan.  

Untuk itu penulis melakukan studi yang serupa dengan kasus yang 

berbeda untuk menganalisis hubungan layanan Contact Center dengan 

kepuasan pelanggan di PT ICON Plus di Makassar, sehingga judul yang 

diangkat oleh penulis yaitu “Pengaruh Kualitas Pelayanan Contact Center 
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Terhadap Kepuasan Pelanggan di PT. ICON Plus SBU Regional Sulawesi 

dan IBT (Studi Terhadap ICONNET Makassar)” 

I.2  Rumusan Masalah 

Berdasarkan uraian yang dikemukakan pada latar belakang, maka 

rumusan masalah yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah “Seberapa 

besar pengaruh kualitas pelayanan Contact Center terhadap tingkat kepuasan 

pelanggan pengguna layanan internet ICONNET Makassar?” 

I.3  Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah di atas, tujuan dari penelitian ini adalah 

“Untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan Contact Center terhadap 

tingkat kepuasan pelanggan pengguna layanan internet ICONNET Makassar” 

I.4  Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan mempunyai kegunaan atau manfaat baik 

secara teoritis maupun praktis sebagai berikut: 

a) Manfaat Teoritis 

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan 

kontribusi literature di bidang Contact Center khususnya PT. ICON Plus 

SBU Regional Sulawesi dan IBT. Selain itu diharapkan pula dapat 

memberikan sumbangan pengetahuan dalam bidang kualitas 

pelayanan dan kepuasaan pelanggan. 

b) Manfaat Praktis 

Hasil dari penelitian ini dapat dijadikan masukan yang 

bermanfaat sebagai sumbangan pemikiran serta informasi kepada 
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pihak yang terkait khususnya untuk PT. ICON Plus SBU Regional 

Sulawesi dan IBT. 
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BAB II 

TINJAUAN PUSTAKA 

II.1  Definisi Kualitas Pelayanan 

Garvin dan Davis (1994) dikutip oleh Nasution (2005) mendefinisikan 

kualitas pelayanan sebagai suatu kondisi dinamis yang berhubungan dengan 

produk, manusia/tenaga kerja, proses dan tugas, serta lingkungan yang 

memenuhi atau melebihi harapan pelanggan atau konsumen. 

Kualitas pelayanan merupakan suatu hal yang abstrak. Karena 

penilaian terhadap kualitas bergantung pada pemenuhan persyaratan yang 

ada. Sehingga terdapat banyak definisi tentang kualitas pelayanan. Definisi 

kualitas layanan berhubungan dengan upaya pemenuhan kebutuhan dan 

keinginan pengguna jasa (konsumen) serta ketepatan dalam penyampaiannya 

untuk memenuhi harapan pengguna jasa (konsumen). Kualitas layanan dapat 

diukur dengan cara membandingkan antara apa yang diharapkan oleh 

pengguna layanan dan apa yang diterima oleh pengguna layanan (Algifari, 

2016). 

Kualitas pelayanan adalah sesuatu yang berhubungan dengan 

terpenuhinya harapan/kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan dikatakan 

berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam hal ini, Goetsch (2002) 

dikutip oleh Hardiyansyah (2018) berpendapat bahwa kualitas pada dasarnya 
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terkait dengan pelayanan yang baik, yaitu sikap atau cara karyawan dalam 

melayani pelanggan atau masyarakat secara memuaskan. 

Tjiptono (2004) dalam Ahmad (2018) mengartikan kualitas yaitu 

sebagai: 

1. Kesesuaian dengan persyaratan 

2. Kecocokan untuk pemakaian 

3. Perbaikan/penyempurnaan berkelanjutan 

4. Bebas dari kerusakan/cacat 

5. Pemenuhan kebutuhan pelanggan semenjak awal dan setiap saat 

6. Melanjutkan segala sesuatu secara benar semenjak awal 

7. Sesuatu yang bisa membahagiakan pelanggan 

Kualitas pelayanan dapat dicapai dengan cara membandingkan antara 

persepsi dengan harapan konsumen atas suatu pelayanan dari suatu 

perusahaan atau instansi pemerintah. Apabila pelayanan yang diterima 

konsumen melampaui harapannya, maka kualitas pelayanan dapat dinilai 

sangat baik. Dan sebaliknya jika pelayanan yang diterima tidak sesuai dengan 

harapan, maka kualitas pelayanan dapat dipersepsikan kurang baik. 

Dari semua definisi yang terdapat diatas dapat disimpulkan bahwa 

kualitas pelayanan adalah bagaimana memenuhi atau melebihi harapan 

pelanggan. Kemudian suatu produk atau jasa akan dinilai berkualitas apabila 

dapat memberikan kepuasan kepada pelanggan. 
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II.2  Dimensi Kualitas Pelayanan 

Dalam pelaksanaan pelayanan publik, kualitas pelayanan sangat 

bergantung pada kemampuan penyedia layanan dalam memenuhi harapan 

konsumen. Parasuraman (2010) dikutip oleh Algifari (2016) menjabarkan 

kualitas layanan ke dalam 5 dimensi pelayanan, yaitu: 

a Bukti langsung (tangibles): penampilan dan performansi dari 

fasilitas-fasilitas fisik, peralatan, personel, dan material-material 

komunikasi yang digunakan dalam proses penyampaian layanan. 

b Keandalan (Reliability): kemampuan pihak penyedia jasa dalam 

memberikan jasa atau pelayanan secara tepat dan akurat sehingga 

konsumen dapat mempercayai dan mengandalkannya. 

c Daya tanggap (responsiveness): kemauan atau keinginan pihak 

penyedia jasa untuk segera memberikan bantuan pelayanan yang 

dibutuhkan dengan tanggap 

d Jaminan (assurance): pemahaman dan sikap sopan dari karyawan 

(contact personnel) dikaitkan dengan kemampuan mereka dalam 

memberikan keyakinan kepada konsumen bahwa pihak penyedia 

jasa mampu memberikan pelayanan dengan sebaik-baiknya. 

e Empati (Emphaty): pemahaman karyawan terhadap kebutuhan 

konsumen serta perhatian yang diberikan oleh karyawan. 

Gronroos (2015:107) yang menyatakan bahwa ada tiga kriteria pokok, 

yaitu outcome-related, process-related, dan image-related criteria. Kemudian 

ketiga kriteria tersebut dijabarkan menjadi tujuh unsur yaitu:  
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a) Professional and skills 

Kriteria yang pertama ini merupakan outcome-related, dimana 

pelanggan menyadari bahwa penyedia jasa (service provider), 

karyawan, system operasional, dan sumberdaya fisik, memiliki 

pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk 

memecahkan masalah pelanggan secara profesional. 

b) Attitudes and Behavior 

Kriteria ini adalah process-related criteria. Pelanggan merasa 

bahwa karyawan atau pegawai (contact personel) menaruh 

perhatian terhadap mereka dan berusaha membantu dalam 

memecahkan masalah mereka secara spontan dan senang hati. 

c) Accessibility and flexibility 

Kriteria ini termasuk dalam process-related criteria. Dimana 

pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam kerja, 

karyawan, dan sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan 

sedemikian rupa sehingga pelanggan dapat melakukan akses 

dengan mudah. Selain itu juga dirancang dengan maksud agar 

dapat bersifat fleksibel dalam menyesuaikan permintaan dan 

keinginan pelanggan. 

d) Reliability and trustworthiness 

Kriteria ini juga termasuk dalam process-related criteria. Pelanggan 

memahami bahwa apapun yang terjadi, mereka bisa 
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mempercayakan sesuatu kepada penyedia jasa beserta karyawan 

dan sistemnya. 

e) Recovery 

Recovery termasuk dalam proses process-related criteria. 

Pelanggan menyadari bahwa bila ada kesalahan atau bila terjadi 

sesuatu yang tidak diharapkan, maka penyedia jasa akan segera 

mengambil tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari 

pemecahan yang tepat 

f) Service Escape 

Kriteria ini merupakan process-related-criteria dimana pelanggan 

merasa bahwa lingkungan fisik dan aspek lain yang ditemui 

mendukung pengalaman yang positif dari proses pelayanan. 

g) Reputation and Credibility 

Kriteria ini merupakan image-related criteria. Pelanggan meyakini 

bahwa operasi dan penyedia jasa dapat dipercaya dan 

memberikan nilai atau imbalan yang sesuai dengan  kepuasan 

pengorbanannya. 

II.3  Kepuasan Pelanggan / Konsumen 

Menurut Oliver (1999) dikutip oleh Tjiptono & Diana (2015:23) 

pelanggan adalah “perasaan senang atau kecewa yang didapatkan seseorang 

dari membandingkan antara kinerja (atau hasil) produk yang dipersepsikan 

dan ekspektasinya”.  
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Adapun menurut Mowen (1995) dalam Tjiptono dan Chandra (2015) 

merumuskan kepuasan pelanggan sebagai “sikap keseluruhan terhadap suatu 

barang atas jasa setelah perolehan (acquisition) dan pemakainya” 

Menurut Kotler dan Keller (2013) dalam Tjiptono dan Diana (2015) 

menjelaskan bahwa kepuasan pelanggan yaitu “tingkat perasaan seseorang 

setelah membandingkan kinerja (atau hasil) yang ia rasakan dibandingkan 

dengan harapannya”. 

II.4  Dimensi Kepuasan Pelanggan 

Menurut Tjiptono dan Chandra (2015) terdapat enam konsep inti 

mengenai obyek pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu :  

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction), 

untuk mengukur kepuasan pelanggan bisa dengan menanyakan 

kepada pelanggan seberapa puas mereka terhadap produk atau jasa 

tertentu. Terdapat dua bagian dalam proses pengukuran, yaitu: 

a. Mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau 

jasa perusahaan bersangkutan 

b. Menilai dan membandingkan dengan tingkat kepuasan 

pelanggan keseluruhan terhadap produk dan jasa para 

pesaing. 
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2. Dimensi Kepuasan Pelanggan. Dalam proses ini terdapat 4 langkah 

yaitu: 

a. Mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci (determinan) kepuasan 

pelanggan, 

b. Meminta pelanggan menilai produk dan jasa perusahaan 

berdasarkan item-item spesifiki, seperti harga, kecepatan 

layanan, fasilitas pelayanan, atau keramahan staf layanan 

pelanggan. 

c. Meminta pelanggan menilai produk dan jasa pesaing 

berdasarkan item-item spesifik yang sama 

d. Meminta pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang 

menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan 

pelanggan keseluruhan. 

3. Konfirmasi Ekspektasi (Confirmation of Expection). Konsep ini 

kepuasan tidak diukur secara langsung namun berdasarkan konfirmasi 

atau diskonfirmasi antara ekspektasi pelanggan dengan kinerja actual 

produk perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi penting. 

4. Niat Beli Ulang (Repurchase Interest). Dalam konsep ini kepuasan 

pelanggan diukur secara behavioral yaitu menanyakan kepada 

pelanggan apakah akan membeli akan menggunakan produk atau jasa 

yang sama lagi. 
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5. Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend) dalam 

konsep ini yang dianalisis yaitu apakah pelanggan bersedia untuk 

merekomendasikan produk atau jasa kepada teman atau keluarganya. 

6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction). Dalam konsep 

ini beberapa aspek yang digunakan untuk mengetahui ketidakpuasan 

pelanggan yaitu complain, retur atau pengembalian produk, biaya 

garansi, product recall, dan customer defections. 

Adapun menurut Kotler (1996) (Tjiptono dan Diana, 2003:148) 

mengemukakan 4 metode yang dapat mengukur kepuasan pelanggan, yaitu: 

a. Sistem Keluhan dan Saran 

Perusahaan atau organisasi perlu menyediakan kesempatan dan 

akses yang mudah dan nyaman bagi para pelanggannya guna 

menyampaikan saran, kritik, pendapat, dan keluhan mereka.  

b. Survei Kepuasan Pelanggan 

Dengan melakukan survei perusahaan akan memperoleh 

tanggapan dan timbal balik secara langsung dari pelanggan juga 

memberikan kesan positif bahwa perusahaan memberikan 

perhatian terhadap pelanggannya 

c. Ghost Shopping 

Untuk mendapatkan gambaran mengenai kepuasan pelanggan 

dapat diketahui dengan mempekerjakan beberapa orang sebagai 

Ghost Shopper (pembelanja misterius) dimana Ghost Shopper 
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inilah yang kemudian mengamati dengan seksama dan menilai 

cara perusahaan dan pesaingnya melayani permintaan pelanggan. 

d. Lost Customer Analysis 

Bagi pelanggan yang sudah berhenti berlangganan atau berpindah 

ke merek lain sebisa mungkin perusahaan dapat memahami 

mengapa hal tersebut terjadi dan mengambil kebjiakan perbaikan. 

II.5  Hubungan antara Kualitas Pelayanan dan Tingkat Kepuasan 

Dalam Hardiyansyah (2018), Goetsch dan Davis (1994) menjelaskan 

bahwa kualitas pelayanan adalah sesuatu yang berhubungan dengan 

terpenuhinya harapan/kebutuhan pelanggan, dimana pelayanan dikatakan 

berkualitas apabila dapat menyediakan produk dan jasa (pelayanan) sesuai 

dengan kebutuhan dan harapan pelanggan. Dalam hal ini kualitas pada 

dasarnya terkait dengan pelayanan yang baik, yaitu sikap atau cara karyawan 

dalam melayani pelanggan atau masyarakat secara memuaskan. 

Menurut Lukman (2000) dalam Badu (2018), kepuasan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) yang dirasakan 

dengan harapannya. Schnaars (1991) dalam Tjiptono (2008) mengatakan 

pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis atau usaha adalah menciptakan rasa 

puas terhadap pelanggannya. 

II.6  Konsep Contact Center 

Dalam Anugrah (2020) menjelaskan bahwa Contact Center diposisikan 

hanya sebagai sarana untuk menyampaikan pengaduan, mengajukan 

pertanyaan, menyampaikan keluhan, kritik dan saran. Fungsi Contact Center 
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juga dapat menjadi peringatan dini atas terjadinya kegagalan pelayanan atau 

gangguan pada jaringan distribusi. Contact Center harus mencapai tingkat 

kualitas tertentu dalam melayani pelanggan serta menjamin pelanggan 

mendapatkan solusi untuk menyelesaikan permasalahan yang dihadapi.  

Lebih lanjut lagi Anugrah (2020) menjelaskan bahwa kontribusi Contact 

Center dalam dikelompokkan dalam 4 tingkatan yaitu : 

a. Level 1, Contact Center mampu memberikan pelayanan atas 

permintaan pelanggan sesuai dengan lingkup pekerjaan dan jenis 

pelayanan yang ditugaskan. 

b. Level 2, Contact Center mampu melakukan pencatatan atas 

pelayanan yang diberikan dan menindaklanjuti dengan unit terkait 

serta melakukan pengawasan terhadap status penyelesaian 

pelayanan pelanggan. 

c. Level 3, Contact Center mampu memberikan solusi kepada 

pelanggan dan melakukan analisis laporan pelayanan yang 

berdampak terhadap tingkat kepuasan dan retensi pelanggan. 

d. Level 4, Contact Center mampu melakukan analisis pelayanan 

mengenai perilaku dan kebutuhan pelanggan yang berdampak 

terhadap perbaikan pelayanan secara berkelanjutan dan bisnis 

perusahaan. 

 

 

 



20 
 

 II.7  Penelitian Sebelumnya 

Penelitian ini mengacu pada beberapa penelitian terdahulu yang 

digunakan sebagai referensi. Penelitian ini mendefinisikan perbedaan dan 

relevansi dengan penelitian sebelumnya. Hasil penelitian sebelumnya dapat 

dilihat pada Tabel I.1. 
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No. 
Nama Peneliti 

(Tahun) 
Hasil Penelitian Terdahulu Relevansi Perbedaan 

1. Winda Astisha 

(2019) 

Hasil penelitian menunjukkan bahwa: 

1. variabel dimensi kualitas pelayanan 

Customer Service yang terdiri Bukti 

Fisik, Keandalan, Jaminan, dan 

Kepatuhan memiliki pengaruh 

secara parsial terhadap kepuasan 

nasabah Bank Syariah Mandiri KC 

Malang. Sedangkan 2 variabel 

lainnya yakni Daya Tanggap dan 

Empati tidak berpengaruh secara 

parsial terhadap kepuasan nasabah 

Bank Syariah Mandiri KC Malang. 

Relevansi penelitian ini dan 

penelitian sebelumnya yaitu 

berfokus pada pengaruh 

kualitas pelayanan Customer 

Service / Contact Center 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Perbedaannya yaitu terdapat di 

lokus penelitian. Untuk 

penelitian ini berlokasi di PT. 

ICON+ SBU Regional Sulawesi 

dan IBT. Sedangkan untuk 

penelitian sebelumnya berlokasi 

di Bank Syariah Mandiri KC 

Malang. Selain itu perbedaan 

lainnya adalah teori yang 

digunakan. Penelitian ini 

menggunakan teori Gronroos 

(2015) sedangkan penelitian 

Tabel II.1 

Penelitian Sebelumnya 
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2. Variabel dimensi kualitas pelayanan 

Customer Service yang terdiri Bukti 

Fisik (Tangibles), Keandalan 

(Reliability), Daya Tanggap 

(Responsiveness), Jaminan 

(Assurance), Empati (Empathy) dan 

Kepatuhan (Compliance) memiliki 

pengaruh secara simultan 

(bersama-sama) terhadap 

kepuasan nasabah Bank Syariah 

Mandiri KC Malang. 

sebelumnya menggunakan teori 

SERVQUAL Parasuraman 

(2001). 

2.  Ahmad Bakri 

Syahputra, 

Susianto, M. A. 

Alim Murtani, M.A 

(2020) 

Hasil penelitian menunjukkan yaitu: 

1. uji t untuk variable kualitas 

pelayanan) thitung< ttabel -617< 1,986 

maka Ho ditolak maka variabel 

kualitas pelayanan tidak 

Relevansi penelitian ini dan 

penelitian sebelumnya yaitu 

berfokus pada pengaruh 

kualitas pelayanan Customer 

Perbedaannya yaitu terdapat di 

lokus penelitian. Untuk 

penelitian ini berlokasi di PT. 

ICON+ SBU Regional Sulawesi 

dan IBT. Sedangkan untuk 
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berpengaruh terhadap kepuasan 

nasabah. Dan untuk variabel X2 

(kinerja Customer Service) thitung> 

ttabel 9,073> 1,986 maka Ho di terima 

maka variable kinerja Customer 

Service berpengaruh terhadap 

kepuasan nasabah 

2. Hasil pengujian dengan 

menggunakan t untuk variable 

kinerja Customer Service diperoleh 

t hitung> ttable > 9,073 > 1,986 dengan 

tingkat signifikan 0,000 (lebih kecil 

dari taraf signifikan 0,05) maka Ha 

diterima, sehingga dapat 

disimpulkan bahwa variable kinerja 

Customer Service terhadap 

Service / Contact Center 

terhadap kepuasan pelanggan. 

penelitian sebelumnya berlokasi 

di Bank Sumut Syariah Kcpsy 

Marelan Raya). 
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kepuasan menjadi nasabah bank 

PT. Bank Sumut Syariah KCPSy 

Marelan Raya. 

3. Hasil Pengujian dengan 

menggunakan F hitung sebesar 

164,498 sedangkan F table 

diperoleh melalui (V1 = k, V2 = n-k-

1), sehingga V1:2 , V2 : 97-2-1= 94, 

maka diperoleh nilai F table sebesar 

3,093 

4. artinya Fhitung > Ftabel (164.498>3,093 

dan tingkat signifikan p- value < 0,05 

(0,000 < 0,05), dengan demikian Ho 

diterima dan Ho diterima. Hal ini 

berarti variabel independent 

(kualitas pelayanan dan kinerja 
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Customer Service) mempunyai 

pengaruh signifikan secara simultan 

terhadap variabel dependen 

(kepuasan nasabah). 

3. Doni Marlius, Izet 

Putriani 

(2020) 

Hasil penelitian menunjukkan yaitu: 

bukti fisik thitung > ttabel sehingga bukti 

fisik berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, hasil penelitian reliabilitas t 

hitung > ttabel sehingga reliabilitas 

berpengaruh terhadap kepuasan 

pelanggan, hasil penelitian thitung > ttabel 

sehingga tanggapan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, hasil 

penelitian jaminan thitung > ttabel sehingga 

menunjukkan jaminan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan, hasil 

Relevansi penelitian ini dan 

penelitian sebelumnya yaitu 

berfokus pada pengaruh 

kualitas pelayanan Customer 

Service / Contact Center 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Perbedaannya yaitu terdapat di 

lokus penelitian. Untuk 

penelitian ini berlokasi di PT. 

ICON+ SBU Regional Sulawesi 

dan IBT. Sedangkan untuk 

penelitian sebelumnya 

berlokasi di Bank Rakyat 

Indonesia Unit Tapan Cabang 

Painan Dilihat dari Kualitas 

Layanan Customer Service.. 

Selain itu perbedaan lainnya 

adalah teori yang digunakan. 
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penelitian empiris thitung > ttabel sehingga 

menunjukkan empati berpengaruh 

terhadap pelanggan kepuasan dan 

hasil bukti fisik, keandalan, daya 

tanggap, jaminan, dan empati. fhitung > 

ftabel sehingga menunjukkan bukti fisik, 

keandalan, daya tanggap, jaminan, dan 

empati yang berpengaruh signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan. 

Penelitian ini menggunakan 

teori Gronroos (2015) 

sedangkan penelitian 

sebelumnya menggunakan 

teori SERVQUAL Parasuraman 

(2010). 
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II.8  Kerangka Konseptual 

Gronroos (2015:107) yang menyatakan bahwa ada tiga kriteria pokok, 

yaitu outcome-related, process-related, dan image-related criteria. Kemudian 

ketiga kriteria tersebut dijabarkan menjadi tujuh unsur yaitu:  

a) Professional and skills 

Kriteria yang pertama ini merupakan outcome-related, dimana 

pelanggan menyadari bahwa penyedia jasa (service provider), 

karyawan, sistem operasional, dan sumberdaya fisik, memiliki 

pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk 

memecahkan masalah pelanggan secara profesional. 

b) Attitudes and Behavior 

Kriteria ini adalah process-related criteria. Pelanggan merasa 

bahwa karyawan atau pegawai (contact personel) menaruh 

perhatian terhadap mereka dan berusaha membantu dalam 

memecahkan masalah mereka secara spontan dan senang hati. 

c) Accessibility and flexibility 

Kriteria ini termasuk dalam process-related criteria. Dimana 

pelanggan merasa bahwa penyedia jasa, lokasi, jam kerja, 

karyawan, dan sistem operasionalnya, dirancang dan dioperasikan 

sedemikian rupa sehingga pelanggan dapat melakukan akses 

dengan mudah. Selain itu juga dirancang dengan maksud agar 

dapat bersifat fleksibel dalam menyesuaikan permintaan dan 

keinginan pelanggan. 
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d) Reliability and trustworthiness 

Kriteria ini juga termasuk dalam process-related criteria. Pelanggan 

memahami bahwa apapun yang terjadi, mereka bisa 

mempercayakan sesuatu kepada penyedia jasa beserta karyawan 

dan sistemnya. 

e) Recovery 

Recovery termasuk dalam process-related criteria. Pelanggan 

menyadari bahwa bila ada kesalahan atau bila terjadi sesuatu yang 

tidak diharapkan, maka penyedia jasa akan segera mengambil 

tindakan untuk mengendalikan situasi dan mencari pemecahan 

yang tepat 

f) Service Escape 

Kriteria ini merupakan process-related-criteria dimana pelanggan 

merasa bahwa lingkungan fisik dan aspek lain yang ditemui 

mendukung pengalaman yang positif dari proses pelayanan. 

g) Reputation and Credibility 

Kriteria ini merupakan image-related criteria. Pelanggan meyakini 

bahwa operasi dan penyedia jasa dapat dipercaya dan 

memberikan nilai atau imbalan yang sesuai dengan kepuasan 

pelanggannya. 
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Menurut Tjiptono dan Chandra (2015) terdapat enam variabel 

pengukuran kepuasan pelanggan, yaitu :  

1. Kepuasan Pelanggan Keseluruhan (Overall Customer Satisfaction), 

untuk mengukur kepuasan pelanggan bisa dengan menanyakan 

kepada pelanggan seberapa puas mereka terhadap produk atau jasa 

tertentu. Terdapat dua bagian dalam proses pengukuran, yaitu: 

a. Mengukur tingkat kepuasan pelanggan terhadap produk atau 

jasa perusahaan bersangkutan 

b. Menilai dan membandingkan dengan tingkat kepuasan 

pelanggan keseluruhan terhadap produk dan jasa para 

pesaing. 

2. Dimensi Kepuasan Pelanggan. Dalam proses ini terdapat 4 langkah 

yaitu: 

a. Mengidentifikasi dimensi-dimensi kunci (Determinan) kepuasan 

pelanggan, 

b. Meminta pelanggan menilai produk dan jasa perusahaan 

berdasarkan item-item spesifik, seperti harga, kecepatan 

layanan, fasilitas pelayanan, atau keramahan staf layanan 

pelanggan. 

c. Meminta pelanggan menilai produk dan jasa pesaing 

berdasarkan item-item spesifik yang sama 
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d. Meminta pelanggan untuk menentukan dimensi-dimensi yang 

menurut mereka paling penting dalam menilai kepuasan 

pelanggan keseluruhan. 

3. Konfirmasi Ekspektasi (Confirmation of Expectation). Konsep ini 

kepuasan tidak diukur secara langsung namun berdasarkan konfirmasi 

atau diskonfirmasi antara ekspektasi pelanggan dengan kinerja actual 

produk perusahaan pada sejumlah atribut atau dimensi penting. 

4. Niat Beli Ulang (Repurchase Interest). Dalam konsep ini kepuasan 

pelanggan diukur secara behavioral yaitu menanyakan kepada 

pelanggan apakah akan membeli akan menggunakan produk atau jasa 

yang sama lagi. 

5. Kesediaan untuk Merekomendasi (Willingness to Recommend) dalam 

konsep ini yang dianalisis yaitu apakah pelanggan bersedia untuk 

merekomendasikan produk atau jasa kepada teman atau keluarganya. 

6. Ketidakpuasan Pelanggan (Customer Dissatisfaction). Dalam konsep 

ini beberapa aspek yang digunakan untuk mengetahui ketidakpuasan 

pelanggan yaitu complain, retur atau pengembalian produk, biaya 

garansi, product recall, dan customer defections. 

Dari teori tersebut nantinya dijadikan sebagai alat atau indicator dalam 

mengkaji seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan contact center 

terhadap kepuasan pelanggan di PT. ICON Plus Regional SBU Sulawesi dan 

IBT (Studi Terhadap ICONNET Makassar).  
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Adapun bentuk dari kerangka konseptual tersebut dapat dilihat pada 

gambar berikut: 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar II.2 

Kerangka Konseptual Penelitian 

Pelayanan Pelanggan ICONNET Makassar 

Kualitas Pelayanan (X) 

Menurut Gronross (2015:107) 

1. Professionalism and skill 

2. Attitudes and behavior 

3. Accessibility and 

flexibility 

4. Reliability and 

trustworthiness 

5. Recovery 

6. Service escape 

7. Reputation and 

credibility 

Kepuasan Pelanggan (Y) 

Menurut Tjiptono dan 

Chandra (2015) 

1. Kepuasan pelanggan 

keseluruhan 

2. Dimensi kepuasan 

pelanggan 

3. Konfirmasi ekspektasi 

4. Niat beli ulang 

5. Kesediaan untuk 

merekomendasi 

6. ketidakpuasan 

pelanggan 
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II.8  Hipotesis 

Berdasarkan rumusan masalah yang telah diuraikan sebelumnya, maka 

hipotesis yang diajukan dalam penelitian ini adalah :  

Ho1: Kualitas Pelayanan Contact Center tidak berpengaruh 

signifikan terhadap tingkat kepuasan pelanggan ICONNET 

Makassar. 

Ha1: Kualitas Pelayanan Contact Center berpengaruh signifikan 

terhadap tingkat kepuasan pelanggan ICONNET Makassar 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


