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ABSTRACT 

This study aims to determine the effect of atmosphere and service quality on customer 

satisfaction at PT. Telkom Access Bengkulu City. This type of research is a type of 

quantitative descriptive research, the object of this research is the customers of PT. Telkom 

Access Bengkulu City, which is precisely located on Jl. Lt. Gen. Suprapto, No. 132, Kec. 

Ratu Samban, Bengkulu City, Bengkulu. The sampling method uses a non probability 

technique, namely accidental sampling. The number of respondents in this study were 150 

people. Methods of data collection using a questionnaire. Data analysis techniques using 

Multiple Linear Regression Analysis Test, and Hypothesis Test, namely t test and f test. The 

results of this study can be concluded that the atmosphere variable has a positive effect on 

customer satisfaction, service quality has a positive effect on customer satisfaction, and 

atmosphere and service quality together have a significant effect on customer satisfaction at 

PT. Telkom Access Bengkulu City. 
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PENDAHULUAN 

Kepuasan konsumen terhadap suatu barang atau jasa produk tertentu tergantung pada 

beberapa faktor seperti besarnya biaya untuk berpindah ke produk barang atau jasa yang lain, 

adanya kesamaan mutu, kualitas, atau pelayanan dari jenis barang atau jasa pengganti, adanya 

resiko perubahan biaya akibat barang atau jasa pengganti, dan berubahnya tingkat kepuasan 

yang didapat dari produk baru di banding dengan pengalaman terhadap produk sebelumnya 

yang pernah dipakai. Menurut (Kotler, 2017) mendefinisikan kepuasan konsumen adalah 

semacam langkah perbandingan antara pengalaman dengan hasil evaluasi, dapat 

menghasilkan sesuatu yang nyaman secara rohani, bukan hanya nyaman karena dibayangkan 

atau diharapkan. Puas atau tidak puas bukan merupakan emosi melainkan sesuatu hasil 

evaluasi dari emosi. 

Suasana yang di ciptakan oleh perusahaan dengan baik dimata pelanggan akan 

menunjukkan tingkat keseriusan perusahaan dalam membuat pelanggan merasa nyaman, 

semakin nyaman suasana yang diciptakan akan membuat pelanggan merasa puas sehingga 

pelanggan akan mengulang untuk datang melakukan pembelian. Menurut (Berman & Evans, 

2010) mendefiniskan store atmosphere adalah karakteristik fisik yang digunakan untuk 

membangun kesan dan untuk menarik pelanggan. Demikian halnya dengan kualitas pelayanan 

yang semakin baik akan menciptakan kepuasan pelanggan, pelanggan yang puas akan 

berhubungan pada terciptanya loyalitas. Menurut (Tjiptono, 2008) kualitas pelayanan adalah 

upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk 

mengimbangi harapan pelanggan.  
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PT. Telkom Akses (PTTA) merupakan salah satu anak perusahaan Telkom yang 

bergerak di bidang konstruksi pembangunan dan manage service infrastruktur jaringan. PT. 

Telkom Akses (PTTA) didirikan pada tanggal 12 Desember 2012. PT. Telkom Akses (PTTA) 

merupakan anak perusahaan PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk (Telkom) yang sahamnya 

dimiliki sepenuhnya oleh PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. PTTA bergerak dalam bisnis 

penyediaan layanan konstruksi dan pengelolaan infrastruktur jaringan. Pendirian PTTA 

merupakan bagian dari komitmen Telkom untuk terus melakukan pengembangan jaringan 

broadband untuk menghadirkan akses informasi dan komunikasi tanpa batas bagi seluruh 

masyarakat indonesia. Telkom berupaya menghadirkan koneksi internet berkualitas dan 

terjangkau untuk meningkatkan kualitas sumber daya manusia sehingga mampu bersaing di 

level dunia. Saat ini Telkom tengah membangun jaringan backbone berbasis Serat Optik 

maupun Internet Protocol (IP) dengan menggelar 30 node terra router dan sekitar 75.000 Km 

kabel Serat Optik. Pembangunan kabel serat optik merupakan bagian dari program Indonesia 

Digital Network (IDN) 2015. Sebagai bagian dari strategi untuk mengoptimalkan layanan 

nya, Telkom mendirikan PT. Telkom Akses (PTTA). Kehadiran PTTA diharapkan akan 

mendorong pertumbuhan jaringan akses broadband di indonesia. Selain Instalasi jaringan 

akses broadband, layanan lain yang diberikan oleh PT. Telkom Akses adalah Network 

Terminal Equipment (NTE), serta Jasa Pengelolaan Operasi dan Pemeliharaan (O&M – 

Operation & Maintenance) jaringan akses pita lebar. 

Kantor PT. Telkom Indonesia untuk wilayah Kota Bengkulu, Bengkulu. Kantor 

telkom Indonesia ini melayani berbagai keperluan pelanggan telkom terhadap produk-produk 

telkom. Beberapa layanan yang tersedia yaitu pengajuan jaringan internet telkom, telkom 

indie home, jaringan tv kabel dan pemasangan jaringan telepon. Kantor ini juga dapat 

menerima aduan atau keluhan jika ada masalah pada jaringan telkom pelanggan. Pengaduan 

juga dapat dilakukan via online baik dari website, telkom online lewat sosial media resmi 

telkom dan kontak telkom care / service. Informasi mengenai kuota telkom billing atau paket-

paket jaringan internet juga dapat didapatkan melalui kontak, sosial media dan kantor resmi 

telkom. 

Menurut Maulana, (2016) Kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang berasal dari perbandingan antara kesannya terhadap kinerja (hasil) suatu produk dengan 

harapannya. Kepuasan Pelanggan merupakan hal penting bagi suatu perusahaan. Sering 

terlihat slogan-slogan ”Pelanggan adalah raja”. Menurut Kotler, et al., (2015) “Kepuasan 

merupakan perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan 

kinerja yang dipersepsikan produk (atau asli) terhadap ekspektasi mereka.” Sedangkan 

menurut Tjiptono, et al., (2015) menyimpulkan bahwa: “Kepuasan atau ketidakpuasan 

merupakan respons pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuaian yang dipersepsikan antara 

harapan sebelum pembelian dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelah pemakaiannya. 

Penggunaan barang atau jasa yang telah dikonsumsi, akan menimbulkan perasaan senang, 

puas, atau kecewa. Hal tersebut akan menjadi hasil yang menentukan kepuasan atau 

ketidakpuasan dari suatu produk”. 

Menurut Putri, et al., (2014), “Suasana kantor merupakan komponen utama dari 

Suasana Kantor dan dapat didefinisikan sebagai efek sensorik dominan yang diciptakan oleh 

desain suasana kantor, karakteristik fisik, dan aktivitas perdagangan”. Suasana merupakan 

komponen penting dari sebuah toko dan bisa memberikan efek sensorik dominan yang 

diciptakan dari sebuah desain toko, maka suatu toko/minimarket harus membentuk suasana 

terencana yang sesuai dengan pasar sasarannya dan dapat menarik konsumen untuk membeli 

ditoko tersebut. Kotler, et al., (2015) berpendapat “office Atmosfer adalah suasana terencana 

yang sesuai dengan pasar sasarannya dan yang dapat menarik konsumen untuk membeli. 

Atmosfer dalam sebuah toko dapat mempengaruhi emosi atau perasaan konsumen sehingga 

dapat menyebabkan terjadinya proses pembelian. Menurut Indriastuty et al., (2017) 
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menyatakan office atmosphere adalah salah satu marketing mix dalam gerai yang berperan 

penting dalam memikat pembeli, membuat mereka nyaman dalam memilih barang belanjaan, 

dan mengingatkan mereka produk apa yang ingin dimiliki baik untuk keperluan pribadi, 

maupun untuk keperluan rumah tangga. 

Kualitas pelayanan merupakan perbandingan antara tingkat pelayanan yang 

disampaikan oleh perusahaan dibandingkan dengan ekspektasi pelanggan Tjiptono & 

Chandra, (2012). Kualitas Pelayanan dapat dilihat dari keseluruhan dari pelayanan yang 

diberikan, seperti penampilan, keterampilan pelayan dalam melayani dan sebagainya. 

Menurut Tjiptono, (2005) menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan pemenuhan 

kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya untuk mengimbangi 

harapan pelanggan. Menurut Tjiptono, (2011) menjelaskan bahwa Kualitas pelayanan adalah 

upaya pemenuhan kebutuhan konsumen baik dari produk maupun jasa serta ketepatan 

penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen”. 

Berdasarkan hasil observasi melalui survey dan wawancara yang peneliti lakukan 

dengan beberapa pelanggan PT. Telkom Akses Kota Bengkulu menjelaskan bahwa masih 

terdapat beberapa permasalahan, seperti menurut Bapak Baskara salah satu pelanggan PT. 

Telkom Akses Kota Bengkulu yang mengatakan bahwa ia belum merasakan kepuasan 

tersendiri sebagai pelanggan, hal tersebut dikarenakan Bapak Baskara merasa biaya yang 

dikeluarkan untuk pembayaran berlangganan di PT. Telkom tersebut selalu naik. Adajuga 

pendapat lain menurut Ibu Sinta yang juga salah satu pelanggan PT. Telkom Akses Kota 

Bengkulu menjelaskan bahwa suasana saat berada di dalam ruangan masih belum terasa 

nyaman, hal tersebut diakbatkan kurangnya tempat tunggu yang disediakan oleh PT. Telkom 

Akses sehingga ia tidak merasakan kenyamanan saat berkunjung. Dan menurut Bapak Candra 

selaku pelanggan PT. Telkom Akses Kota Bengkulu menjelaskan bahwa kualitas pelayanan 

yang diberikan masih kurang baik, disebabkan kualitas pelayanan PT Telkom Akses Kota 

Bengkulu kepada pelanggan masih kurang tepat atau tidak sesuai harapan dikarenakan 

layanan yang diberikan masih kurang memenuhi kebutuhan pelanggan seperti pelayanan yang 

lambat dan saat pemasangan wifi yang terlalu lama menunggu sehingga tidak memenuhi 

pelayanan yang diberikan masih kurang kurang baik dan tidak sesuai dengan harapan dari 

pelanggan tersebut sehingga pelanggan merasa tidak puas dengan pelayanan yang diberikan. 

Berdasarkan uraian latar belakang diatas, maka peneliti tertarik untuk melakukan 

penelitian dengan judul “Pengaruh Office Atmosfer dan Kualitas Pelayanan Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Pada PT. Telkom Akses Kota Bengkulu”. 

 

METODE  

Populasi dan Sampel 

Populasi dan sampel ini adalah bahan objek untuk memulai penelitian dan sebagai 

sumber untuk mendapatkan dan mencari data penelitian. Adapun populasi dan sampel yang 

telah ditentukan. Menurut (Sugiyono, 2013), Populasi adalah “wilayah generalisasi yang 

terdiri atas objek / subjek yang mempunyai kualitas dan karakteistik tertentu yang ditetapkan 

oleh peneliti untuk dipelajari dan kemudian ditarik kesimpulannya”. Sedangkan menurut 

Ghozali, (2013), yang dimaksud dengan “populasi adalah Semua individu untuk siapa 

kenyataan-kenyataan yang diperoleh dari sampel itu hendak digeneralisasikan. Populasi pada 

penelitian ini bersifat infinite (tidak diketahui)”. Populasi dari penelian ini adalah seluruh 

Pelanggan PT. Telkom Akses Kota Bengkulu yang berkunjung atau melakukan pembelian. 

Sedangkan sampel menurut Sugiyono, (2013), “Sampel adalah bagian dari jumlah dan 

karakteristik yang dimiliki oleh populasi”. Teknik pengambilan sampel yang digunakan 

dalam penelitian ini adalah menggunakan metode non probability sampling yaitu accidental 

sampling. Dalam pengambilan sampel dilakukan teknik pengambilan sampel yaitu dengan 

accidental sampling. Menurut (Sugiyono, 2013), “Accidental adalah pengambilan sampel dari 
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setiap individu yang dijumpai secara kebetulan oleh peneliti, yaitu siapa saja yang secara 

keseluruhan / Accidental yang bertemu dengan peneliti dapat digunakan sebagai sampel, bila 

dipandang orang yang kebetulan ditemui cocok sebagai sumber data”.  

Dikarenakan jumlah populasinya tidak diketahui secara pasti maka untuk menentukan 

besarnya sampel digunakan rumus dari Hair, dkk., (2010), yang menyatakan bahwa jumlah 

ideal dalam penarikan sampel yaitu 5-10 untuk setiap indikator yang digunakan dalam seluruh 

variabel. Jumlah indikator dalam penelitian adalah 15 indikator. Maka, jumlah sampel dalam 

penelitian ini adalah:  

Sampel = jumlah indikator x 10 → 15 x 10 = 150 responden. 

Maka jumlah sampel dalam penelitian ini ditentukan sebanyak 150 responden, yang 

dirasa sudah cukup mewakili populasi. 

 

Teknik Pengumpulan Data 

Untuk menjawab masalah dan menjawab hipotesis yang diajukan dalam penelitian, 

diperlukan data yang valid. Ada tiga data yang digunakan dalam penelitian yakni: 

1. Observasi  

Observasi merupakan suatu proses yang kompleks, suatu proses yang tersusun dari 

berbagai proses biologis dan psikologis. Teknik ini digunakan apabila penelitian berkenaan 

dengan perilaku manusia, proses kerja, gejala-gejala, dan bila responden yang diamati tidak 

terlalu besar, (Sugiyono, 2013). Obeservasi dilakukan untuk mengetahui keadaan pelanggan 

saat ini yang sedang berkunjung atau melakukan pembelian di PT. Telkom Akses Kota 

Bengkulu. 

2. Wawancara 

Menurut Sugiyono (2018) menyatakan bahwa wawancara adalah percakapan dengan 

maksud tertentu yang dilakukan oleh dua pihak yaitu pewawancara (Interview) yang 

mengajukan pertanyaan dan yang diwawancarai (Interviewer) untuk memberikan jawaban 

atas pertanyaan yang diberikan. Dalam penelitian ini, wawancara dilakukan dengan manajer 

dan pelanggan PT. Telkom Akses Kota Bengkulu. 

3. Kuesioner 

Kuesioner adalah merupakan teknik pengumpulan data yang dilakukan dengan 

memberi seperangkat pernyataan atau pertanyaan tertulis kepada responden untuk dijawab 

(Sugiyono, 2015). angket ini bersifat tertutup dan digunakan untuk mengukur variabel. 

Penelitian ini menggunakan skala ordinal. Menurut (Sugiyono, 2013), menyatakan 

bahwa “skala ordinal adalah skala pengukuran yang tidak hanya menyatakan kategori, tetapi 

juga menyatakan peringkat construct yang terukur”. 

Tabel 1. 

Skala Ordinal 

No Pertanyaan Bobot 

1. Sangat Setuju (SS) 5 

2. Setuju (S) 4 

3. Normal (N) 3 

4. Tidak Setuju (TS) 2 

5. Sangat Tidak Setuju (STS) 1 

Sumber: (Sugiyono, 2013) 

 

Teknik Analisis Data 

Menurut (Sugiyono, 2013), teknik analisis data adalah suatu keadaan untuk meneliti, 

memeriksa, mempelajari, membandingkan, data yang ada dan membuat indepretasi yang 
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diperlukan. Selain itu, analisis data dapat digunakan untuk mengidentifikasi ada tidaknya 

masalah. 

 

Teknik Analisis Deskriptif 

Bagian analisis ini akan membahas mengenai bentuk tanggapan responden terhadap 

kuesioner yang disebarkan kepada responden. Dari sebaran jawaban responden selanjutnya 

akan diperoleh satu kecenderungan jawaban responden terhadap jawaban masing-masing 

variabel akan didasarkan pada nilai rata-rata skor yang selanjutnya akan dikonfirmasikan pada 

tabel interval. Adapun perhitungan rata-rata dari responden menggunakan rumus sebagai 

berikut: 

𝑋 =  
Ʃ𝑥

𝑁
 

Keterangan: 

X = Angka rata – rata  

N = Jumlah skor  

∑x = Nilai responden  

Hasil rata-rata jawaban responden tersebut dikonfirmasikan pada interval penelitian 

menetapkan tentang interval penelitian tersebut. terhitung berdasarkan rumus sebagai berikut: 

𝐼 =  
𝑅

𝑘
 

Keterangan:  

I  = Interval  

R  = Range (nilai tertinggi-nilai terendah)  

K  = Jumlah kategori 

𝐼 = [
5 − 1

5
] = 0,8 

Setelah besarnya interval diketahui, kemudian dibuat rentan skala sehingga dapat 

ditentukan kriteria penelitian persepsi responden terhadap variabel-variabel penelitian sebagai 

berikut: 

Tabel 2. 

Tanggapan Responen Terhadap Variabel 

Interval Koefisien Tingkat Hubungan 

4,40 – 5,00 

3,40 – 4,39 

2,60 – 3.39 

1,80 – 2,59 

1,00 – 1,79 

Sangat Baik 

Baik 

Cukup Baik 

Tidak Baik 

Sangat Tidak Baik 
Sumber: (Sugiyono, 2013) 

 

Analisis Secara Inferensial Menggunakan SPSS 

Analisis inferensial menurut (Sugiyono, 2013), yaitu teknik statistik yang digunakan 

untuk menganalisis data sampel dan hasilnya diberlakukan untuk populasi yang jelas dan 

teknik pengambilan sampel dari populasi itu dilakukan secara random. Dalam uji inferensial 

ini mencakup uji instrument, uji regresi, dan uji signifikansi. Pengujian dalam analisis 

inferensial ini peneliti menggunakan SPSS 24 for windows. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi berganda digunakan untuk mengetahui pengaruh antara Atmosfer (X1) 

dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan (Y). Selain itu untuk mengetahui sejauh 

mana besarnya pengaruh antara variabel bebas dan variabel terikat Sugiyono, (2013) 
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Adapun bentuk umum persamaan regresi berganda yang digunakan dalam penelitian 

ini adalah sebagai berikut:  

Y = a + b1 X1 + b2 X2 + e 

Keterangan: 

Y   = Kepuasan 

a   = Konstanta 

X1   = Atmosfer 

X2   = Kualitas Pelayanan 

b1.b2.   = Besaran koefisien regresi dari masing-masing variable  

e   = error 

 

Analisis Koefisien Determinasi 

Koefisien determinasi (R2) digunakan untuk mengetahui seberapa besar presentase 

variasi variabel bebas pada model dapat diterangkan oleh variabel terikat Sugiyono, (2015). 

Koefisien determinasi (R2) dinyataan dalam presentase yang nilainya berkisar antar 0 > R2 > 

1. Nilai R2 yang kecil berarti kemampuan variabel-variabel independen. 

Dalam menjelaskan variasi variabel dependen amat terbatas. Nilai yang mendekati 

satu berarti variabel-variabel independen memberikan hampir semua informasi yang 

dibutuhkan untuk memprediksi variabel-variabel dependen. Secara umum koefisien 

determinasi untuk data silang (crossetion) relative rendah karena adanya variasi yang besar 

antara masing-masing pengamatan, sedangkan untuk data runtun waktu (Time series) 

biasanya mempunyai nilai koefisien determinasi yang tinggi. 

Kelemahan mendasar pada pengguna keofisien determinasi adalah biasa terhadap 

variabel independen, maka R2 pasti akan meningkat tanpa melihat apakah variabel tersebut 

berpengaruh secara signifikan terhadap variabel dependen. Oleh karena itu, banyak penelitian 

menganjurkan untuk menggunakan Adjusted R2 untuk mengevaluasi model regresi karena 

Adjusted R2 dapat naik atau turun apabila satu variabel independen ditambah kedalam model 

Sugiyono, (2013). Dengan demikian, pada penelitian ini menggunakan nilai Adjusted R2 

untuk mengevaluasi  model regresi. 

 

Uji Hipotesis 

Uji hipotesis bertujuan untuk mengetahui apakah ada tidaknya pengaruh yang 

signifikan antar variabel independen (Atmosfer dan Kualitas Pelayanan) terhadap variabel 

dependen (Kepuasan) baik secara parsial maupun simultan. 

1. Uji-T (parsial) 

Uji hipotesis ini dilakukan dengan cara membandingkan nilai t hitung dengan nilai t 

tabel tingkat keyakinan 95% atau α = 0.05. Uji – t digunakan untuk mengetahui ada tidaknya 

pengaruh secara parsial yang diberikan variabel bebas terhadap variabel terikat, dengan rumus 

hipotesis menurut Sahid Raharjo, (2017): 

ttabel = t (α /2 ; n – k – 1 )   

Keterangan: 

α = tingkat kepercayaan (0,05) 

n = jumlah sampel dalam penelitian 

k = jumlah variabel bebas (X) 

Adapun dasar pengambilan keputusan menurut Raharjo, (2017) sebagai berikut : 

1. Jika nilai signifikansi < dari 0,05 dan Thitung > Ttabel maka terdapat pengaruh variabel X 

terhadap variabel Y. 

2. Jika nilai signifikansi > dari 0,05 dan Thitung < Ttabel maka tidak terdapat pengaruh variabel 

X terhadap variabel Y. 
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Nilai t dari uji t dapat dilihat dari hasil pengelolaan dari program SPSS for Windows 

versi 24. 

2. Uji-F  (simultan) 

Uji-F digunakan untuk mengetahui ada atau tidaknya pengaruh simultan atau secara 

bersama – sama yang diberikan variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (Y) Sahid 

Raharjo, (2017). Dengan rumus Uji F menurut Sahid Raharjo, (2017), sebagai berikut: 

Ftabel = F (k ; n – k)     

keterangan: 

n = jumlah sampel 

k = jumlah variabel X 

Adapun dasar pengambilan keputusan menurut Sahid Raharjo (2017) sebagai berikut : 

1. Jika nilai signifikansi < dari 0,05 dan nilai Fhitung > Ftabel maka terdapat pengaruh variabel X 

terhadap variabel Y. 

2. Jika nilai signifikansi > dari 0,05 dan nilai Fhitung < Ftabel maka tidak terdapat pengaruh 

variabel X terhadap variabel Y. 

Nilai F dari uji – F dapat dilihat dari hasil pengelolaan hasil program SPSS for 

Windows versi 24. 

 

HASIL  

Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Kepuasan Pelanggan 

Hasil tanggapan responden terhadap variabel Kepuasan Pelanggan (Y) menunjukkan 

bahwa rata-rata skor jawaban responden pada variabel Kepuasan Pelanggan (Y) berada pada 

4,37, maka merujuk pada skala tanggapan responden terhadap variabel (3,40-4,39) termasuk 

kategori baik. Dengan nilai tertinggi pada pernyataan (Konsumen selalu mendapatkan 

pelayanan yang menjanjikan ketika akan menggunakan jasa PT. Telkom Akses ini) diangka 

4,47. Dengan adanya pelayanan yang menjanjikan dapat mempengaruhi pelanggan dalam 

menggunakan jasa PT Telkom Akses Kota Bengkulu, tanpa adanya pelayanan yang baik maka 

pelaggan tidak akan memprioritaskan PT Telkom Akses Kota Bengkulu sebagai pemberi jasa internet 

terbaik. Sedangkan nilai terendah pada pernyataan (Konsumen harus menggunakan Kembali jasa 

PT. Telkom Akses ini apabila dirasa sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen) diangka 

4,29. Hal ini mnejelaskan bahwa masih terdapat kesulitan dalam mengabil hati pelanggan 

karena pelanggan masih merasa bahwa PT. Telkom Akses belum sesuai dengan apa yang di 

inginkan pelanggan. 

 

Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Atmosfer (X1) 

Hasil tanggapan responden terhadap variabel Atmosfer (X1) menunjukkan bahwa rata-

rata skor jawaban responden pada variabel Atmosfer (X1) berada pada 4,34, maka merujuk 

pada skala tanggapan responden terhadap variabel (3,40-4,39) termasuk kategori baik. 

Dengan nilai tertinggi pada pernyataan (Sistem pengelompokan suku cadang di PT. Telkom 

Akses Kota Bengkulu tersistematis) diangka 4,47. Dengan selalu mengikuti sistem yang 

diterapkan oleh perusahaan dalam penyusunan dan penyediaan suku cadang dapat memudah 

pelanggan untuk membeli suku cadang di PT. Telkom Akses Kota Bengkulu, sehingga dapat 

membuat kepuasan pelanggan meningkat. Sedangkan nilai terendah pada pernyataan (Kondisi 

ruangan PT. Telkom Akses Kota Bengkulu bersih) diangka 4,18. Hal ini mengidentifikasikan 

bahwa masih terdapat beberapa permasalaha seperti kebersihan yang masih belum terjaga 

dengan baik, sehingga kepuasan pelanggan dapat berkurang. 
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Tanggapan Responden Berdasarkan Variabel Kuaitas Pelayanan (X2) 

Hasil tanggapan responden terhadap variabel Kuaitas Pelayanan (X2) bahwa rata-rata 

skor jawaban responden pada variabel Kualitas Pelayanan (X2) berada pada 4,22, maka 

merujuk pada skala tanggapan responden terhadap variabel (3,40-4,39) termasuk kategori 

baik. Dengan nilai tertinggi pada pernyataan (PT. Telkom Akses Kota Bengkulu memberikan 

jaminan terhadap barang yang dibeli Pelanggan) diangka 4,30. Dengan adanya jaminan yang 

diberikan oleh PT. Telkom Akses Kota Bengkulu kepada pelanggannya dalam pembelian 

barang dapat menumbuhkan kepuasan tersendiri bagi pelanggan, sehingga pelanggan selalu 

berlangganan terhadap PT. Telkom Akses Kota Bengkulu dalam jangka panjang. Sedangkan 

nilai terendah pada pernyataan (PT. Telkom Akses Kota Bengkulu mudah untuk diakses dan 

tidak membingungkan) diangka 4,16. Hal ini mengidentifikasikan bahwa masih terdapat 

beberapa kekurangan dalam akses menuju PT. Telkom Akses Kota Bengkulu, karena tempat 

yang disediakan oleh PT. Telkom Akses Kota Bengkulu bertepatan dengan pusat kota 

sehingga jika ada pelanggan baru yang ingin datang ke lokasi masih sering kebingungan 

untuk ke lokasi tersebut, hal ini dapat mengurangi kepuasan pelanggan dalam menggunakan 

jasa PT. Telkom Akses Kota Bengkulu. 

 

Analisis Regresi Linier Berganda 

Analisis regresi linier berganda digunakan dalam penelitian ini dengan tujuan untuk 

mengetahui ada tidaknya pengaruh variabel bebas terhadap variabel terikat. Perhitungan 

statistic dalam analisis regresi linier berganda yang digunakan dalam penelitian ini adalah 

dengan menggunakan bantuan SPSS for Windows versi 24. Ringkasan hasil pengolahan data 

dengan menggunakan program SPSS tersebut dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 3. 

Regresi Linier Berganda 

Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,494 1,084   4,147 0,000 

Atmosfer (X1) 0,635 0,075 0,558 8,523 0,000 

Kualitas 
Pelayanan (X2) 

0,302 0,062 0,317 4,843 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data yang diolah 2023 

Dari perhitungan menggunakan SPSS versi 24 for Windows didapat persamaan 

regresinya adalah: 

Y = 4,494 + 0,635(X1) + 0.302(X2) 

Angka tersebut masing-masing secara ekonomis dapat dijelaskan sebagai berikut: 

1. Nilai konstanta 4,494 mempunyai arti bahwa apabila variabel Atmosfer (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), sama dengan nol maka variabel 

Kinerja Karyawan akan tetap yaitu 4,494. Apabila variabel Atmosfer (X1) dan Kualitas 

Pelayanan (X2) sama denggan nol. 

2. Koefisien regresi variabel Atmosfer (X1) sebesar 0,635 mempunyai makna bahwa apabila 

Atmosfer (X1) ditingkatkan satu satuan, maka akan meningkatkan Kepuasan Pelanggan 

(Y) pada PT. Telkom Akses Kota Bengkulu sebesar 0,635 dengan asumsi variabel 

Kepemimpinan (X2) dianggap tetap. 

3. Koefisien regresi variabel Kualitas Pelayanan (X2) sebesar 0.302 mempunyai makna 

bahwa apabila Kualitas Pelayanan (X2) ditingkatkan satu satuan, maka akan 

meningkatkan Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. Telkom Akses Kota Bengkulu sebesar 

0.595 dengan asumsi variabel Atmosfer (X1) dianggap tetap. 
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Analisis Koefisien Determinasi (R2) 

Koefisien determinasi digunakan untuk mengetahui presentase sumbangan pengaruh 

variabel bebas Atmosfer (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), 

maka dari perhitungan computer menggunakan SPSS versi 24 for Windows. Adapun 

rekapitulasi hasil pengujian koefisien determinasi dapat dilihat pada tabel berikut ini: 

Tabel 4. 

Nilai Koefisien Determinasi Hasil Penelitian 
Model Summaryb 

Model R R Square 
Adjusted R 

Square 
Std. Error of the 

Estimate 

1 ,802a 0,644 0,639 1,544 

a. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Atmosfer (X1) 

b. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Output SPSS 24 yang diolah, 2023 

Berdasarkan tabel diatas dapat diketahui bahwa nilai Adjusted R square yang 

diguunakan untuk mengukur seberapa jauh kemampuan model dalam menerangkan variasi 

variabel dependen 0,639. Hal ini menunjukkan bahwa sebesar 63,9% Kepuasan Pelanggan 

(Y) pada PT. Telkom Akses Kota Bengkulu dipengaruhi oleh variasi ketiga variabel 

independen, yaitu Atmosfer (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y), sedangkan sisanya (100% – 63,9% = 36,1%) dijelaskan oleh variabel – variabel diluar 

variabel penelitian ini. 

Uji Hipotesis 

Untuk membuktikan hipotesis yang diduga sebelumnya, dilakukan pengujian 

hipotesis. Pengujian hipotesis dilakukan baik secara parsial maupun secara simultan yang 

meliputi uji t dan uji f. 

Uji T (Parsial) 

Untuk menguji pengaruh variabel bebas secara parsial terhadap variabel terikat 

digunakan uji t sebagai berikut: 

Tabel 5. 

Uji T (Uji Secara Parsial) 
Coefficientsa 

Model 

Unstandardized 
Coefficients 

Standardized 
Coefficients 

t Sig. B Std. Error Beta 

1 (Constant) 4,494 1,084   4,147 0,000 

Atmosfer (X1) 0,635 0,075 0,558 8,523 0,000 

Kualitas 
Pelayanan (X2) 

0,302 0,062 0,317 4,843 0,000 

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

Sumber: Data yang diolah 2022 

Melalui perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, maka 

perbandingan thitung dengan ttabel (n-k-1) = 150-2-1 = 147 (1,976) setiap variabel sebagai 

berikut: 

Dari hasil perhitungan diatas maka dapat dijelaskan bahwa Komunikasi (X1) 

menunjukkan nilai thitung > ttabel (8,523 > 1,976) dan signfikansi sebesar (0,000 < 0.05), karena 

nilai thitung > ttabel dan signifikansi lebih kecil dari 0.05, maka Ho ditolak dan Ha diterima. 

Artinya Atmosfer (X1) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan (Y). 

Hasil pengujian untuk variabel Kualitas Pelayanan (X2) menunjukkan nilai thitung > ttabel 

(4,843 > 1,976) dan signfikansi sebesar (0,000 < 0.05), karena nilai thitung > ttabel dan 

signifikansi lebih kecil dari 0.05, maka H0 ditolak dan Ha diterima. Artinya Kualitas 

Pelayanan (X2) memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y). 
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Uji F (Simultan) 

Dalam penelitian ini pengujian hipotesis dimaksudkan untuk mengukur besarnya 

Pengaruh Office Atmosfer (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan 

(Y), maka digunakan uji f. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis Uji anova atau Uji f terlihat 

pada tabel sebagai berikut: 

Tabel 6. 

Uji F (Uji Secara Similtan) 

ANOVAa 

Model 
Sum of 

Squares df 
Mean 

Square F Sig. 

1 Regression 634,133 2 317,066 132,925 ,000b 

Residual 350,640 147 2,385     

Total 984,773 149       

a. Dependent Variable: Kepuasan Pelanggan (Y) 

b. Predictors: (Constant), Kualitas Pelayanan (X2), Atmosfer (X1) 

Sumber: Output SPSS 24 yang diolah, 2023 

Melalui perhitungan yang dilakukan dengan menggunakan program SPSS, maka 

perbandingan fhitung dengan ftabel (k; n-k) = 150-2 = 148 (3,06) setiap variabel sebagai berikut: 

Hasil perhitungan statistik menunjukkan nilai fhitung > ftabel (132,925 > 3,06) dan 

signifikansi sebesar (0,000 < 0.05). Karena nilai fhitung > ftabel dan signifikansi dibawah 0.05 

menunjukkan bahwa secara bersama-sama Atmosfer (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) 

mempunyai pengaruh yang positif dan signifikan terhadap Kinerja Karyawan (Y). Maka 

berdasarkan hasil uji simultan dinyatakan bahwa H0 ditolak dan Ha diterima, artinya antara 

variabel-variabel bebas yaitu Atmosfer (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) mempunyai 

pengaruh yang signifikan secara bersama-sama terhadap Kepuasan Pelanggan (Y). 

 

PEMBAHASAN 

Berdasarkan hasil penelitian dan pengolahan data mentah yang dilakukan pada PT. 

Telkom Akses Kota Bengkulu melalui penyebaran kuesioner kepada 150 orang pelanggan PT. 

Telkom Akses Kota Kota Bengkulu yang telah diuji sehingga dapat diketahui Pengaruh 

Office Atmosfer (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada 

PT. Telkom Akses Kota. 

Dilihat dari jenis kelamin karyawan PT. Telkom Akses Kota melalui jumlah 

responden laki-laki sebanyak 68 orang dan jumlah perempuan sebanyak 82 orang, Dilihat dari 

tingkat pendidikan banyaknya pelanggan yang menggunakan jasa PT. Telkom Akses Kota 

yaitu tingkat pendidikan Starla Satu (S1). 

Dari hasil tanggapan responden mengenai variabel Kepuasan Pelanggan (Y) termasuk 

dalam kategori yang baik. Hal ini dikarenakan dengan adanya pelayanan yang menjanjikan 

dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan dalam menggunakan jasa PT Telkon Akses Kota 

Bengkulu, tanpa adanya pelayanan yang baik maka pelaggan tidak akan memprioritaskan PT 

Telkon Akses Kota Bengkulu sebagai pemberi jasa internet terbaik. Kemudian hasil 

tanggapan responden mengenai variabel Atmosfer (X1) juga termasuk dalam kategori baik 

pula. Hal ini bisa terjadi dikarenakan dengan selalu mengikuti sistem yang diterapkan oleh 

perusahaan dalam penyusunan dan penyediaan suku cadang dapat memudah pelanggan untuk 

membeli suku cadang di PT. Telkom Akses Kota Bengkulu, sehingga dapat membuat 

kepuasan pelanggan meningkat. Adapun tanggapan responden mengenai variabel Kualitas 

Pelayanan (X2) termasuk juga dalam kategori baik. Hal ini bisa terjadi karena dengan adanya 

jaminan yang diberikan oleh PT. Telkom Akses Kota Bengkulu kepada pelanggannya dalam 

pembelian barang dapat menumbuhkan kepuasan tersendiri bagi pelanggan, sehingga 
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pelanggan selalu berlangganan terhadap PT. Telkom Akses Kota Bengkulu dalam jangka 

panjang. 

 

Pengaruh Office Atmosfer Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menyatakan bahwa adanya pengaruh variabel Atmosfer (X1) terhadap 

Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. Telkom Akses Kota Bengkulu. Hal ini berarti bahwa 

hipotesis pertama dalam penelitian ini diterima. Dengan adanya kedisiplinan dari karyawan 

PT. Telkom Akses Kota Bengkulu dalam menyediakan suku cadang untuk memudah 

pelanggan dalam melakukan pembelian. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Levy & Weitz, (2016) menyatakan bahwa 

store atmosphere bertujuan untuk menarik perhatian konsumen untuk berkunjung, 

memudahkan mereka untuk mencari barang yang dibutuhkan, mempertahankan mereka untuk 

berlama-lama berada di dalam cafe, memotivasi mereka untuk membuat perencanaan secara 

mendadak, mempengaruhi mereka untuk melakukan pembelian, dan memberikan kepuasan 

dalam berbelanja. “customer purchasing behavior is also influenced by the store atmosphere” 

yang artinya perilaku pembelian konsumen juga dipengaruhi oleh suasana. Dengan suasana 

yang menarik dan unik akan memancing keingingan berkunjung dari seorang konsumen 

untuk melakukan pembelian  

Hal tersebut juga didukung oleh penelitian yang dilakukan Tendean, (2013) dan 

Fajriah, (2015) yang menyatakan bahwa atmosfer berpengaruh signifikan dan memiliki nilai 

positif terhadap kepuasan konsumen. 

 

Pengaruh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan 

Hasil penelitian menyatakan bahwa adanya pengaruh variabel Kualitas Pelayanan (X2) 

terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. Telkom Akses Kota Bengkulu. Hal ini berarti 

bahwa hipotesis kedua dalam penelitian ini diterima. Dengan adanya jaminan yang disediakan 

oleh perusahaan dapat membuat kepuasan pelanggan semakin meningkat. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Kotler & Keller, (2009), “Kualitas layanan 

adalah keseluruhan fitur dan sifat produksi atau pelayanan yang berpengaruh pada 

kemampuannya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau yang tersirat. Menurut 

Tjiptono & Chandra, (2011), “Mendefinisikan kualitas pelayanan sebagai ukuran seberapa 

baik tingkatan layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi pelanggan”. 

Hasil ini didukung oleh penelitian Hersanti & Ratnawati, (2012) dan Wijaya, (2017) 

Aryandi, J., & Onsardi, O. (2020) yang menyatakan bahwa kualitas layanan merupakan salah 

satu faktor yang dapat memberikan pengaruh terhadap kepuasan konsumen 

 

Pengaruh Komunikasi dan Kepemimpinan Terhadap Kinerja Karyawan 

Hasil penelitian menyatakan bahwa adanya pengaruh variabel Atmosfer (X1) dan 

Kualitas Pelayanan (X2) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. Telkom Akses Kota 

Bengkulu. Hal ini berarti bahwa hipotesis ketiga dalam penelitian ini diterima. Dengan 

adanya atmosfer yang baik dan kualitas pelayanan yang sesuai dengan apa yang pelanggan 

inginkan sehingga kepuasan pelanggan dapat tumbuh semakin besar terhadap PT. Telkom 

Akses Kota Bengkulu. 

Hasil penelitian ini sejalan dengan teori Levy & Weitz, (2016) menyatakan bahwa 

store atmosphere bertujuan untuk menarik perhatian konsumen untuk berkunjung, 

memudahkan mereka untuk mencari barang yang dibutuhkan, mempertahankan mereka untuk 

berlama-lama berada di dalam cafe, memotivasi mereka untuk membuat perencanaan secara 

mendadak, mempengaruhi mereka untuk melakukan pembelian, dan memberikan kepuasan 

dalam berbelanja. 
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Menurut (Tjiptono, 2006) pada dasarnya kualitas pelayanan terdapat dua faktor utama 

yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang nyata mereka terima (perceived service) dengan 

layanan yang sesungguhnya diharapkan atau diinginkan (expected service). Jika perceived 

service melebihi expected service, maka kualitas jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. 

Sebaliknya apabila perceived service lebih jelek dibandingkan expected service, maka 

kualitas jasa dipersepsikan buruk. Dengan memberikan pelayanan yang berkualitas dapat 

mendongkrak penjualan jasa dan menciptakan keunggulan tersendiri dibandingkan persaing 

kualitas yang harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi konsumen. 

Hal ini diperkuat dengan hasil penelitian yang dilakukan oleh (James Ambara, 2021), 

menunjukkan bahwa Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan dan Store Atmosphere berpengaruh 

positif dan signifikan terhadap Kepuasan Konsumen. 

 

KESIMPULAN  

Dari hasil pembahasan yang telah diuraikan serta berdasarkan data yang diperoleh darai 

penelitian, maka dapat ditarik kesimpulan sebagi berikut: 

1. Variabel  Ofiice Atmosfer (X1) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan PT. Telkom Akses Kota Bengkulu. Hal ini mengidentifikasikan Dengan adanya 

kedisiplinan dari karyawan PT. Telkom Akses Kota Bengkulu dalam menyediakan suku 

cadang untuk memudah pelanggan dalam melakukan pembelian. 

2. Variabel Kualitas Pelayanan (X2) mempunyai pengaruh yang signifikan signifikan 

terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Telkom Akses Kota Bengkulu. . Hal ini menunjukan 

Dengan adanya jaminan yang disediakan oleh perusahaan dapat membuat kepuasan 

pelanggan semakin meningkat. 

3. Variabel Office Atmosfer (X1) dan Kualitas Pelayanan (X2), secara bersamaan mempunyai 

pengaruh yang signifikan terhadap terhadap Kepuasan Pelanggan (Y) pada PT. Telkom 

Akses Kota Bengkulu. 
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