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ABSTRAK

FT. Telkom merupakan perusahain informasi dan komunikasi serla penyvedia jasa dan jaringan
telekomusnikasi secara lengkag vang sudah pemah melakekon pengukuran kepuaszn pelangian dan
kinggjn karvawan sehelumnya, untuk menilai koalitas pelavanan jusa vang telah diberikannya
selaimn ini, Mamon basil pengakuran terschus tidak dapar mengsds stonder acudn bahwa pelayanan
FT, Telboin sudah baik, Xarenn kepuasan pelanggan Bessifal dinamis don selain i, juza masih oda
keluhan-keluban pelanggan aken Kualices pelavanan terselbm,

Llncuk iru perly dilabukan lzgi pengoburan Kepunzan pelanggan dan kineas kaevawan, Pengukuran
ini dilakukan dengan metode SERVOUAL ontuk lima dimensi kualitas pelayvanan, vailg rangifle,
relialaliy, aesiegnce, responsiveress dan empfane serla model kopsepiual koalitas pelayanan,
Penguburan dilakuknn pade 100 responden wvang di dipnkil dengan weknk simple rovdom
saragdiieg dan alat pengokuran vang dipunakan adalah jenis kuestoner teruiup don kussioner isims.
Remodian dari duia kuesioner dileKokan perhitungan dan apaliziz mengeonakon mporiance avd
petfarmance safric untuk menentukan faktor-faktor apa vang paling berpengaruh terhadap
peningkatan kualitas pelayanan Telkom

Berdasarknn hasil pengukuran kuelitas peluyonan tersebst didapatkan razentla tnekan kepuasan
pelanggan sead ind sebesar 93.0132%, ratp-rata tingkut Kinerja karvawan 98,7125, dan kualuas
pelevanan sazt ini dinilai sudah lebih buik oleh pelonggan PT.Telkom dibandingkan pengukumn
kepuasan pelangean sebelumnyve. Hal ini berami koolices pelavanan PT.Telkom Kandatel Swimbar
menzalnmi peningkotan dibendingkan sebelumnyva,

koda Kunci: SEEVOQUAL, Cap, kepunsan pelangean, kinerja karvawan.



BAB 1 PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Komitmen akan kualitas jasa vang berorientasi pada pelangegan merupskan prasvarat
utama dalam menunjang keberhasilan suatu bisnis, tenfama pads industri jasa. Hal
ini disebabkan karena kualitas jasa sangat terpantung dar siaps dan bagaimana jasa
tersebut diberikan, Bila jasa vang dinfkmati pelangoan ternvata herada jauh i bawah
jasa vang mercka harapkan, par pelangpan akan kehilangan minal terhadap pemberi
jasa tersebut, Scbaliknya bila jasa vang mereka nikmati memenuhi atsu melehihi
tingkaL kebutuhan atsu kepentingan, mereka akan tertarik untuk membell kembali

produk atay jasa tersebul

Keteriarikan pelangean untuk membeli produk ataw jasa secora berulang, biasanya
terganiung pada kealitas pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa (perusahaan),
sehingoa dapat disimpulkan bahwa tingkat kealitas pelayanan tidak dapat dinilai
berdasarkan sudut pandang perusshaan letapl haros dipandang dari sudut pandang
pelanggan dan dalam meromuskan stralepi program pelayanan, perusahaan hams
berorientasi pada kepentingan pelanggan dengan memperhatikan kepuasan pelanggan

berdasarkan kempoenen kualitas pelavanan.

Berdasarkan riset kepuasan pelanggan terdahulu, perusahzan cenderung  lebih
memperhatikan mayoritas 5% pelangpan yang sudah puas dan mercka tidak mau
bersusah pavah memikirkan 15% lainnys yang merasa tidak puas (Ranghkuti 2003},
i1al ini disebabkan kesalzhan persepsi perusahaan terhadap kepussan pelangean,
vaitu  perusabaan  menganggap  kepussan pelanggan merupakan  tujean  akhir

seruzahaan, bukan proses perbaikan intermal.

21 Telkom merupakan perusshaan imformasi dan komunikasi serta penyedia jass dan
zeingan telekomunikasi secara lengkap. Pada awalnya perusahasn ini merupakan

sarpesatunya perusahaan telekomunikast yang ada di Indonesia, Namun, dengan



diberlakukannya U nomor 36 fshun 1999 maka bisnis telekomunikasi tidak lagi
menganut sistem monopoli tetapt beralth ke sistem kompetisi, Dengan adanya kondisi
ini hisa dipastikan munculnya pesaing-pesaing baru vang memiliki teknologi lebih
canggih dan dana investasi lebih besar. Oleh karena ftu, perlu dilakukan inovasi-
inovasi berkadar tinggi dan mobilisasi pemikiran guna merebut pasar sekaligos
memenangkan kompetisi serta herupaya terus untuk memenuhi tuntutan pelangean
dan masyarakat, sehingga setiap produk layanan yang disediakan dapat memuaskan

pelanpgean.

PT.Telkom Kandatel Sumbar sebelumnya sudah melakukan penelitian mengenai
kualitas pelayanan jasa, yaitu penelitian Christina pada tabun 2003, MNamun, pada
penelitian tersebut Christina hanya melakukan pengukuran pada kepuasan pelanggan
(gap 5y dan kepekaan karvawan (gap 1) saja dengan menggunakan metoda
SERVOQUAL dan belum melakukan penpukuran kinega kanvwan sccara keseluruhan
sesuai dengan model gap metods SERVOUAL, yaity penpukuran mengenai tingkat
cepadulian manajemen terhadap kualitas pelayanan (gap 2), tingkat keshlian
varvawan berdasarkan cara penvampaian jasa yang dilakokan (gap 3) dan tinghat
cesesusian pelavanan yang diberikan dengan pelayvanan yang dijanjikan pada
vomunikasi pemasaran vang dilakukan manajemen {gap 4). Karena, bagaimanapun
fugan Kinerja karvawan yang baik dapat meningkatkan kuvalitas kerja karyawan

tersehut yang pada akhimya akan berdampak positif pada kepuasan pelanggan,

Serdasarkan penclitian Christina didapatken rata-rata tingkat kepuasan pelanggan
Z1 Telkom sehesar 83.39 %, sedangkan tingkat ketidakpuasan pelangean tehadap
setazyznan di PT, Telkom Kandatel Sumbar  adalah sebesar 1661 % dengan lingkat
cepeizan karvawan terhadap kebutuhan vang hampir mencapa 100%, Namun, bal ini
~elum bise dijadikan pedoman bahwa kepuasan pelanggan PT. Telkom Kandatel
sombar sudah baik karena kepuasan pelanggan ersebut bersifat dinamis atau mudah
seruhah schingga harus dilakukan pengukuran dan pechaikan secara periodik. Untuk
o jelasnya dapat dilibat peda Tabel 1.

I



Selain itw, masih adanya keluhan pelangpan mengenai pengaduan telepon rumah vang
mengalami kerusakan (lidak bisa menerima maupun menelepon keluar) padahal
pelanggan tersebut tidak pernah absen membavar telepon, laporan ke pengaduan
elkom mendapat tangpapan yang tidak menyenangkan, tidak ramah dari pihak
operatornya dan tindak lanjut pengaduan kerusakan yang dilaporkan oleh pelanggan.
sanpat lambat ditangpapi (Hian's 2(00k; Lyes 2006).

Tabel 1 Kepuasan Pelangpan dan Kepekaan Telkom Kandatel Sumbar

Tingkat Kepuasan | Tingkat Kepekaan
No Dimensi
(%) Karyawan (%)
| Emphaty 85.199 06.667
2 Assurance #3942 101070
3 Reliakility 22,196 . 04.057
1 [ Responsivencss E1.474 Q7.034
E Tangibles B4.128 101.009
Rata-rata §3.39 07.968

Somber : Penelitian Tugas Akhir Christing {2005)

1.2 Perumusan Masalah
Serdzsarkan lalar belakang diatas, maks dapat dirumuskan permasalahan sebagai

bkt bagaimana kualitas pelayvanan jasa PT.Telkom Kandatel Swumbar

serdesarkan kepuasan  pelangean cksternal dan kinega pihak karyawan atau
—==jemen yang berinteraksi langsung dengan pelangpan ekslemal 2

_=muk mengetahui hal ini, salah sale caranya adalah dengan survei kepuasan
e a=cean untuk mengetahul informasi berikut:
Arakah terdapat kescnjanpan (gap) antara harapan pelanggan terhadap jasa
Telkom dengan persepsi karyawan mengenai Keinginan pelanggan tersebut ?
Asawah terdapat kesenjangan {gap) antara persepsi dari pihak penyedia jasa
s=rmadap harapan pelanggan dan spesifikasi kualitas pelayanan ?



BAB V1 PENUTUP

Pada Bab ini diuraikan mengenai hal-hal pokok vang disimpulkan dari penelitian

vang telah dilakukan dan saran-saran vang dapat diberikan sebagai masukkan

untuk perbaikan perusahasn maupun penelitian sejenis.

6:1 Kesimpulan

Kesimpulan yang dapat diambil dalam penelitian ini adalah hal vang berkaitan

dengan tujuan penclitian, vaitu:

]
v

Tingkat kepuasan pelanggan pelangpan berdazarkan barapan/ekspektasi dan
persepsi pelangean ferbadap kualitas pelayvanan jasa Telkom Kandatel Sumbar
vang didapatkan dari penelitian ini adalah 93.132%, bal ini berarti kualitas
pelayanan Telkom kandatel Sumbar dinilai cukup baik olch pelanggannva.
Koaperin =il tepdanm f R00 Hrab et Lomiidnkmig el g b
masth  terdapainyn  Resenjangan  antara  persepsi  pelangpan  dengan
harapan/ekspebtast pelanggan akan kualitas pelayananan.

Tingkat  kepekaan  karyawan  Kandatel Sumbar  dalam memenuohi
keinginan‘kebutuhan pelanggan berdasarkan persepsi karyawan menpenai
keinginan pelanggan adalah 99.480%, hal ini berarti karyawan dinilai cukup
peka terhadap keinginan pelanggannya

Tingkat kepedulian perusahaan terhadap kualitas pelavanan jasa kepada
pelanggannya berdasarkan desain'spesifikasi pelayanan vang telah disusun
adalah 92.514%. Hal ini berarti manajemen cukup peduli dalam menetapkean
standar pelayanan.

Tingkat keahlian karyawan berdasarkan cara penyampaian jasa yang diberikan
karyawan kepada pelanggan adalah %6.732% dimana karvawan dinilai cukup
ahli dalam melavani pelanggan,

Tingkat kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan komunikasi eksternal
vang dilakukan pihak perusabaan kepada pelanggan adalah sebesar 106.121%,
dimana karyawan dinilai sangat sesuai dalarm melayani pelanggan denpan janji
yang diberikan.



6. Hasil penelitian yang didapatkan saat ini dengan hasil penelitian sebelumnya
pada Tugas Akhir Christina {2005), dinilai sudah menga!zu-ni peningkatan
dimana kepuasan pelanggan meningkat dar 83.396% menjadi 93.132% dan
tingkat kepekaan karyawan dan 97.968% menjadi 99.480%. Hal ini herarti
kualitas pelayanan jasa pada Telkom Kandatel Sumbar sudah lebih baik dari
pada sebelumnya.

6.2 Saran

Hal-hal yang dapat disarankan  sebagai masukkan dan  perbaikan umtuk
pelaksanaan penclitian sejenis adalah peneliti sebaiknya lebih menspesifikkan
kualitas pelayanan vang akan dinilai kinerjanya agar lebih memudahkan dalam
pengambilan data dan pelanggan mudah mengerti serta memahami dengan haik

kualitas pelayanan yang dimaksud.




DAFTAR PUSTAKA

Andri (2004}, Pengukuran dan Analisis Tingkat kepuasan Pelanggan sebagai Dasar
g : i 2
Perbaikan Pelavanan pada Benghkel Resmi TOYOTA AUTO 2000 PADANG.
Teknik Industri Padang, UNANLD.

Arikunto, 5. (1998), Prosedur Penelitian; Sualn Pendekatan Prakick, Jukarta, PT.
Rineka Cipta.

Christing, . (2006}, Aplikasi Metode SERVOQUAL dan Imporance & Performance
Satrix dalam Penilaian Kuwalitas Pelavanan Jasa Telekomunikasi. Jurusan
Teknik Industri. Padang, Universitas Andalas.

Chuzaimiah, E. (2003). Pengukuran dan Analisis Kualitas Pelayanan Kesehatan di
RSI IBNU SINA YASR] SUMBAR PADANG Teknik Industri. Padang,
[T AND

Ciptani, M. ko (20001 “Balaneed scoecad Sebagal Pengukuran Roinerja Hasa
Depan: Suatu Pengantar.” Akuntansi & Keuangan 2: 21-33.

Dale H Besterfield Ph.D, P, (19947, Qualitv Control, Prentice Hall International, Inc

Dizhmarrisa, T. (2003). Analisis Kuvalitas Pelayanan Jasa Penerbangan Garuda
Indonesia. Jurusan Teknik Industri. Bandung, [TB.

Diana, R, (2005). Evaluasi Kinerja Sebagai Langkab awal untuk Perumusan Strateg
Teknik Indusit Padang, UNAND.

Hian's (2006). "Pelayanan Buruk Pembayaran.” Weblops.
Ives, et. al. (2006), "Telepon Sering Rusak " Forum (Arikel Pelayanan L'mum ;3.
Jame I. Hang, G. K.. Christoper L. Carr (2006). "Measuring Information System

Service Quality: SERVQUAL From The Other Side.” Kelompok 148 Seminar
2.

Mass, §. (2002). Penpukuran dan Analisis Tingkat Kepuasan Pelanggan Sebagal
Dasar Strategi Pelayanan Teknik Industri, Padang, LINAND.

M Singarimbun, 5. E. {1989). Metode Penelitian Survei. Jakarta, LP3ES.

||||| e T

Milana {2003). Penilaian Kinerja Untuk Perumusan Strategi Pencapaian Visi dan
Misi PDAM Kota Padang, Jurusan Teknik Industri. Padang, [TNANTY.



