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ABSTRAKSI

Nama : Sari Ika P., NIM : 04.97.6094

Judul : Analisis Beberapa Faktor Yang Mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
Terhadap Jasa Pemakaian Telpon PT. Telkom Di Kecamatan Genuk
Kodya Semarang, dibawah bimbingan Drs. Nurkholis, MM sebagai
pembimbing.

Salah satu perubahan yang selalu terjadi adalah adanya perubahan teknologi,
demikian pula berbagai perubahan yang terjadi pada teknologi telekomunikasi.
Munculnya produk-produk baru dalam teknologi telekomunikasi seperti semakin
maraknya bisnis ponsel (handphone) di kota-kota besar diseluruh Indonesia.
Keluarnya produk tersebut akan menimbulkan perubahan pola pikir masyarakat
mengenai komunikasi, dimana komunikasi melalui telpon bisa menjadi bisnis yang
memerlukan kecepatan pemberian informasi diantara mereka, dan hal itu hanya dapat
diperbaiki melalui telpon,

Begitu pula dengan masyarakat di kecamatan Genuk mempunyai wilayah
yang cukup luas dan untuk mempermudah komunikasi dipergunakanlah telpon
(telpon rumah tangga oleh PT Telkom). Dan jumlah pelanggan telpon di kecamatan
Genuk cukup besar, sehingga agar jumlah tersebut bisa bertahan dan nantinya akan
bertambah, maka PT Telkom yang dalam hal ini berkedudukan sebagai produsen
harus menempatkan orientasi pada kepuasan pelanggan sebaga tujuan utama.

Meskipun PT Telkom merupakan satu-satunya produsen telpon rumah
tangga di Indonesia, bukan berarti PT' Telkom melalaikan kewajibannya sebagai
pemberi jasa layanan pada masyarakat, Pelayanan yang diberikan oleh PT Telkom
kepada pelanggan adalah mulai dari pemasangan, perawatan, samapai dengan
perbaikan sambungan telpon terus menerus ditingkatkan kualitasnya oleh PT Telkom
dari mulai sambungan telpon dengan suara yang jernih, sampai adanya nada sela bagi
pelanggan. Peningkatan kualitas sambungan telpon diharapkan memberikan kepuasan
bagi pelangga dalam menggunakan sambungan telpon dari PT Telkom.

Sehingga dari masalah di atas, dimana kepuasan pelanggan (pengguna
telpon Rumah Tangga) merupakan tujuan utama dari perusahaan (dalam hal ini PT
Telkom) dan banyaknya faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,
maka tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui pengaruh pelayanan dan
kualitas terhadap kepuasan pelanggan telpon di kecamatan Genuk.

Data yang dikumpulkan melalui daftar pertanyaan dengan skore 5 untuk
jawaban tertinggi dan skore | untuk Jawaban terendah, yang diberikan terhadap 100
responden yang merupakan pelanggan telpon di kecamatan Genuk, diperolch hasil
sebagai berikut :

I. Dari  hasil perhitungan regresi linier berganda diperoleh persamaan
Y =- 1,961 + 0,0977 x, + 0,1430 X2. Berdasarkan persamaan tersebut diketahui
bahwa pelayanan dan kualitas berpengaruh posiitif dan signifikan terhadap
kepuasan pelanggan secara simultan (keseluruhan) yang dibuktikan dengan

koefisien masing-masing variabel bernilai positif



Hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa variasi perubahan variabel
kepuasan pelanggan yang disebabkan oleh pelayanan, kualitas, sebesar 60,80%,
sedangakn sisanya dipengaruhi oleh faktor lain vang tidak diteliti.

Pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan secara partial terhadap kepuasan
pelanggan yang dibuktikan dengan hasil uji t diperoleh nilai t hitung sebesar
4,559 = t tabel sebesar 1,645.

Kualitas produk mempunyai pengaruh yang signifikan secara partial terhadap
kepuasan pelanggan yang dibuktikan dengan uji t diperoleh nilai t hitung sebesar
7,426 > t tabel sebesar 1,645

Dari hasil test hipotesis dengan menggunakan uji F — test menunjukkan bahwa
pengaruh pelayanan dan kualitas terhadap kepuasan pelanggan merupakan
pengaruh yang signifikan yang dapat dibuktikan dengan hasil uji F diperoleh nilai
F hitung sebesar 75,2322 > F tabel sebesar 3,07.
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Memasuki abad 21 dimana manusia akan mengalami berbagar macam
perubahan salah satunva vang selalu terjadi adalah adanya perubahan teknolog
demikian pula berbagai perubahan vang terjadi pada teknologi telekomunikasi
munculnya produk produk baru dalam teknologi telekomunikasi seperti semakin
maraknya bisnis Ponsel ¢hand phone) di kota ~ kota besar di seluruh Indonesia.
Keberadaan produk tersebut akan menimbulkan perubahan pola pikir masyarakat
mengenai komunikasi, dimana komunikasi melalui telpon bisa menjadi kebutuhan
primer bagi mereka-vang -mempunvai bismis yang memerlukan kecepatan
pemberian informasi diantara inereka,dan hal itu_hanya dapat dipenuhi melalui
telpon.

Begitu pula masvarakat kecamatan Genuk - Semarang mempunyai
wilayah yang cukup luas, untuk mempermudah komumkasi dipergunakanlah
telpon (telpon rumah tangga oleh PT Telkom). Dan jumlah pelanggan telpon
Telkom di Genuk - semarang cukup besar, schingga agar jumlah tersebut
bertahan dan nantinya akan bertamhah, maka PT.Telkom yang dalam hal im
berkedudukan sebagai produsen harus menempatkan orientasi pada kepuasan
pelangean  sebagal tuuan utama. Kepuasan pelanggan merupakan  kunci
keberhasilan PT.Telkom. Dalam jangka panjang, keuntungan perusahaan

ditentukan oleh terpenuhinva  kebutuhan dan  keinginan  konsumensecara



memuaskan karena dar simi akan menimbulkan terjadinya pembelian ulang

dimasa mendatang. Kepuasan konsumen tersebul tercapai jika kebutuhan dan
keingmannya lerhadap sualu produk tertentu dapat dipenuhi oleh perusahaan
(Basu Swastha DH, 1985:8).

Meskipun PT.Telkom merupakan satu-satunya produsen telpon rumah
langga di Indonesia, bukan berarti PT Telkom melalaikan kewajibannya sebagai
pemberi jasa layanan pada masyarakat. Pelayanan merupakan salah satu laktor
yang mempengaruhi kepuasan adalah  mutu atau kualitas produk, kegiatan
penjualan, pelayanan atau service setelah pemjualan, dan nilai nilai perusahaan
(Husain Umar, 1997; 238).

Pelayanan merupakan kegiatan yana dilakukan penjual kepada pembeli
mencakup beberapa hal yailu keandalan penyerahan barang dan, kehadiran
salesman, kelancaran dan, ' kemudahan hubungan, gavansi penggantian dan
fasilitas kredil (George Slauss (171). Pelayanan yang diberikan oleh PT Telkom
kepada pelanggan adalah mulai dari pemasangan, perawatan sampai dengan
perbaikan sambungan telpon. Hal ini dilakukan PT.Telkom agar dapat
mempuaskan pelanggannya.

MUtu atau kualitas merupakan satu dari alat utama untuk mencapai posisi
produk, Kualilas menyatakan tingkat kemampuan suatu produk tertentu dalam
melaksanakan fungsinya yang diharapkan (Sofyan Asuari, 1984:192) produk
sambungan telpon lerus menerus terus menerus ditingkatkan kualitasnya oleh
PT.Telkom. Dari mulai sambungan telpon dengan suara yang jernih sampai

adanya nada sela bagi pelanggan. Peningkatan kualitas sambungan telpon



diharapkan membenkan kepuasan bagi  pelanggan  dalam  menggunakan
sambungan telpon dari PT Telkom,

Sedangkan kegiatan penjualan merupakan kegiatan yang terdiri dari
variable pesan (sebagai penghasil serangkaian sikap tertentu mengenai
perusahaan). Nilai — nilai perusahaan terdin dan dua macam vaitu nilai resmi
vang dinyatakan oleh perusahaan sendiri dan nilai tidak resmi yang tersirat dalam
segala tindakan perusahaan sehari hari.

Sehingga dari berbagai hal diatas, dimana kepuasan pelanggan (pengguna
telpon rumah tangga) merupakan tujuan utama dari perusahaan (dalam hal ini
PT.Telkom) dan  banyaknya factor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan maka penulis tertari untuk melakukan penelitian dengan judul
“Analisis beberapa factor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap jasa

pemakaian telpon PT. Telkom di kecamatan Genuk-Semarang.”

1.2 Perumusan Masalah
Dari latar belakang yang ada, permasalahannya dapat dirumuskan sebagai
berikut :
« Bagaimana pengaruh pelayanan yang diberikan PT.Telkom terhadap kepuasan
pelanggan telpon di kecamatan Genuk-Semarang,
+ Bagaimana pengaruh kualitas vang diberikan oleh PT.Telkom terhadap
kepuasan pelanggan di kecamatan Genuk Semarang.
« Bagaimana pengaruh pelayanan dan kualitas yang diberikan oleh PT.Telkom

terhadap kepuasan pelanggan di kecamatan Genuk Semarang .



1.3 Pembatasan Masalah

Agar pembahasan skripsi ini tidak menyimpang dari pokok-pokok
permasalahan  yang sebenarnya, maka perlu diberikan pembatasan
masalah. Adapun pembatasan masalah vang penulis ambil yaitu :

Mengingatnya banyaknya factor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan,
yaitu pelayanan, kualitas produk, kegiatan penjualn dan nilai perusahaan, maka
dalam penehitian dibatasi pada faktor pelayanan dan kualitas yang diberikan
PT.Telkom.

Obyek penelitian adalah telpon sambungan rumah tangga yang diberikan
PT.Telkom di kecamatan Genuk Semarang.

Subyek penelitiannya adalah pelanggan telpon PT Telkom di kecamatan Genuk-
Semarang.
1.3.1. Tujuan Penelitian

Adanya tujuan penelitian akan memberikan arah gerak terhadap apa yang

ingin dicapai dalam melakukan penefitian .

Adapun yang menjadi tujuan dilakukanya penelitian ini adalah ;

| Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan yang diberikan

PT.Telkom terhadap kepuasan pelanggan telpon di kecamatan Genuk-
Semarang.
2. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh kulitas yang diberikan

PT.Telkom terhadap kepuasan pelanggan di kecamatan Genuk-

Semarang.



3. Untuk mengetahui bagaimana pengaruh pelayanan dan kualitas yang
diberikan P1.Telkom terhadap kepuasan pelanggan di kecamatan
Genuk-Semarang.

1.3.2. Manfaat Penehtian

Adapun manfaat penelitian ini adalah :

Dari hasil penehivian imi diharapkan dapat menambah pengetahuan serta

membandingkan amtara teori yang telah penulis peroleh dibangku

perkuliahan dengan kenyataan yang ada.

Dari hasil penelitian ini dtharapkan dapat digunakan sebagai bahan

pertimbangan bagi PT, Telkom di keeamatan Genuk-Semarang.

1.4 Kerangka Pikiran

Penelitian mergenai beberapa faktor yang mempengaruhi  kepuasan
pelanggan terhadap jasa pemakaian telpon PT.Telkom di kecamatan Genuk
bertujuan untuk mengetahw apakah - terdapat pengaruh antara pelayanan dan
kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan dv kecamatan Genuk. Selain kedua
factor (pelayana dan kualitas) tersebut factor lain yang juga berpengaruh terhadap
kepuasan pelanggan adalah kegiatan penjualan dan nilai-nilai perusahaan.

Pelayanan adalah perilaku penjual kepada pembeli dengan memberikan
kepuasan kepada konsumen sifat konsumen merasa dihargai dan mendapatkan
barang dan jasa sesuai dengan keinginanya, kualitas adalah faktor vang terdapat

dalam suatu merek dalam menjalankan tugasnya, maka kualitas merupakan suatu



pengertian gabungan dari daya tahan, keandalan, ketepatan, pemeliharaan, dan
perbaikan, serta segala atribut lainnya.

Apabila digambarkan dalam bentuk skema, maka skema beberapafaktor
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan terhadap jasa pemakaian telpon
PT.Telkom di kecamatan Genuk.

PELAYANAN (X1)

Pemasangan Telpon
Penanganan Gangguan )
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BAB I

LANDASAN TEORI

2.1. Pengertian Pemasaran

Kegiatan pemasaran merupan salah satu kegiatan pokok yang harus
dilakukan oleh perusahaan untuk memperiahankan kelangsungan hidupnya.
Banyak sekali factor vang mempengaruhi kegiatan pemasaran yang harus
dipertimbangkan sehingga dapat dicapai tingkat penjualan dan laba vang
maksimal. Pada intinya factor tersebut adalah becperan untuk memberikan
kepuasan kepada pelanggan dengan cara memenuh: kebutuhan dan keinginannya .

Menurut pendapat-William 1. Stanton-delimsi pemasaran adalah scbagai

berikut;
Pemasaran adalah suatu systen keseluruhan dari Kegiatan-Kegiatan usaha vang
ditujukan untuk mereneanakan, menentukan harga_dan mempromomosikan, dam
mendistribusikan barang dan jasa yang dapat memuaskan kebutuhan baik kepada
pembeli yang ada maupun pembeli yang potensial (Basu Swastha dan Hani
handolk, 1987:13). Sedangkan definisi menurut Philip Kotler adalah Pemasaran
vaitu kegiatan manusia vang diarahkan untuk memuaskan kebutuhan dan
keinginan melalw proses pertukaran. (Philip Kotler, 1985:15).

Dari kedua definisi ini dapat dikatakan bahwa usaha pemasaran dilakukan
untuk memberikan kepuasan baik kepada penjual maupun bagi pembeli, Menurut
William I. Stanton, titik tolak pemasaran terletak pada pemuasan kebutuhan
konsumen melalui penawaran produk dengan berbagai kondisi harga, promosi dan

distribusi yang sama baik.



Dalam dunia bisnis yang mulai modern ini terlihat banyak sekal
persaingan disegala bidang sehingga menimbulkan pergeseran orientasi
dalam falsafah bisnis, dahulu falsafah bisnis berorientasi pada produk dan
penjualan maka sekarang orientasi falsafah bisnis adalah pada konsumen, dengan
adanya falsatah bisnis yang menyatakan tentang pemuasan kebutuhan konsumen
yang merupakan syaral ekonomi dan sosial bagi kelangsungan hidup perusahaan
Dengan kata lain, konsep pemasaran mempunyai lugas unsur pokok yang
masing-masing dapat dijabarkan sebagai berikut :
Orientasi pada konsumen :
Untuk perusahaan hards menentukan ;
» Kebutuhan pokok konsumen
* Kelompok pembeli yang akan dijadikan sasaran penjualan
* Menentukan produk dan program pemasaran
» Mengadakan penelitian pada konsumen
*  Melaksanakan dan menentukan strategi vang paling baik
Penyusunan kegiatan pemasaran secara terintegrasi. Hal ini melipuli tindakan
penukordimasian bethagai bidang dan orang- orang yang terlibat dalam kegiatan
pemasaran beserta unsure bauran pemasaran untuk memberikan kepuasan kepady
konsumen yang dituju sehingga tujuan perusahaan dapat dicapai.
Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen merupakan kunci keberhasilan perusahaan. Dalam jangka
paniang proliit ditentukan oleh lerpenuhinya kebutuhan dan keinginan konsumen

secara memuaskan karena dari sini akan menimbulkan terjadinya pembelian viang
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dimasa mendatang, Kepuasan konsumen tersebul tercapal jika kebutuhan dan

keinginanya terhadap suatu produk tertentu dapat dipenuhi oleh perusabaan
untuk dapat mengetahui kebutuhan dan keinginan konsumennya, perusahaan

harus menganalisis perilaku mereka (Basu Swatha DH, 1985°5)

2.2. Pengertian Perilaku Konsumen

Perubahan lingkunagan senantiasa terjadi ferus meneius daiam proses
perkmbangan sualu newara yang secard langsung maupun tidak langsung akan
mempengaruhi kehidupan dan lala ekonominya, cats-cara pemasaran dan perdakn
tennsanvi. Penwaufi perkcinbatgan dekuologi’ sangat miyata, terutama terlihat
pada barang-barang yang, dihasilakan dan dijual d pasar-pasar Pebaikan dan
wovasi produk selalu tedadi, dimana hal ini telah banyak macam menjadi cepal
usang, dengan lenomcna terschut maka secira Iimgxmlg Hupun ik fanesinge
tefaiy imenca abhin Rovisomen untuk berperilaku semakin heterogen dan komplek.

Perilaku konsumen (Cinsumer behavior) dapai diaiikan seivpn kewutan.
kewiatan andivido | ving secavalaigsung - lerlibat - dalam mendapatkan  dan
menggunakan - barang-barang dan jasa-jusa,  lermasuk didaiaimnys  proses
pengambilan Keputusan pada persiapan dan penentuan kegiatan-kegiatan itu (Basu

Swatha DH dan T Handi Handoko, 1987 )

Femeerthan pendaku Konsumen ini sering dikacaukan dengan pengertian
pembeli (buyer behavior) Padahal periiaki pemiei i semdg mengandung dua

pengertian. :




|. Bila ditetapkan pada perilaku konsumen lebih menunjukan kegiatan-kegiatan
individu yang secara langsung terlibat dalam penukaran uang atau kekayaan
lain dengan barang dan jasa serta dalam proses pengambilan keputusan yang
menentukan kegiatan pertukaran tersebut.

2. Merupakan arti perilaku langganan (consumer behavior) yang Sering
digunakan sebagai sambutan yang lebih inklusif  dibanding perilaku
konsumen. Penerapan yang lebih inklusif ini tampak pada pembehan oleh
lembaga-lembaga, organisasi-orgamisasi industri eceran. (Basu Swastha DH
dan Hani Handoko, 1987:10).

Perilaku pembelian oleh organisasi industri dan lembaga-lembaga lainnya. Dalam

beberapa aspek berbeda dengan perilaku pembelian individu, tetapi tidak semua.

Suatu kegiatan pembelian yang nyata hanyalah merupakan salah satu tahap dari

kescluruhan proses mental dan kegiatan-kegiatan phisik lainnya vang terjadi

dalam proses pembelian pada suatu periode tertentu, Bagian proses lainnya yang
mempersiapkan dan mengikuti pembehan nyata tersebut amatlah penting untuk
dipahami. Analisa suatu proses pembelian merupakan suatu rangkaian tahapan
yang diambil oleh seorang konsumen.

Tahapan-tahapan dalam proses kegiatan suatu pembelian digambarkan
oleh Philip kotler (1984:21 1), dengan model pembanding dari James F Engel

David T. Koliat dan Roger D.Blacwel seperti terlatak pada gambar dibawah inj -

Kebutuhan yang o Kegiatan | |Keputusan| | Perasaan .| Perilaku Waktu
dirasakan Sebelum [ | membeli setelah membeli

Banyak peranan atau factor yang berpengaruh terhadap tiap tahap dari

proses pembelian, baik factor interen maupun factor eksteren. Perubahan dari

10
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i i at dis 4] masaran
. us dipahs : roa dapat disusun kegiatan pe
pemibelian tersebut harus dipahami, sehingga dap:
li Bila ingin reabisiis dan
1N L] *115 H - X
atas dasar tahap-lahap dalam proses pembelian B Y
' i consume aka harus dipelajari lingkungan
menganabisa perilaku mdividu konsumen maka harus  dipelaj gkung
: -
sosialnya, psikologi individu dan lembaga-lembaga laim vang mempengaruiy
pembatasan tiap tabap dari perilaku konsumen.
Mﬁnlpﬂlﬂjal'i alau 111UT'|E,H.T'LH.”SH E!L‘,;-”EII{[I LE'II'IHI“T]E" HLIEI'HII sesLiu FH"F

kompleks,  terutama karena banyaknya  factor  yang mempengaruhi - dan

kecenderungan kembangkan saling betinteraksi. model perilaku  konsumen

ehiiarnfinny

kan sebagai usalu gniuk mempermudal pemahaman sebuah model

adalah sebuah penyederhanaan dari kenyataan

2.3. Pengertian Kepuasan Konsumen

Konsep-kepuasan Konsumen sehenamua ©masih. ey lai  absirak
Frecaman kepuasan Gapal e ipakan proses yang sedechana, maupun langkah-

langkah rumit. Dalam hal sukst pembeban

bavang dun jase sangailaly penting dan berpengarul terhadap kepuasan yang

dibutuhkan.

Permasalahan  mengenai kepuasan penting bagi pemasaran  karena pihak

tenajemen dapai menelukan kebijaksanaan guna perbaikan, mutu atau kualitas

produk barang dan jasa perusahaan, Pengretian kepuasan konsumen iy sendin

avizninh Doebal oevagwan seseor

ang setelah membangdingkan dengan harapannya

(J.Paul Peter, 1996:738)



2.3.1 Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen adalak mutu produk dan

pelayanaanya, kegiatan penjuaalan, pelayananan setelah penjualan, dan nilaj-

nilai perusahaan. (Husain Umar, 1997:238).

- Kegiatan  penjualan terdiri  dari variable pesan {'sehagai penghasi!
Setnukaian sikap fertenyy Mengengi Perusahaan, produk, dan tingkat
Kepuasan Yang diharapkan glel, |~:1.m.~:umun}~ sikap (sebagai  peniiu
konsumen gias Perantara Perusahaan)

elayanan setelaly Penjualan feidiri dari vanabel-variahe pelayanan
Pendukung twrivy, Sepertl waransi serta yang berkaitan dengan umpan balik

seperi penanganag kebutuhan dan pengambilan uang

- Varbel-aiiabel it Perusabaan terdiri dari dua macam yaiu nilai resmi

yang dinyatakan oleh Perusahaan sendiri dan nilai (duk PESIN Vangy fersiraf

dalam sepala tindskan perdsahaan sehari-hari

2.3.2 Metode pengukuran pemantavan kepuasan Kehisumen

Ada beberaps metode vang dipergunakan setiap perusahaan untuk mengukur

dan  memantau kepuasan konsumennya (uga konsumen  perusahaan

pesaingnya). (Kotler, 1994:328) mengemukakan empat metode untuk

mengukur kepuasan konsumen yaitu :

1. Sistim keluhan dan saran

Setiap perusahaan yang berorientasi pada konsumen perly memberikan

kesempatan yang - seluas-luasnya bagi para konsumennya  untyk

menyampaikan saran,pendapat dan  keluhan mereka  Media yang bisa

mehpuin kolak saan yang diletakan ditempat-tempat strategi, menyedikan
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ang bisa dikirimkan via pos
kartu komentar (yang diisi langsung ataupun yang bisa dikirimka p

dan tain-tain Informasi yang diperolah melalui metode ini dapat memberikan
{de-ide baru dan masukan-masukan yang berharga secara cepal dan langgap
fertadap setiap masalah yang timbul. Meskipun demikian karena metode ini
cenderungan bersifat pasif maka sulit mendapatkan gambaran lengkap
mengenai kepuasan atau ketidakpuasan konsumen.

2- Survai kepuasan konsumen
Melalui survai, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan umpan balik
secara langsung darckonsumen dan sekaligus juga memberikan tanda positip

bahwa perusahaan. wienarul  perhatian terhadap para  konsumennya

Penwukuran keprasan melalui metode ini dapat dilakukan dengan berbagai

cara diantaranya:
- Directly reported-satisfaction

Pengukuran dilakukan melalui pertanyaan seperti = "ungkapan seberapa puas

saudara terhadap pelayavan 7. Telkom pada skala berikut: sangat tidak

puas, tidak puas, normal, puas, sangat puas.

2.4  Pelayanan
2.4.1 Pengertian pelayanan
Arli pelayanan secara umum adalah sebagai berikut -

(Pusat Pembinaan

Pengembangan Bahasa, cetakan 11 ) Pelayanan adalah suatu jasa yang
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merasa puas,

2Cang an ¥ E ¥ n “.II illl ] L 1NN ﬂ”g
E

i ilihat s i pusal keseluruhan
pemasaran produk dan sekaligus dapal dilihat sebagai pusal kes

paket untuk masing-masing memenuhi  kebutuhan selera konsumen
Demikian juga pengusaha harus menyesuiakan barang dan jasa dengan
selera konsumen, sebab selera konsumen merupakan tujuan utama
pengusaha dapat memenuhinya, maka setiap pengusaha harus meneliti
kemungkinan pemasaran barang dan jasa yang diproduksi dan harus
disesuikan dengan sclera konsumen. Pé&ayunun dapat dibagi menjadi dua
pengertian ; |

| Pelayanan adalah sesualu yang. diberikan schubuiigan dengan jual beli
barang daw jasa

2. Pelayanan sesuatu penjualan yaitu pelayanan yang diberikan penjual setelah

Jual beli penyerahan barang

Dari  berbagai  pendapat lentang. pengerlian  pelayanan yang telah

dikemukakan dialas dapalditark kestmpulan bathwa pengertian pelayanan

adalah suatu kesatuan perencanaan yang menyeluruh komprehensii' dan

terpadu ditentukan oleh pengusaha untuk suaty jasa yang diberikan oleh

penjual - sehubungan dengan jual beli Jasa atau barang kearah sasaran

memenuln keinginan dan kepuasan konsumen sebagai tujuan perusahaan

dapat tercapai,
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Ada empat alasan mengapa pelayanan yang bermutu itu penting

(Williem B Martin, PHD, 1991:9)

13

T d

I3

Periumbuhan Industri Pelayanan Terdapat lebih banyak perusahaan yang
memberikan pelayanan dibandingkan vang ada sebelurmmnya

Persaingan yang meningkat,

Kelangsungan perusahaan tergantung pada perolehan sisi kompeiind’

Febavan pefaneean vang bermutu memberikan keuntungan kompetitif’ bagi

ribuan perusahaan

Pengertian konsumen y;

*ﬂﬁ an | Wf!‘n‘

UNISSULA /
Pl jus : le yang sudab ada.

\ ; il e w1 o, f
\ ey Igrilolynda )
Pelayamaan pelanggan vang bermutu membantu. ‘membuat ini terjadi.

— 1,

/-_ enuhi klien atau

Untuk dapat mengukur keberhasilan dari pelanggan  yang  bermulu
digunakan 4 ukuran menurut Schonberger, yaitu:

Respon yang cepat dan melaksanakan tugasnya denyan cepai

Perubahan vang cepal kelenturan menghasilkan produk yang berbeda dari

sistim yang sama pada waktu yang ditentukan
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Kemanusiaan  Organisasi  dan  pegawainya tanggap dan memahami

kebutuhan pribadi pelanggan.

4.

242

Nilai Produk melambangkan nilai uang dimata pelanggan Menurui
Moemr (1992:197-200) mengemukakan agar pelayanan yang diberikan
kepada konsumen memuaskan maka petugas pelayanan harus memenuhi
empat syarat pokok :

Tingkah laku yang sopan sudah menjadi norma masyarakat bahwa sopan
santun merupakan sualu bentuk: penghargaan atau penghormatan kepada
orang lain.

Cara menyampatkan sesuatu hendaknya pada prinsip sesuai dengan
ketentuan yang berlaku

Wakiu penyampaian cara menyampaikan surat-surat atau dokumen

sehagal produk dan. pengoelahan masalah merupakan hal penting dalam
rangkaian pelayanan

Keramahan mengenai kermahtamahan ini hanya ada dalam layanan lisan,

batk berhadapan langsung maupun melalui hubungan telpon .

Bentuk-bentuk peningkatan pelayanan
Ronsumen saneal peka terhadap pelayananya, maka untuk produsen harus
memanfatkanya dengan memberikan pelayanan yang memuaskan daiam

menubacdan persangan dan membantu kelancaran usaha para pengecernya

dan akhirnya akan menungkatkan volume penjualan perusahasan
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Masalah-masalah mutu pelayanan kepada konsumen dapat bermacam-
macam bentuknya, diantaranya dengan -
1. Menurunkan biaya pengurusan persediaan
Peningkatan  pengiriman  memungkinkan  pengecer  mengurangi
persediaan yang ada
2. Mengurangi kemungkinan habisnya persediaan produk pada pengece:

nha produk idak lersedia diusahakan maka konsumen akan memilih

yaitu def an cara menghi , L5 ( '_ mempersiapkan
aker nan  yang ka nda dalam

llH!‘EﬁULA
Ml@ebﬂﬂ«l*mh

2.5 Kualitas atau Mutu Produk

251 Pengertian kualitas atau mutu produk
Rualitas merupakan salah satu cara produk  dalam penempatan suatu
produk diantara konsumen, peranan kualitas menjadi beriambai penime
denuan adanva perkembangan  peradaban manusia. Perkemangan ini

mempengaruhi kualitas dan barang-barang yang fangsuny mempenwanin
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kebutuhab hidup manusia. Dengan adanya perkembangan teknologi, maka

para produsen berusaha untuk tetap menjaga reputasi alau nama baiknya

malalui kualiatas dari barang yang dihasilkannya. Selanjutnya untuk
mengetahui apa yang dimaksud dengan kualitas dan produk akan penubs
uraikan sebagai berikut:

Produk adalah sekumpulan atribut nyata (tangible) dan lidak nyala
fmtangible) didalamnya  sudah tercakup arna, harga, kemasan, dan
pelayanan di pabrik serta pengecer yang mungkin diterima oleh pembei
sebayaisesuatu yang bisa memuaskan keinginannya.

Sedangkan menurut Philip kotler (1993:147) yang dimaksud denvan
kualitas atau muiu adalah:

“Mutu adalah sebagai factor yang terdapat dalam sesuatu merk dalam
menjalankan  lugasnya  maka kualitas merupakan  suatu pengertian
gabungan dari_daya tahan, kcandalan, ketepatan, pemelibaraan dan
perbaikan serta segala atribut lainnya.

Dengan dimikian yang dimaksud dengan muiu produk adatah hasil dari
Kegatan produksi vang berwujud barang yang ditentukan oleh sekumpulan
kegunaan, termasuk didalamnya dava tahan tidak lerpaniung vada oodnk
Atan komponen fain, kenyamanan, wujud luar, dan hanya vang ditentukan
oleh biaya produksi

Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas

Menurut sofyan  assuari (1992:222) Tacton-lakion VAR e panse i

kualitas adalah
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I Fungsi suatu barang yang menghasilkan harus memperhatikan fungsi-
fenese untuk apa baang fersebul digunakan Penentuan fungsi mempengaruhi
kepuasan konsumen dan tingkal kualitas suatu barang fereaniime pac
bmukal penaiuiian fungst kepuasan penggunaan barang yang dapat
dicapai.
2, Wujud luar

3. Biaya barang tersebut

Biaya dan harga barag dapal meningkatkan kualitas suaiu

ng—barang yang mempunyai

kt:hijaks&i{ A duk, “1&
Proses pcnlli “I.l (] _5 SULA
-x ]

pemibuaian aupun proses pekerjaan serta peralatanperalatan  lebih

ik elaban dadam wakin

sempurna dan lebih baik.
Aspek penjualan
Faktor kualitas yang dihasilakn sangat erat hubungannya dengab kegiatan

nemaian ks kuaiias produk rendah, penjualan akan menurun. Dan Jjika
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kualitas produk terlalu tinggi, maka biaya produksi lebih mahal dan
jumlah yang terjual tarbatas, karena kemampuan terbalas.

Perubahan permintaan konsumen

Konsumen sering menginginkan perubahan dari barangbarang yany

drpakainys selingga produsen harus mengetahui dan mengikuti keadaan

yang terdapat dalam pasar,

UNISSULA
aellal/I 0l ol




2.6

Hipotesis

Hipotesis merupakan jawaban sementara terhadap masalah yamg menjadi

obyek penelitian. Biasanya menunjukan pada hubungan antara dua

variable (Suharsunu Arikunto, 1995:56), hipotesis dapat diartiakan :

“Kemampuan untuk menebak atau menjawab secara ilmiah dan logis

tentang pemecahan problema yang dimiliki tersebut.

Sesuar dengan perumusan masalah yang telah disebutkan diatas disusun

hipotesis sebagai berikut -

a. Diduga bahwa pelayanan vang diberikan oleh PT. Telkom berpengaruh
positip secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan telpon di
kecamatan Genuk-Semarang,

b. Diduga bahwa kualitas yang diberikan oleh PT.Telkom berpengaruh
positip secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan telpon di
kecamatan Genuk-Semarang.

¢. Diduga bahwa pelayanan dan kualitas yang diberikan oleh PT. Telkom
berpengaruh positip secara signifikan terhadap kepuasan pelanggan

telpon di kecamatan Genuk-Semarang.



BAB II1

METODE PENELITIAN

3.1  .Jenis Penelitian dan Lokasi Penelitian

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah kausal
komperatif, yaitu penelitian yang bertujuan menyelidiki kemungkinan hubungan
sebab akibat dengan cara . berdasar atas pengamatan terhadap akibat yang ada,
mencari kembali faktor yang mungkin menjadi penyebab melalui data tertentu
(Sumadi Suryabrata, 1992 : 26).

Sedangkan penelitian ini dilaksanakan di kecamatan Genuk dimana

terdapat kelurahan yang terdapat sambungan telpon di PT. Telkom.

3.2 Populasi dan Sampel
3.2.1 Populasi

Populasi adalah sejumlah indidu vang paling sedikit mempunyai sifat yang
sama (Sutrismo Hadi, 1997 : 220). Dalam penelitian ini yang menjadi populasi
adalah semua pelanggan telpon sambungan rumah tangga di Kecamatan Genuk
Semarang. Jumlah pelanggan telpon di Kecamatan Genuk sampai dengan awal
januari 2001 adalah 3731 pelanggan.
3.2.2 Sampel dan Teknik Pengambilan Sampel,

Sampel adalah sejumlah individu yang jumlahnya kurang dari populasi
(Sutrisno Hadi, 1997 : 221) sampel paling sedikit harus mempunyai sifat yang

sama dengan populasi. Sampel yang baik adalah yang mewakili populasi secara
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keseluruhan. Dalam penelitian ini yang menjadi sampel adalah sebagian dari
pelanggan telpon di Kecamatan Genuk.
Sampel tersebut diperhitungkan dengan menggunakan rumus (Drs. Jalaludin

Rahmad, 1993 : 85) sbb

N
“  ————————
Nxd +1
Keterangan :
N = populasi

n = sampel

Mengingat responde filahl 00 maka'k kan sampel.

o o & ,.
Dengan mei"l Kan rumus gﬂg . maka dips /, {Qampe] vaitu 100

orang responden. Da 1 *‘ﬂl‘-«va l@ﬂt‘?i!i"é‘luﬂﬁﬁ’@- dengan menggunakan
proportional random sﬁWWgﬁ\ﬁﬁmepdﬂ#ﬂkukﬂﬂ dengan suatu

penalaran yang logis yang diharapkan dalam setiap strata akan diwakili oleh suatu

sampel.Dengan adanya responden yang mewakili setiap strata dalam jumlah yang
proporsional diharapkan obyektifitas hasil penelitian akan dapat dijaga,
Perhitungan sampel tiap kelurahan di Kecamatan Genuk adalah sbb -
Jumlah pelanggan tap kelurahan

n= b Iﬂﬂ n.""ll'l
Jumlah pelanggan telpon di Kecamatan Genuk




Data jumlah pelanggan dan sampel yang diambil pada tiap kelurahan di
Kecamatan Genuk adalah sbh
Tabel 3.1

Jumlah pengambilan sampel
Tiap kelurahan di Kecamatan Genuk

L_Tdo | Kelurahan Jumalah pelanggan telpon Sampel
1 | Genuk Sari - 315 8
2 | Gebang Sari 2698 72

I ! Sendang Indah 132 4
4 | Tri Mulyo 10 3
5 Karang Roto 87 3
6 Banjar Dowo 62 I
7 Banget Ayu 98 3
8 Mukti Harjo Lor ' 47 |
9 Mukti Harjo Kidul 49 2
10 | Sembung Harjo | 96 2
11 Kudu il |

Jumlah | 3731 100

Sumber : data sekunder yang sudah di olah tahun 2001

Dengan data yang dapal dilihat pada tabel 3.1 diatas, tentang jumlah
sampel tiap kelurahan di Kecamatan Genuk. maka sampel pada tiap kecamatan
diambil secara acak (sesuai dengan keinginan peneliti) untuk mendapatkan data
yang diperlukan melalui daftar pertanyaan (quesionare) yang akan diberikan

kepada sampel / responden yang diambil.

3.3. Sumber Data
Data merupakan salah satu unsur vang penting dalam menyususn laporan,
untuk menyusun hasil penelitian ini digunakan data-data sbb -
a. Data Primer
Yaitu data yang diperoleh secara langsung dari obvek vang diteliti, diamati

dan dicatat secara langsung dari responden (Supriyoko, 1990 : 2).Data ini

24



diperoleh dari persepsi-persepst harapan atau jawaban yang diberikan
pelanggan melalui daftar pertanyaan yang kita tanyvakan melalui telpon.

b. Data Sekunder
Merupakan data vang diperoleh secara tidak langsung dari obyek vang
diteliti (Supriyoko, 1990 : 2). Data ini diperoleh dari studi kepustakaan,
yaitu dengan mempelajari media cetak yang ada hubungannya dengan
Judul atau pembahasan penelitian untuk membentuk pemecahan masalah

serta data-data yang mendukung di PT.Telkom.

3.4. Metode Pengumpulan Data
Data primer diperolch dengan mengadakan penclitian lapangan antara lain
dengan cara :
a. Wawancara
Yaitu melakukan tanya jawab dengan 100 pelanggan sambungan telpon
PT.Telkom vang dijadikan respondcn,
b. Quesioner

Daftar pertanyaan yvang harus dirsi eleh responden,

3.5. Definisi Operasional dan Pengukuran Variabel

Pemilihan, perincian dan pengasah konsep merupakan taraf permulaan
dan penelitian. Konsep itu masih menggambarkan secara abstrak dari fenomena
atau gejala dari masalah penelitian yang diadakan. Untuk karena itu perlu diubah

menjadi definisi operasional.
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Definisi operasional yaitu mengubah konsep yang masih berupa abstrak
dengan kata-kata yang menggambarkan perilaku atau gejala vang dapatv diuji dan
ditentukan kebenarannnya untuk orang lain berdasarkan variabel yang digunakan
(Sutrisno Hadi, 1983 : 55).

Sedangkan pengukuran variabel merupakan hal yang sangat penting dan
membantu serta merupakan petunjuk tentang bagaimana variabel diukur dan di
definisikan, sehingga memberikan umpan balik dan masukan bagi keperluan
pengembangan dan implementasinya.

Definisi operasional dan pengukuran variabel dalam penelitian ini meliputi -

a. Pelayanan (x1), dalam penelitian ini adalah pelayanan vang diberikan oleh PT,
Telkom kepada pelanggannya, berupa pemasangan telepon baru dari
pelanggan baru Telkom, penanganan gangguan bagi pclanggan, pembayaran
rekening telepon bagi pelanggan, Variabel ini diukur dengan menggunakan
skala likert 5 point, mulai dari sangat baik sampai dengan sangat Jjelek dengan

skore tertinggi 5 sampai dengan | yang terendah,

b. Kualitas (x2) dalam penchbian ini kualitas yang diberikan untuk Pt Telkom

kepada pelanggannya berupa : kejernihan suara, pembicaraan dengan lebih
dari dua orang, adanyanada sela bagi penelpon. Variabel ini diukur dengan
menggunakan skala likert 5 point, mulai dari sangat baik sampai dengan
Jelek.dengan skore tertinggi 5 sampai dengan 1 yang terendah,

¢. Kepuasan (Y) dalam penelitian ini adalah tingkat kepuasan yang diperoleh

pelanggan dan PT. Telkom, variabel ini diukur dengan menggunakan skala
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likert 5 point, mulai dari sangat puas sampai dengan sangat tidak puas,dengan

skore tertinggi 5 sampai dengan 1 yang terendah.

3.6. Metode Analisa Data
Agar data yang dikumpulkan itu dapat dimanfaatkan, maka harus diolah
dan dianalisa terlebih dahulu sehingga dapat dijadikan dasar pengambilan
keputusan.
Adapun analisa yang digunakan adalah :
a. Analisa data kualitatif
Digunakan untuk menganalisa data yang sifatnya tidak dapat diukur dengan
menggunakan angka-angka, sehingga tidak dapat diukur atau disusun dalam
Struktur Klasifikasi.
b. Analisa data kuantitatif’
Digunakan untuk menganalisa data. yang diperoleh dari angka-angka lain
pengolahan data menggunakan —statstik, maka data tersebut harus
diklasifikasikan dalam kategori terteniu dengan menggunakan tabel-tabel
tertentu untuk mempermudah dalam menganalisis.
I. Analisa regresi berganda
Analisis ini digunakan untuk mengetahui pengaruh variabel bebas yaitu
pelayanan (x1) dan kualitas (x2) secara simultan dan parsial terhadap
variabel terikat yaitu kepuasan pelanggan (v). Oleh karena itu dicari

terlebih dahulu persamaan regresi berganda.
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Yang rumusnya sebagai berikut :
Y=a+blx]+b2x2
Ket;
Y = kepuasan pelanggan
a = konstanta
b = koefisien dari variabel bebas (x)
x1 = pelayanan

x2 = kualitas

Untuk menyelesaikan rum lapat dibantu dengan menggunakan

_UNI 55 U I.A
b ,__u,

) k12 - (X x1)?

¥ xli=

Zxly=ZxIY-Zx1)-Zy) ZIx2y=Ix2Y- (Zx2)-Cy)

n n

Yxl 2= xIx2 = (X x1)-(X x2)

n



29

2. Koefisien diterminasi {_RE}
Koefisien diterminasi digunakan untuk mengetahui besarnya pengaruh
pelayanan (x1) dan kualitas (x2), secara bersama-sama terhadap
kepuasan pelanggan (y).
3. Pengujian Hipotesis (T - test)
Digunakan untuk menguji berarti tidaknya (tingkat signifikansi
pengaruh antara variabel pelayanan (x1), kualitas (x2) terhadap variabel
kepuasan pelanggan (y) masing-masing secara partial.
Langkah-langkah pengujiannya (Sudjono, 1992 : 228) :
1) Menentukan formulasi Ho dan Ha
Ho : B, < {1, tidak ada pengaruh antara variabel bebas terhadap y.
Ha : By >0, ada pengaruh antara variabel bebas terhadap v
2) Level of Stgnificantd = 0,05
n = jumlah sampel
ttabeh=td n - k-1
3) Menentukan kriteria pengujian :
Ho diterima apabila : t hitung < t tabel

Ho ditolak apabila : t hitung > t tabel

Daerah
Penolakan Ho

Daerah
Penerimaan Ho

Gambar 3.1
Parameter Uji T- test



Kesimpulan :

Apabila t hitung <t tabel, maka Ho = 8 = 0 diterima yang berarti tidak

ada pengaruh antara masing-masing variabel pelayanan (x1), kualitas

secara partial terhadap variabel kepuasan pelanggan.

Apabila t hitung > t tabel, maka Ha = § > 0 diterima yang berarti ada

pengaruh antara masing-masing variabel secara partial terhadap

variabel kepuasan pelanggan (v)

Uji F- test

Digunakan untuk menguji = berarti - tidaknya (tingkat signifikasi)

pengaruh antara variabel-variabel pelayanan (x1), kualitas (x2) secara

bersama-sama (simultan) terhadap variabel kepuasan pelanggan (y).

Langkah-langkah pengujiannya (Sudjana, 1992 : 233) :

- Menentukan formulasi Ho dan Ha
F hitung< F tabel, artinya maka Ha : B; = 3 = 0 : artinya tidak ada
pengaruh yang signifikan antara pelayanan (x1), kualitas (x2)
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan (y).

- F hitung > F tabel, artinya maka Ha : B, = B; > 0 ; artinya ada
pengaruh yang signifikan antara pelayanan (x1), kualitas (x2)
secara simultan terhadap kepuasan pelanggan (y).

- Menentukan kriteria pengujian.

Ho diterima bila : F hitung < F tabel

Ho ditolak bila : F hitung > F tabel
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Daerah

Penolakan Ho
Daerah

Penerimaan Ho
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BAB IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1 Sejarah Berdirinya Telkom

Telkom merupakan kelanjutan dari Su badan usaha bernama Posten
Telegraf Dienst yang didirikan dengan stasblad Ho. 52 tahun 1884.
Berdasarkan staatsblad No. 395 tahun 1906, Pemerintah Hindia Belanda
mengambil alih pemilikan harta kekayaan badan usaha tersebut dan
mengubah namanya menjadi post {elegraf en telefoordionst atau disebut PTT
— Dienst path yang pada tahun 1931 ditetapkan scbagai perusahaan negara
berdasarkan staatsblad no. 419 tahun 1927 tentang Indonesische
bedrijuenwet,

Selanjutnya tahun 1960, Pemerintah Republik Indonesia mengeluarkan
perpu no. 19 tahun 1960 tentang persyaratan suatu perusahaan negara dengan
PTT — Dienst memenuhi syarat untuk menjadi suatu perusahaan negara dalam
peraturan pemerintah no. 240 tahun 1961 tentang pendirian perusahaan
negara pos dan telekomunikasi yang disebutkan sebagaimana dalam pasal 21
B.W di lebur kedalam perusahaan Negara Pos + Telekomunikasi (PN Pos dan
Telekomumkasi).

Tahun 1965, negara memandang perlu memisahkan PN pos dan
telekomunikasi menjadi dua perusahaan negara yang berdiri sendir,
berdasarkan peraturan pemerintah no. 29 tahun 1965 tentang pendirian

perusahaan negara pos + giro, serta berdasarkan peraturan pemerintah No. 30



tahun 1965 tentang pendirian perusahaan negara telekomunikasi (PN
Telekomunikasi).

Pada tahun 1974, berdasarkan peraturan pemerintah No. 36 tahun 1974,
maka status PN telekomunikasi di ubah menjadi Perusahaan Umum dengan
nama Perusahaan Umum Telekomunikasi (PERUMTEL), yang merupakan
badan usaha tunggal dalam penyelenggaraan jasa telekomunikasi dalam
negeri maupun luar negeri.

Selanjutnya pada tahun 1980, pemerintah mengambil kebijakan bahwa
negara membeli seluruh saham PT. Indonesia Satelite Corporation (Indosat)
dari American Cable and Radio Corporation. Sehingga Indosat yang semula
merupakan perseroan terbatas yang didirikan menurut dan berdasarkan
perundang-undangan Rl khususnya penanaman modal asing, perubahan
strukturnya menjadi Badan Usaha Milik Negara (BUMN) berbentuk
perusahaan (PERSERO) berdasarkan peraturan pemerintah No. 53 tahun
198Q tentang perubahan atas peraturan pemerintah No. 22 tahun 1970 tentang
telekomunikasi Untuk Umum, PERUMTEL ditetapkan sebagai badan usaha
yang berwenang untuk menyelenggarakan telekomunikasi untuk umum dalam
negeri dan Indosat di tetapkan sebagai badan usaha yang di beri wewenwng
untuk penyelenggaraan telekomunikasi untuk Umum Internasional.

Berdasarkan peraturan pemerintah No. 25 tahun 1991, status
PERUMTEL diubah menjadi perusahaan perseroan sebagai mana yang

dimaksud dalam Undang-undang No. 9 tahun 1969
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Pada tahun 1993, berdasar Rapat Umum Luar Biasa Pemegang Saham
vang diadakan tanggal 4 Januari 1993 yang dinyatakan kembali dalam akte
perubahan Anggaran Dasar Telkom No. 1111 tanggal 26 Februari 1993 yang
dibuat di hadapan Ahmad Bajumi, SH pengganti dari Imas Fahmati, SH.
Notaris Jakarta yang telah di setujui oleh menteri kehakiman RI dengan Surat
Keputusan No. 62 — 1679 — HT — 01 — 04 tahun 1993 tanggal 17 Maret 1993,
dan di daftarkan di kantor panitera pengadilan negeri Bandung, di bawah, No.
290 dan No. 291 tanggal 17 April 1993 serta di umumkan dalam berita negara
RI No. /47 tanggal |lJumi 1993 tambahan Ne. 2654 telah dilakukan
perubahan pada pasal I anggaran dasar Telkom sehubungan dengan
perubahan tempat kedudukan Telkom dari Jakarta ke Bandung.

Dalam keputusan meporstel No. km = 60 / PT ~ 102 /| MPPT - 95
tanggal 14 Agustus 1995 tentang penegasan hal eksklusif kepada Badan
Penyelenggara Jasa Telekomunikasi dalam negeri yang di berlakukan pada
tanggal 1 Januari 1996 ditegaskan bahwa  Telkom adalah badan
penyelenggara dengan hak eksklusil penyelenggara jasa telekomunikasi
dalam negeri dengan ketentuan sebagai berikut :

a. Hak eksklusif penyelenggara jasa telekomunikasi jarak jauh dengan
menggunakan jaringan tetap untuk jangka waktu minimum 15 tahun,
b. Hak eksklusif penyelenggara jasa telekomunikasi lokal dengan

menggunakan jaringan tetap untuk jangka waktu minimum 15 tahun.



33

¢. Hak eksklusif penyelenggara sebagaimana yang dimaksud dalam bukti-
bukti, termasuk penyelenggara, yang dilaksanakan untuk dan atas nama
Telkom melalui pola kerja sama operasional.

Dalam keputusan Menparpostel No. km. 60 / PT. 102 / MPPT - 95
tanggal 17 Agustus 1995 Perihal Penegasan Status Telkom sebagai badan
penyelenggara jasa telekomunikasi dalam negeri di Indonesia sebagaimana
dimaksud dalam peraturan pemerintah dalam No. 21 tahun 1991 yaitu
peraturan pemerintah No. 8 1993, status itu berlaku sejak tanggal 14 Agustus
1995 untuk jangka waktu yang tidak terbatas dan tetap melekat selama telkom
berdiri.

Bidang usaha telkom di bagi menjadi tiga, yaitu bidang usaha Telkom,
adalah menyelenggarakan jasa telpon lokal ; dan jarak jauh dalam negeri.
Sejak tanggal | Juli 1995 Telkom telah menghapuskan Struktur Kritel dengan
menggantikan dengan 7 Divisi Regional dan Divisi Network.

Divisi regional menyelenggarakan jasa telekomunikasi di wilayahnya
masing-masing, dan divisi network menyelenggarakan jasa telekomunikasi
jarak jauh dalam negeri melalui pengopersian jaringan transmisi jalur utama

nasional. Masing-masing Divisi Regional Telkom mewakili wilayah sebagai

berikut :
a. Divisi | ( Sumatera )
b. Divisi 1l ( Jakarta dan sekitarnya )

¢ Divisi ITI ( Jawa Barat )

d. Divisi IV ( Jawa Tengah dan DIY )
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e. DivisiV { Jawa Timur )
f Divisi VI { Kalimantan )
g Divisi VII  ( kawasan Timur Tengah )

Bidang Usaha termasuk jasa STBS, Sirkuit langganan, teleks,
penyeraan transponden satelit, VSAT. Jasa nilai tertentu yang di
selenggarakan Telkom sendiri atau berdasarkan pasangan Telkom. Bidang
usaha pendukung terdiri dari divisi system informasi (DIVISVO), divisi
properti (DIVFERTI), divisi Aelir (DIVAT), divisi pelatihan (DIVLAT), dan
divisi Riset Teknologi Informas: (DIVRISTI).

Untuk mengembangkan dan perbubungan jaringan telekomunikasi,
secara efisien dan tepat, telkom telah menandatangani perjanjian kesepakatan
dengan beberapa konsumen vyang di dalamnya terdiri dari perusahaan-
perusahaan nasional, dan sedikitnya satu penyelenggara jasa telekomunikasi
internasional. Hal ini dilakukan untuk membentuk unit-unit kerjasama sitem
operasi (KSO) yang akan mengambil alih pengelolaan pengoperasian dan
penyelenggaraan divisi-divisi KSO dengan nama Telkom untuk dan atas

nama Telkom dan mitra KSO.

Struktur Organisasi

Organisasi pada dasarnya merupakan gabungan dari orang-orang
tertentu untuk mencapai tujuan yang telah direncanakan. Dalam suatu
organisasi ada hubungan wewenang + tanguung jawab serta koordinasi antar
anggotanya. Perusahaan besar maupun kecil memerlukan adanya struktur

organisasi agar perusahaan dapat berjalan dengan lancar dan baik.
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Untuk mencapai tujuan tersebut, maka perlu adanya hubungan kerja
sama antara pimpinan perusahaan + bawahannya dalam sebuah susunan
organisasi merupakan kerangka yang terdiri dari atas satuan-satuan organisasi
besrta segenap pejabat dengan tegas, wewenang dan hubungannya satu sama
lain yang masing-masing memounyai peranan tertentu dalam lingkungan
yang utuh,

Pada umumnya struktur orgamsasi perusahaan di bedakan menjadi
beberapa macam, seperti struktur orgamisasi fungsional serta struktur
organisasi garis dan staf. Perusahaan dapat menggunakan salah satu struktur
organisasi tersebut sesuai denagn keadaannya.

Adapun struktur organisasi akan terdapat hubungan yang baikm antara
pejabat organisasi, pembagian tugas yang terinci dengan tegas dan jelas,
wewenang dan tanggung jawab, kesemuannya itu akan mendukung
tercapainya tujuan organisasi yang bersangkutan,

Struktur organisasi yang di gunakan oleh PT. Telkom adalah struktur
organisasi garis dan stafl Hal ini dapat dilihat dari luasnya tugas dan
wewenang yvang mengalir dari pimpinan pusat sampai daerah secara hierarkis

dan pertanggung jawaban mengalir dari bawahan secara bertahap pada atasan.
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4.3 Pelayanan Telkom
Pelayanan-pelayanan yang dilakukan oleh PT. Telkom antara lain -
a.  Pemasangan telpon baruy
Pemasangan telpon baru di rumah tangga merupakan hal yang penting,
karena perusahaan bisa memperluas jaringan telpon yang berarti
menambah  pelanggan pengguna jasa telpon. Dalam memberikan
pelayanan pemasangan telpon dapat dengan cepat di kerjakan oleh petugas

dengan semaksimal mungkin, agar konsumen puas dengan hasil kerja

Telkom,

b. Penanganan gangguan
Pelayanan Penanganan pangguan juga hal vang penting, artinya jangan
sampai  perluasan jaringan telpon  tidak - menghiraukan pelanggan,
khususnya yang mengalami gangguan pada telponnya. PT. Telkom
senantiasa memberikan pelayanan kepada pelanggan terhadap berbagai
gangguan berupa kerusakan telpon, masalah kabel sambungan, dan lainnya
yang kesemuannya di tujukan untuk kepuasan pelanggan

¢. Pembayaran rekening telpon
Untuk masalah pembayaran, PT. Telkom menyediakan tempat-tempat
yang mudah dijangkau oleh masyarakat. Sebagai misal adalah bank,
meliputi baik swasta maupunbank pemerintah yang telah mengadakan
kerja sama dengan PT. Telkom dalam pembayaran rekening pelanggan.
Dengan mudah pembayaran Telkom dj harapkan pelanggan dapat merasa

puas.



39

Dan masih banyak pelayanan lainnya yang tidak dapat di sebutkan. Dari
uaraian di atas, pelayanan kepada masyarakat khususnya pelanggan akan
mempererat hubungan antara PT. Telkom dengan pelanggannya. Untuk itu
PT. Telkom di tuntut harus dapat menciptakan kondisi pelayanan yang

memuaskan pelanggannya.

4.4 Fasilitas Telkom

Fasilitas Telkom yang di berikan PT.Telkom yang dinikmati dan di

gunakan dengan sebaik-baiknya oleh pelanggan adalah

a.

d.

Nomor telpon 108, vaitu penerangan untuk. menanyakan nomor telpon
orang lain yang tidak dapat di ketahui.

Nomor telpon 109, yaitu tagihan untuk mengetahui tagiban rekening
telpon dari pelanggan PT. Telkom.

Nomor telpon 162, yaitu layanan infopmasi pemasangan sambungan

telpon baru,

Nomor telpon 117, yaitu pengaduan adanya gangguan.

Dengan adanya kemudahan nomor telpon di atas, diharapkan dapat di

gunakan dengan sepenuhnya oleh gangguan telpon dari PT. Telkom,

4.5 Tarif Telkom

Tarif yang diberikan oleh PT. Telkom, antara lain -

a.

Tarit PT. Telkom pada pukul 06,00 sampai dengan 09.00, dan pukul

15.00 sampai dengan pukul 21,00 dengan tarif 100%.
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b. Tanf PT. Telkom pada pukul 09.00 sampai dengan 15.00, dengan tarif
125%.

¢. Tant PT. Telkom pada pukul 20.00 sampai dengan 23.00, dengan tarif
50%.

d. Tarif PT. Telkom pada pukul 23.00 sampai dengan 06.00, dengan tarif

75%.

4.6 Identitas Responden - Z \\m_

Hasil penelitian me pelanggan PT. Telkom
5 | -
Kecamatan G " ;. dan pendapatan
respon i : fa % | 4] ' n tabel
i II . !.'I | III
1 . | | f
4.4 berik - ,’J
4.6.1 Usia Resp "
Be‘é g 1an . ic onden pelanggan
i f
telpon PT. ' tan Genu i rikut ;
| b g = -'llll
i llll,'
No ~ Usia | Frekuensi Prosentase
a Kurang dari 25 tahun 1 1
b Antara 26 - 35 tahun 30 30
C Antara 36 - 45 tahun 29 29
d Antara 46 — 55 tahun 25 25
& Lebih dari 55 tahun 15 13
100 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001.
Dari  pengumpulan data diatas dapat disimpulkan bahwa
kebanyakan responden pelanggan PT Telkom di Kecamatan Genuk

berusia lebih dari 25 tahun. Hal ini dapat di maklumi bahwa yang




4.6.2

4.6.3
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mempunyai sambungan telpon dari PT. Telkom adalah mereka yang sudah
berkeluarga atau > dani 25 tahun,
Pendidikan Responden

Hasil penclitian mengenai pendidikan formal terakhir responden
yang merupakan pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk

adalah sebagai berikut :

Tabel 4.2
Data Pendidikan Responden
No Pendidikan Frekuensi Prosentase
a sD 5 5
b SMP 13 13
c SMA 24 24
d Diploma 27 27
¢ Perguruan Tinggi 31 31
100 100

Sumber ; Data primer yang diolah tahun 2001

Dari pengumpulan data di atas dapat di simpulkan bahwa semakin

tingg1 pendidikan responden pelanggan PT. Telkom di Kecamatan Genuk

maka semakin banyak yang berlangganan telpon.

Pekerjaan Responden

Hasil penelitian mengenai pekerjaan responden yang merupakan

pelanggan telpon PT. Telpon di Kecamatan Genuk adalah sebagai berikut :
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Tabel 4.3
Data Pekerjaan Responden
[(No [ Peketjaan | Trekuensi | Prosentase
| a | Pegawai Negeri ! 27 | 27 |
! b | Swasta I' 20 l 20 I
' ¢ | Wira Usaha ! 17 ; 17
d | ABRI ‘ 5 ' 5 ‘
e | Lain-lain . 31 I 31
' r 100 i 100 ]

!;Sumhter - Data primer yang diolah tahun 2001.
Dari pengumpulan data diatas dapat di simpulkan bahwa pelanggan
telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk adalah dari masyarakat yang
mempunyai pekerjaan yang bervariasi. Sehingga pelanggan telpon PT.
Telkom sudah bisa dikatakan merata di seluruh lapisan masyarakat.

4.6.4 Pendapatan Responden

Tabel 4.4
Data Pendapatan Responden
No ~_ Pendapatan Frekuensi Prosentase

a | <Rp400.000 ] 0
b | Antara Rp 400.000 - Rp 600.000 15 15
¢ | Amara Rp 600000 - Rp 800.000 19 19
d | Antara Rp 800.000 — Rp 1.000.000 31 31
e | >Rp 1.000.000 35 35

100 100

Sumber : Data primeryang diclah tahun 2001,

Dari pengumpulan data diatas dapat disimpulkan bahwa semakin tinggi
pendapatan responden pelanggan telepon PT. Telkom di Kecamatan Genuk maka
semakin banyak yang berlangganan telepon. Hal ini menynjukkan bahwa
masyarakat dengan pendapatan rendah tidak ada vang menjadj pelanggan telepon

PT. Telkom,
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BAB V

ANALISA DATA

5.1 Deskripsi Variabel Penelitian
Hasil penelitian mengenai tanggapan 100 responden pelanggan telpon
PT. Telkom di Kecamatan Genuk, dalam menjawab pertanyaan meliputi :
pelayanan, kualitas, kepuasan pelanggan, dapat di lihat pada tabel 5.1 sampai
dengan tabel 5.3.3 berikut ini :
5.1.1 Pelayanan
Tanggapan responden pelanggean PT. Telkom di Kecamatan Genuk
mengenal pelayanan yang dilakukan oleh PT. Telkom dapat dilihat pada
tabel 5.1 sampai dengan tabel 5.6 sebagai berikut :
Tabel 5.1

Tanggapan responden mengenai pemasangan
Telpon untuk calaon pelanggan baru

No Keterangan Frekuensi | Prosentase
a | Sangat baik 31 31
b | Baik 48 48
¢ | Cukupbaik 17 17
d |Jelek 4 I
e | Sangat jelek 0 0
| 100 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001.

Dari tabel 5.1 menunjukkan sebanyak 31 atau 31% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
pemasangan telpon untuk calon pelanggan baru adalah sangat baik
pelayanannya, 48 atau 48% responden menyatakan baik, sedangkan 17

atau 17% responden pelanggan menyatakan cukup baik, serta hanya 4 atau
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4% responden pelanggan vang menvalakan jelek untuk  pemasangan
telpon, dan tidak ada seorangpun responden pelanggan telpon vang
menyatakan sangat jelek.

Jadi dapat di simpulkan bahwa dari 80% responden pelanggan PT.
Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa pelayanan PT. Telkom
untuk calon pemasangan telpon baru adalah masuk kategori baik.

Tabel 5.2

Tanggapan responden mengenai kemudahan
Pemasangan sambungan telpon bagi calon

Pelanggan
| No | Keterangan Skore Frekuensi Prosentase |
"2 | Sangat mudah 5 36 36
| b | Mudah 4 39 39
! ¢ | Cukup mudah 3 ‘ 24 24
| d | Sulit 2 | 1
| e | Sangat sulit E 1 0 0
i I / SO~y 100 |

Sumber : Data primer }.n"ali‘ﬁg,r dia::1ah tahun 2001,

Pada ‘tabel 5.2 menunjukkan bahwa sebanyak 36 atau 36%
responden pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan
bahwa pemasangan sambungan felpon untuk calon pelanggan sangat
mudah prosedurnya, 39 atau 39% reponden pelanggan menyatakan mudah,
sedangkan 24 atau 24% responden pelanggan menyatakan cukup mudah,
serta hanya | responden atau 1% pelanggan menyatakan sulit,

Berdasarkan 1abel 52 dapat disimpulkan bahwa rata-rata
responden pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan
bahwa prosedur pemasangan sambungan telpon bagi calon pelanggan

masuk kategori mudah dilakukan.



Tanggapan responden mengenai penanganan

Tabel 5.3

Gangguan sambungan telpon bagi

Pelanggan
. No Keterangan Skore Frekuensi Prosentase
| a | Sangat cepat 5 33 33
b | Cepat 4 47 47
¢ | Cukup cepat 3 14 14
d | Agak lambat 2 6 6
¢ | Sangat lambat 1 0 0
| 100 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001,

Tabel 5.3 menunjukkan bahwa sebanyak 33 atau 33% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
penanganan gangguan bagi pelanggan vang dilakukan oleh PT. Telkom
adalah sanagat ccpat, 47 atau 47% responden pelanggan menyatakan cepat
penanganannya, sedangkan 14 atau 4% responden pelanggan menyatakan
cukup cepat, serta hanya 6 atau 6% responden pelanggan menyatakan
sulit.

Berdasarkan = tabel 5.3 dapat disimpulkan bahwa rata-rata
responden pelanggan telpon di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa PT.
Telkom dalam menangani telpon bagi

selalu  cepat gangguan

pelanggannya.



Tabel 5.4
Tanggapan responden mengenai kemudahan penanganan
Gangguan sambungan telpon bagi

Pelanggan
No Keterangan Skore Frekuensi Prosentase |
a | Sangat mudah 5 45 45
b | Mudah 4 40 40
¢ | Cukup mudah 3 10 10
d | Sulit 2 5 5
e | Sangat sulit 1 0 0
100 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001

Dari tabel 54 menunjukkan bahwa sebanyak 45 atau 45%
responden pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan
bahwa penenganan pangguan sambungan telpon untuk pelanggan sangat
mudah prosedurnya, 40 atau 40% responden pelanggan telpon menyatakan
mudah, sedangkan 10 atau 10% responden pelanggan menyatakan cukup
mudah, serta hanya 5 atau 5% responden menyatakan sulit,

Berdasarkan tabel 5.4 dapat disimpulkan bahwa kebanyakan
responden pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan
bahwa persyaratan penanganan gangguan sambungan telpon bagi
pelanggan mudah di laksanakan.

Tabel 5.5

Tanggapan responden mengenai pembayaran
Rekening telpon bagi pelanggan

| No Keterangan Skore Frekuensi Prosentase
a | Sangat baik 5 36 36
b | Baik 4 46 46
| ¢ | Cukup baik 3 12 12
d | Jelek 2 6 6
¢ | Sangat jelek 1 0 0
100 | 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001




47

Dari tabel 5.5 menunjukkan bahwa sebanyak 36 atau 36%
responden pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan
bahwa pembayaran rekening telpon untuk pelanggan sangat baik, 46 atau
46% responden pelanggan telpon menyatakan baik, sedangkan 12 atau
12% responden pelanggan menyatakan cukup baik, serta hanya 6 atau 6%
yang menyatakan jelek mengenai pembayaran rekening telpon bagi
pelanggan.

Berdasarkan tabel 5.5 dapat di simpulkan bahwa kebanyakan
responden pelanggan PT. Telkom di kecamatan Genuk menyatakan bahwa
pembayaran rekening telpon baik.

Tabel 5.6

Tanggapan responden mengenai kemudahan
Pembayarcan rekening sambungan telpon

bagi pelanggan

' No Keterangan Skore Frekuensi | Prosentase |

a | Sangat mudah 5 32 32

b | Mudah - 44 '. 44

¢ | Cukup mudah 3 18 18

d | Sulit 2 5 5

¢ | Sangat sulit 1 0 0
100 100 |

Sitmber Dala prmes yang GioR ey 2001

Tabel 5.6 menunjukkan bahwa sebanyak 32 atau 32% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
pembayaran rekening telpon untuk pelanggan sangat mudah, 44 atau 44%
responden pelanggan menyatakan mudah, sedangkan 18 atau 18%

responden pelanggan menyatakan cukup mudah, serta hanya 5 atau 5%




pelanggan vang menyatakan sulit dalam pembayaran rekening telpon

untuk pelanggan.

Berdasarkan tabel 5.6 dapat disimpulkan bahwa rata-rata
responden pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan

bahwa pembayaran rekening telpon bagi pelanggan mudah di lakukan,

5.1.2 Kualitas

Tanggapan responden palanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan
Genuk mengenai kualitas yang di lakukan aloh PT. Telkom dapat di lihat

pada tabel 5.7 s/d 5.12 sebagai berikut :

Tabel 5.7
Tanggapan responden mengenai kejernihan suara
Pada sambungan telpon
No Keterangan Skore _Frekuensi | Prosentase
a | Sangat jernih 5 28 28
b | Jernih + 49 49
¢ | Cukup jernih 3 17 17
d | Tidak jernih 2 6 6
e | Sangat tidak jernih ] 0 0
100 100

Sumber : Data primer yangﬁjolah tahun 2001

Tabel 5.7 menunjukkan bahwa sebanyak 28 atau 28% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
kejernihan suara sambungan telpon yang di dengarkan sangat jernih, 49 atau
49% responden pelanggan menyatakan jernih, seﬁangkan 17 atau 17%
responden pelanggan menyatakan cukup jernih, serta hanya 6 atau 6%
responden pelanggan yang menyatakan tidak jernih. Jadi dapat di simpulkan

bahwa kebanyakan responden pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan
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Genuk menyatakan bahwa suara sambungan telpon dari PT. Telkom jernih di

dengarkan.

Tabel 5.8
Tanggapan responden mengenai kejernihan suara

Telpon dalam melakukan pekerjaan

No Keterangan Skore Frekuensi Prosentase
a | Sangat membantu 5 34 34
b | Membantu 4 54 54
¢ | Cukup membantu 3 10 10
d | Tidak Membantu 2 2 2
e | Sangat Tidak Membantu 1 0 0
100 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001

Tabel 5.8 menyatakan bahwa sebanyak! 34 atau 34% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
kejernihan suara suara telpon dalam melakukan pekerjaan sangat membantu,
54 atau 54% responden pelanggan menyatakan membantu, sedangkan 10 atau
10% responden pelanggan menyatakan cukup membaniu, serta hanya 2 atau
2% responden pelanggan yang menyatakan tidak membantu. Jadi dapat di
simpulkan bahwa kebanyakan responden pelanggan telpon PT. Telkom di
Kecamatan Genuk 'menyatakan bahwa suara sambungan telpon dari PT,
Telkom membantu mereka dalam melaksanakan pelanggan.

Tabel 5.9

Tanggapan responden pelanggan mengenai pembicaraan
Melalui telpon lebih dari 2 orang

No Keterangan Skore Frekuensi Prosentase
a | Sangat bagus 5 32 32
b | Bagus 4 61 61
¢ | Cukup bagus 3 3 3
d | Jelek 2 2 2
¢ | Sangat jelek 1 2 2
100 | 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001
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Tabel 5.9 menyatakan bahwa sebanyakl 32 atau 32% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
pembicaraan melalui telpon lebih dar 2 orang adalah sangat bagus, 61 atau
61% responden pelanggan menyatakan bagus, sedangkan 3 atau 3%
responden pelanggan menyatakan cukup bagus, serta hanya 2 atau 2%
responden pelanggan yang menyatakan jelek, serta 2 atau 2% menyatakan
sangat jelek. Jadi dapat di simpulkan bahwa seluruh responden pelanggan
telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa pembicaraan
melalui telpon dengan lebih dari dua orang adalah kualitas vang bagus.

Tabel 5.10

Tanggapan responden pelanggan mengenai pembicaraan
Trimitra dalam melakukan pekerjaan

| No Keterangan { — Skore Frekuensi Prosentase
a | Sangat membantu 5 28 28
‘ b | Membantu - 61 61
¢ | Cukup membantu 3 6 6
d | Tidak Membantu 2 5 5
¢ | Sangat Tidak Membantu 1 0 0
[ 100 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001

Tabel 5.10 menyatakan bahwa sebanyak 28 atau 28% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
pembicaraan lebih dari dua orang adalah sangat membantu, 61 atau 61%
responden pelanggan menyatakan membantu, sedangkan 6 atau 6%
responden pelanggan menyatakan cukup membantu, serta hanya 5 atau 5%
responden pelanggan yang menyatakan tidak membantu. Jadi dapat di

simpulkan bahwa kebanyakan responden pelanggan telpon PT. Telkom di



Genuk menyatakan bahwa pembicaraan melalui telpon denagn lebih dua

orang membantu mereka dalam melaksanakan pekerjaan.

Tabel 5.11
Tanggapan responden mengenai nada sela

pada sambungan telpon pelanggan

No Keterangan Skore Frekuensi Prosentase
a | Sangat berguna 5 29 29
b | Berguna 4 65 65
¢ | Cukup berguna 3 3 3
d | Tidak berguna 2 3 3
e | Sangat sulit berguna 1 0 0
| 100 100

Sumber : Data primer yang diolah tahun 2001
Tabel 5.11menunjukkan bahwa sebanyak 29 atau 29% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa nada
suara sela telpon pada sambungan telpon pelanggan sangat berguna, 65 atau
65% responden pelanggan telpon menyatakan berguna, sedangkan 3 atau 3%
responden pelanggan telpon menyatakan tidak berguna, serta hanya 3 atau 3%
responden pelanggan telpon yang menyatakan bahwa nada sela pada
sambungan telpon cukup berguna. Jadi dapat di simpulkan bahwa rata-rata
responden pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan

bahwa nada sela yang mereka dapatkan dari PT. Telkom sangat berguna bagi

pelanggan.



Tabel 5,12
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Tanggapan responden mengenai penggunaan nada sela
Pada setiap pemakaian telpon

Sumber : Data Bﬁnaar vang diolah, 200

Tabel 5.12 menunjukkan bahwa sebanyak 69 atau 69% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
penggunaan nada sela pada setiap pemakaian telpon sangat tidak
mengganggy, 25 atau 25% responden pelanggan télpon menyatakan tidak
menggangpu, sedangkan 3 atau 3% responden pelanggan menyatakan cukup
mengganggey, dan hanya 3-atau 3% responden pelanggan yang menyatakan
mengganggu.  Jadi dapat dii simpulkan bahwa kebanyakan responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa nada

sela yang mereka dapatkan sclama pemakaian telpon sangat tidak

mengganggu pelanggan,

No Keterangan Skore Frekuensi Prosentase

a4 | Sangat tdak mengganggu 5 69 69

b | Tidak mengganguu 4 25 25

¢ | Cukup mengganggu 3 5 3

d | Mengganggu 2 3 3

¢_ | Sangat mengganggu I 0 0 .
100 100 |



5.1.3

3.2,

Kepuasan Konsumen

Tabel 5.13
Tanggapan responden mengenai tingkat kepuasan pelanggan
Yang di dapat dari PT. Telkom

No Keterangan Frekuensi Prosentase
a | Sangat memuaskan 26 26
| b | Memuaskan 53 53
¢ | Cukup memuaskan 16 16 i
d | Tidak memuaskan 5 5 =
e | Sangat tidak memuaskan 0 0 .
100 100 |

Sumber : Data primer yang diolah tabun 2001

Tabel 5.13 menunjukkan bahwa sebanyak 26 atau 26% responden
pelanggan telpon PT. Telkom di Kecamatan Genuk menyatakan bahwa
kejernthan bahwa tingkat kepuasan yang diperolch pelanggan sangat
memuaskan, 53 atau 53% responden pelanggan menyatakan memuaskan,
sedangkan 16 atau 16% responden pelanggan menyatakan cukup
memuaskan, serta hanya 5 atau 5% responden pelanggan yang menyatakan
tidak memuaskan. Jadi dapat di simpulkan bahwa kebanyakan responden
pelanggan telpon PT. Telkom menyatakan bahwa tingkat kepuasan yang di

dapat dari PT. Telkom tergolong memuaskan pelanggan.

Analisis Kuantitatif

Dalam analisis kuantitatif akan dibahas dan diuraikan mengenai hasil
perhitungan regresi berganda, koefisien determinasi, uji hipotesis t —test
dan uji F — test berdasarkan data hasil jawaban responden. Untuk
kepentingan pengolahan data penulis menggunakan alat bantu SPSS WIN
VER 6.0, diperoleh hasil pengolahan data seperti tampak pada tabel

berikut ini
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Tabel 5.14
Rekapitulasi Perhitungan X1 dan X2 terhadap y
Melalui SPSS Win Ver. 6.0

== x| x2 Y
Regresi 0,0977 0,1403 -1,9610
Coefisien
T(DF=2) |4,559 7.426
Sig T 0,0000 0,0000 |
F Ratio 75,2322
Sig F 0,0000
R Squared 0,6080
Standard eror 0,5005
Multiplier 0,7798

Sumber : lampiran I
Analisis Regresi Berganda

Analisis regresi berganda ini digunakan untuk mengetahui pengaruh
perubahan vanabel pelayanan (x1) dan kualitas (x2) secara parsial maupun
simultan (bersama-sama) terhadap kepuasan pelanggan (v).

Berdasarkan pada hasil perhitungan regresi berganda dengan
menggunakan SPSS Win Ver. 60 (lampiran [II) dapat dinngkas sebagai
berikut (tabel 5.14) regresi berganda antar variabel pelayanan (x1),
kualitas  (x2) secara simultan (bersama-sama) terhadap kepuasan
pe'langgan (y) sebagai berikut :

Y =-1,9610 + 0,0977 x1 + 0,1430 x2

Koefisien regresi bergansda x1 bernilai positif sebesar 0,0977
menunjukkan pengaruh positif antara pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan, artinya apabila pelayanan ditingkatkan maka akan
meningkatkan kepuasan pelanggan. Sedangkan koefisien regresi untuk

kualitas (x2) bernilai positif sebesar 0,1403 menunjukkan pengaruh yang
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positif antara kualitas terhadap kepuasan pelanggan, artinya apabila
kualitas ditingkatkan maka akan meningkatkan kepuasan pelanggan.
Koefisien Determinasi

Analisis koefisien determinasi ini digunakan untuk mengetahui
kontribusi sumbangan vang diberikan variabel pelayanan (x1), dan kualitas
(x2) terhadap vaniabel kepuasan pelanggan PT. Telkom di Kecamatan
Genuk, dapat diketahui melalui koefisien R yang dapat dilihat pada tabel
5.14 yaitu di peroleh nilai sebesar 60,80% hal ini berarti secara bersama-
sama pelayanan dan kualitas memberi kontribusi sebesar 60,80% terhadap
kepuasan pelanggan dan sisanya sebesar 30,20% dipengarubi variabel lain

vang tidak di teliti.

Pengujian Hipotesis

Untuk menguji-hipotesis digunakan uji t dan wi £ Uji t untuk
mengetahui pengaruh secara parsial dari pelayanan, kualitas terhadap
kepuasan pelanggan, dan wji f untuk mengetahui pengaruh secara bersama-
sama antara pelayanan dan kualitas terhadap kepuasan pelanggan.
Uji t
Uji t untuk x1 terhadap y

Untuk mengetahui variabel yang berpengaruh antara xI

(pelayanan), x2 (kualitas) terhadap y (kepuasan pelanggan) dihasilkan
melalui penghitungan dengan komputer (SPSS Win Ver, 6.0) yang
dapat dilihat pada tabel 5.14 di peroleh nilai t hitung untuk pelayanan

sebesar 4,559 dengan probabilitas (sig T) sebesar 0,0000 sehingga



dapat diartikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dimana probabilitas 0,0000 <
0,05 (tingkat kesalahan). Hal ini juga dapat dibuktikan, dimana t

hitung > t tabel atau 4,559 > 1,645 (lampiran III).

2. Uji tuntuk x2 terhadap y

Dari tabel 5.14 diperoleh nilai t hitung untuk kualitas sebesar
7,426 dengan probabilitas (sig T) sebesar 0,0000 sehingga dapat
diartikan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara kualitas
terhadap kepuasan pelanggan dimana probabilitas 0,0000 < 0,05
(tingkat kesalahan), juga dapat dibuktikan melalui tabel 5.14, dimana t

hitung > 1 tabel atau 7,426 > 1,645 (lampiran [11),

3. Ujif

Untuk menguji variabel yang berpengaruh antara x1 (pelayanan)
dan x2 (kualtas) secara bersama-sama terhadap y (kepuasan
pelanggan), dihasilkan melalui perhitungan dengan komputer (SPSS,
Win Ver. 6.0) yang dapat dilihat melalui tabel 5.14. dengan
probabilitas sebesar 0,0000 < 0,05, diperoleh f hitung sebesar 75,2322
maka dapat diartkan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan antara
pelayanan dan kualitas secara bersama-sama terhadap kepuasan
pelanggan. Hal ini juga dapat dibuktikan melalui f tabel, dimana f

hitung > f tabel atau 75,2322 > 3,07 (lampiran III).
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BAB VI
PENUTUP
Kesimpulan
Setelah melakukan pembahasan dan analisa data mengenai faktor-
faktor yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan, maka dapat
diambil kesimpulan sebagai proses akhir dari penulisan skripsi ini.

Berdasarkan hasil penelitian yang di lakukan pada pelanggan telpon PT.

Telkom di Kecamatan Genuk Semarang dan hasil penelitian pembahasan

pada bab sebelumnya dapat diambil kesimpulan sebagai berikut :

I. Dari hasil perhitungan regresi linear berganda di peroleh persamaan
Y =-1,9610 + 0.0977 x1 -+ 0,1403 x2. Berdasarkan persamaan fersebut
diketahui bahwa. pelayanan dan kualitas PT. Telkom berpengaruh
positif terhadap kepuasan pelanggan, hal ini dapat dilihat melalui
koefisien regresi masing-masing variabel bernilai positif terhadap
kepuasan pelanggan hal ini dapat dilihat melalui koefisien regresi
masing-masing variabel bernilai positif

2. Hasil koefisien determinasi menunjukkan bahwa variasi perubahan
variabel kepuasan pelanggan yang disebabkan oleh variabel pelayanan
dan kualitas sebesar 60,80%, sedangkan sisanya dipengaruhi oleh faktor
lain yang tidak diteliti. |

3. Pelayanan mempunyai pengaruh yang signifikan secara parsial terhadap
kepuasan pelanggan yang dibuktikan dengan hasil uji t di peroleh nilai t

hitung sebesar 4,559 dengan probabilitas (sig T) sebesar 0,0000 dimana
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probabilitas 0,0000 < 0,0005 (tingkat kesalahan). Hal ini dapat
dibuktikan, dimana t hitung sebesar 4,559 > t tabel 1,645,

4. Kualitas mempunyai pengaruh yang signifikan secara partial terhadap
kepuasan pelanggan yang dibuktikan dengan hasil uji t diperoleh nilai t
hitung sebesar 7,426 dengan probabilitas (sig T) sebesar 0,0000 dimana
probabilitas 0,0000 < 0,0005 (tingkat kesalahan). Hal ini dapat
dibuktikan, dimana t hitung sebesar 7,426 > t tabel 1 645.

5. Dari hasil test hipotesis dengan menggunakan uji f — test menunjukkan
bahwa pengaruh pelayanan dan kualitas terhadap kepuasan pelanggan
merupakan pengaruh yang signifikan yang dibuktikan dengan hasil uji f
di peroleh nilai f hitung sebesar 75,2322 dengan probabilitas (sig F)
sebesar 0,0000 dimana probabilitas 0.0000 = 00005 (tingkat
kesalahan). Hal ini dapat dibuktikan, dimana f hitung sebesar 75,2322 >

f tabel sebesar 3,07,

Saran-Saran

Setiap pelanggan akan berusaha untuk mendapatkan suara yang
Jernih dalam penggunaan telpon, harga vang sesuai, dan fasilitas yang
memadai, dan apabila mengalami kerusakan segera diperbaiki, namn
seringkkali keinginan itu terhalang oleh petugas pelayanan yang kurang
memperhatikan pelanggan, maka dari itu pelaku pelayanan PT. Telkom
hendaknya meningkatkan kinerjanva terutama  dalam kecepatan
penanganan gangguan. Hal ini penting untuk meningkatkan kepuasan

pelanggan sebagai pengguna jasa telekomunikasi.



Semarang, 2 Agustus 2001

Kepada : Yth, Bapak / Ibu / Saudara
Pelanggan Telp. PT. Telkom
Di Kecamatan Genuk

Dengan hormat,

Sehubungan dengan penelitian yang saat ini dilakukan sebagai salah
satu syarat untuk memenuhi gelar kesarjanaan di Fakultas Ekonomi Unissula
Semarang. Maka bersama ini tim peneliti menyampaikan dafiar p-c:rtanjaan
penelitian yang berkaitan dengan sambungan telpon dan PT. Telkom yang
Bapak / Ibu / Saudara ketahui.

Tujuan penelitian i adalah untuk mengetahui apakah pelayanan dan
kualitas berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan telpon PT. Telkom di
Kecamatan Genuk. Untuk itu kami mohon bantuan Bapak / lbu / Saudara
berkenan membernkan atau mengisi daftar pertanyaan yang telah kami
siapkan dengan menjawab sesungguh - sesungguhnya dan sesuai keadaan
yang sebenamya.

Penelifian ini adalah untuk kepentingan akademik, kerahasiaan Bapak
/ 1bu / Saudara dalam menjawab pertanyaan akan kami jaga sepenuhnya.

Atas bantuan dan perhatian Bapak / Ibu / Saudara kami ucapkan

terima kasih.

Hormat kami,

Tim Peneliti



a) Pelayanan (X1)

|. Bagaimana pendapat saudara tentang pemesangan sambungan telepon

PT.Telkom untuk calon pelanggan baru ?
a Sangat baik
b. Baik
¢. Cukup baik
d. Jelek
e. Sangat jelek

2. Apakah persyaratan untuk pemasangan sambungan telpon dari PT.Telkom

‘memudahkan bagi calon pelanggan baru 7
a. Sangat mudah

b. Mudah

¢. Cukup mudah

d. Sulit

e. Sangat sulit

Lad

telpon bagi pelanggan 7
a. Sangat cepat
b. Cepat

¢. Cukup cepat
d. Agak lambat
€. Sangat lambat

. Bagaimana pendapat saudara tentang penanaganan gangguan sambungan

4. Apakah persyaratan atau cara penanganan gangguan sambaungan telpon

memudahkan pelanggan 7
Sangat mudah
Mudah

=R

Cukup mudah
Sulit

Sangat sulit

a o

o



5. Bagaimana pendapat saudara tentang pembayaran rekening telpon bagai
pelanggan ?
a. Sangat baik
b. Baik
¢. Cukup baik
d. Jelek
e. Sangat jelek
6. Apakah cara pembayaran rekening sambungan telpon rumah tangga melalui
bank mepermudah pelanggan ?
a. Sangat mudah
b. Mudah
Cukup mudah
d. Sulit
€. Sangat sulit

o

b) Kualitas (X2)

I. Bagaimana pendapat saudara tentang kejemihan suara telpon yang sausdara
dengarkan ?
a. Sangat jernih
b. Jernih
¢. Cukup jernih
d. Tidak jernih
e. Sangat tidak jernih
2. Apakah kejernihan suara sambungan telpon saudara membantu anda dalam
melaksanakan pekerjaan sehari-hari ?
a. Sangat membantu
b. Membantu
¢. Cukup membantu
d. Tidak membantu

e. Sangat tidak membantu



3. Bagaimana pendapat saudara mengenai pembicaraan dengan penelpon lebih

dari dua orang 7

a.
b.
-3
d.

e,

Sangat bagus
Bagus
Cukup bagus
Jelek

Sangat jelek

4. Apakah pembicaran dengan penelpon lebih dari dua orang membantu

saudara dalam melaksanakan pekerjaan sehari-hari ?

a.
b.
c.
d.

e.

Sangat membantu
Membantu

Cukup membantu
Tidak membantu
Sangat tidak membantu

5. Bagaimanakah pendapat saudara mengenai nada sela- pada sambungan

telpon saudara 7

a
b.
c.
d.
€.

Sangat berguna
Berguna

Cukup berguna
Tidak berguna
Sangat tidak berguna

6. Apakah penggunaan nada sela setiap anda sibuk penelpon mengganggu

pembicaraan anda ?

a.
b.

c.

Sangat tidak mengganggu
Tidak menggangu

Cukup menggangu
Menggangu

Sangat mengganggu



¢) Kepyasan Pelanggan (YY)
Sclama saudara berlangganan telpon, bagaimana pendapal saudara mengenai
tingkat kepuasan yang didapat dan PT. Telkom.
a. Sangat memuaskan
b. Memuaskan
¢. Cukup memuaskan

d. Tidak memuaskan

e. Sangat tidak memuaskan

UNISSULA
el Sl ol uinela
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