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ABSTRAK

Kualitas Pelayanan merupakan landasan utama buat mengetahui tingkat kepuasan
konsumen. PT. Telkom berupaya untuk memberikan kualitas layanan yang
memuaskan pelanggan sebagai wujud dalam menanamkan loyalitas dalam bidang
telekomunikasi. Penelitian bertujuan mengetahui bagaimana kualitas pelayanan
kepuasan pelanggan dan mengetahui apa yang menjadi kendala dalam pelayanan
indiHome. Penelitian ini menggunakan teori Pelayanan Publik menurut James
A Fitzsimmons dan Mona J.Fitzsimmons. Penelitian ini menggunakan metode
kualitatif deskriptif dengan teknik observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil
penelitian menunjukkan bahwa Kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan Indihome Kisaran belum berjalan secara optimal. Dilihat dari
Kehandalan petugas layanan memberikan pelayanan kurang sesuai dengan janji
yang ditetapkan; Responsive, petugas layanan memberikan respon dengan cepat
dan tanggap; Empati, diberikan dengan merespon emosional pelanggan dengan
tidak terbawa emosi menenangkan pelanggan apabila ada gangguan jaringann
seperti disuruh sabar tenang dan untuk tidak gelisah,Jaminan komunikasi yang
lancar dan adanya kebijakan memberi jaminan melalui atribut lengkap untuk para
staff termasuk teknisi indiHome dan Tangibles, memiliki sarana dan prasarana
fasilitas fisik yang lengkap dan berkualitas. Hambatan kualitas pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan Indihome kisaran yaitu banyaknya calon
pelanggan baru yang komplain atas harga wifi internet indiHome sehingga
menyebabkan banyak calon pengguna baru menunda untuk menggunakan produk
indiHome dan adanya gangguan teknis dari pusat atau maintenance.

Kata Kunci: Kualitas; Pelayanan; IndiHome
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BAB1
PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang

Tuntutan kualitas layanan diperlukan dan dibutuhkan oleh
masyarakat saat ini menggambarkan pentingnya kualitas layanan dalam
bentuk kualitas interaksi, kualitas lingkungan fisik dan kualitas hasil. Ini
diperlukan dalam rangka meningkatkan kepuasan pelanggan atas pelayanan
yang dilakukan oleh suatu perusahaan, termasuk salah satunya adalah PT.
Telkom yang saat ini berupaya untuk memberikan kualitas layanan yang
memuaskan pelanggan sebagai wujud dalam menanamkan loyalitas
pelanggan dari pesaing-pesaing lainnya yang bergerak dalam bidang
telekomunikasi.

Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik
mengatakan Pelayanan publik adalah kegiatan atau rangkaian kegiatan
dalam rangka pemenuhan kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan
perundangundangan bagi setiap warga negara dan penduduk atas barang,
jasa, dan/atau pelayanan administratif yang disediakan oleh penyelenggara
pelayanan publik. Undang-undang tentang pelayanan publik dimaksudkan
untuk memberikan kepastian hukum dalam hubungan antara masyarakat
dan penyelenggara dalam pelayanan publik.

Tujuan undang-undang tentang pelayanan publik adalah:

a. terwujudnya batasan dan hubungan yang jelas tentang hak, tanggung
jawab, kewajiban, dan kewenangan seluruh pihak yang terkait dengan
penyelenggaraan pelayanan publik;

b. terwujudnya sistem penyelenggaraan pelayanan publik yang layak

1
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sesuai dengan asas-asas umum pemerintahan dan korporasi yang baik;
c. terpenuhinya penyelenggaraan pelayanan publik sesuai dengan
peraturan perundang-undangan; dan
d. terwujudnya perlindungan dan kepastian hukum bagi masyarakat
dalam penyelenggaraan pelayanan publik.

Dalam fungsi melayani kepentingan orang banyak terutama dalam
hal kebutuhan akan informasi dan komunikasi baik lokal , regional maupun
internasional serta peran sebagai pendukung pembangunan sektor lainya,
pembangunan dan pengembangan telekomunikasi merupakan unsur utama
dalam menghadapi era globalisasi dan perdagangan bebas .Pada era
globalisasi di zaman sekarang telah memasuki masa dimana penggunaan
internet sudah sangat menjadi kebutuhan primer manusia karena semua
kebutuhan manusia tak lepas dari internet.

Perkembangan teknologi dan internet kini semakin pesat, terbukti
dari sebagian besar masyarakat Indonesia aktif menggunakan internet untuk
kegiatan sehari-hari. Berawal dari hal kecil sampai hal yang rumit semuanya
dapat dikendalikan oleh internet apalagi di masa sekarang ini aktivitas kita
tak jauh dari dunia digital. Teknologi informasi dankomunikasi yang pada
awalnya sangat terbatas dalam menunjang kebutuhan sehari - hari,saat ini
telah menjadi bagian yang tidak terpisahkan atau telah menjadi kebutuhan
hidup.

Perkembangan bisnis komunikasi di indonesia berkembang sangat
pesat seiring bertambahnya laju pertumbuhan penduduk. Meningkatnya

intensitas persaingan dan jumlah pesaing menuntut perusahaan untuk selalu

2
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memperhatikan kebutuhan dan keinginan konsumen serta berusaha
memenuhi harapan konsumen dengan cara memberikan pelayanan yang
lebih memuaskan daripada yang dilakukan oleh pesaing. Persaingan industri
yang semakin ketat secara langsung maupun tidak langsung mendorong
setiap perusahaan industri, tidak terkecuali industri informasi dan
telekomunikasi khususnya PT. Telkom, Tbk untuk terus menerus selalu
meningkatkan kualitas performansinya agar tetap eksis dan unggul
dibanding para kompetitornya. Oleh karena itu, perusahaan selalu
melakukan perubahan dan perbaikan kearah yang lebih baik lagi untuk
setiap aspeknya. Salah satu cara untuk mengetahui performansi perusahaan
saat ini adalah melalui informasi dari pelanggan mengenai kepuasan
terhadap layanan yang telah diberikan oleh PT Telkom.

PT Telkom Indonesia merupakan perusahaan telekomunikasi
terbesar di Indonesia. PT Telkom memainkan peranan penting dalam
perkembangan pertelekomunikasian nasional. IndiHome merupakan paket
bundling multi produk Telkom yang menawarkan solusi lengkap bagi
rumah tinggal pelanggan (Digital Home Experience) dan dimulai sejak
tahun 2012. Layanan indihome terdiri dari paket triple play meliputi layanan
komunikasi, data dan entertainment seperti telepon rumah, internet (/nternet
on Fiber atau High Speed Internet) danlayanan televisi interaktif dengan
teknologi IPTV (UseeTV). Untuk wilayah yang dapatdilayani (coverage
area) IndiHome sudah dapat diakses di seluruh wilayah di Indonesia.

IndiHome mempunyai kelebihan dimana ketiga fasilitasnya seperti

telepon rumah, akses internet dan layanan televisi interaktif dengan
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teknologi IPTV digunakan secara bersamaan. Kelebihan masing masing
fasilitasnya pun beragam, untuk telepon rumah yang akan diberikan fasilitas
telepon selama 1000 menit ke lokal interlokal atau SLJJ (sambungan luar
Jjarak jauh) cakupan di seluruh Indonesia, kualitas suara jernih. Serta akses
internet cepat dan sangat stabil karena sudah menggunakan jaringan fiber
dimana kecepatan internet up to 100 Mbps, internet unlimited tanpa batasan
kuota dan modem internet bisa digunakan untuk jaringan hotspot wifi,
sehingga anggota keluarga konsumen bisa ikut terhubung di jaringan
tersebut.

Setiap konsumen pasti memiliki pengalaman pribadi selama
merasakan layanan atau jasa yang diberikan oleh perusahaan, baik itu
pengalaman yang menyenangkan maupun pengalaman yang tidak
menyenangkan. Perusahaan harus bisa membuat konsumen merasa senang
dan puas atas pelayanan yang sudah diberikan supaya terus terjalinnya
hubungan yang baik dan menguntungkan antara kedua belah pihak. Layanan
Indihome yang telah diberikan masih banyak menimbulkan klaim dari
konsumen terhadap pelayanan Indihome, masih banyak konsumen merasa
kecewa terhadap layanan yang telah diberikan oleh Indihome.

Tabel 1. Jumlah Keluhan Indihome di Kota Kisaran 2020

Bulan Jumlah Keluhan
Januari 180
Februari 240
Maret 288
April 310
Mei 345
Juni 394
Jumlah 1757

Sumber: Data Internal Telkom Kisaran
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Berdasarkan data di atas dapat diketahui bahwa adanya masalah
jumlah keluhan terus mengalami peningkatan. Bahkan pada bulan juni
jumlah keluhan indihome di Kota Kisaran memperoleh paling banyak
keluhan yaitu sebanyak 1757. Meningkatan keluhan indihome yang terjadi
di Kota Kisaran dapat mempengaruhi kepuasan pelanggan. Pada saat ini PT.
Telkom dituntut untuk meningkatkan kualitas pelayanan akan saranadan
prasarana telekomunikasi yang diperlukan oleh masyarakat khususnya
konsumen atau pelanggan Telkom.

Seiring dengan kemajuan ilmu pengetahuan dan teknologi informasi
dan komunikasi. Hal ini tentu saja menuntut kemampuan pelayanan untuk
memberikan sistem informasi yang cepat, tepat dan akurat kepada
konsumen atau pelanggan. Hal ini menyebabkan tidak terpenuhi salah satu
hak atas kenyamanan yang terdapat pada Pasal 4 huruf (a) Undang-Undang
Nomor 8 Tahun 1999 Tentang Perlindungan Konsumen. Permasalahan di
atas mengacu pada Pasal 4 huruf (a) mengenai hak atas kenyamanan
konsumen, yang dimana konsumen tidak merasakan kenyamanan akibat
gangguan jaringan serta lambatnya pelayanan yang dilaksanakan, hal ini
yang menimbulkan kerugian kepada konsumen.

Pelayanan yang diberikan perusahan PT telkom kepada konsumen
merupakan perwujudan dari tercapainya kepuasan Pelanggan. Fungsi
pelayanan menjadi salah satu fokusperhatian dalam peningkatan kinerja
perusahaan. Kualitas pelayan publik merupakan cerminan sebuah kualitas
administrasi perusahaan. Kompleksitas susunan dan kebutuhan di segala

bidang sangat dirasakan khususnya dalam bidang pelayanan publik. Pelayan
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yang diberikan perusahaan harus mendorong terwujudnya akuntabilitas dan

revitalisasi yaitu dengan adanya keharusan setiap organisasi perusahaan

untuk menyusun rencana strategis masing-masing. Standar Operasional

Prosedur menjadi pendoman dan dimuat di dalam rencana strategis PT

Telkom Kisaran.

Berdasarkan (Insani, 2016) Standar Operasional Prosedur (SOP)
adalah suatu pedoman dalam pelaksanaan administrasi perkantoran dalam
rangka peningkatan pelayanan. SOP juga diartikan sebagai suatu standar
tertulis yang digunakan untuk mendorong dan menggerakan suatu individu
ataupun kelompok dalam mencapai suatu tujuan. Upaya aparaturperusahaan
dalam meningkatkan kualitas pelayanan publik kepada pelanggan,
perusahaan selaku pemberi pelayanan harus memberi pedoman pelayanan
berupa Standar Operasional Prosedur (SOP) yaitu salah satu alat manajemen
untuk meningkatkan produktivitasnya. SOP adalah suatu standar atau
pedoman tertulis berupa tahapan yang dilakukan dan harus dilalui untuk
menyelesaikan suatu proses tersebut.

Standar Operasional Prosedur (SOP) pelayanan Informasi publik
Pada PT Telkom Kisaran, yaitu;

1. Pemohon informasi publik (pemohon) menyampaikan permohonan
informasi kepada PPID melalui e-PPID atau petugas di Ruang Layanan
Informasi Publik. Permohonan informasi dapat disampaikan melalui
fax,email,pos,dan tatap muka di desk PPID.

2. Permohonan informasi dilakukan dengan mengisi formulir permohonan

dan memenuhi persyaratan permohonan dengan menyertakan salinan
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KTP/Surat kuasa/bukti pengesahan badan hukum.

3. Permohonan menerima tanda bukti permohonan informasi apabila syarat
permohonan informasi telah dipenuhi permohonan menerima
pemberitahuan tertulis dan tanggapan dari PPID paling lambat 10 hari
kerja sejak diterimanya permohonan informasi dan dapat diperpanjang

paling lambat 7 hari kerjaberikutnya.

4. Apabila informasi yang diminta tidak berada dalam penguasaan PPID
Telkom, maka petugas desk layanan wajib mengarahkan permohonan
informasi keBadan Publik lain yang menguasai informasi yang diminta.

5. Informasi publik diberikan secara gratis (tidak dipungut biaya). Untuk
biaya pengadaan/perekaman bahan informasi dibebankan kepada
permohonan informasi.

Berdasarkan Standar Operasional Prosedur (SOP) Pelayan Informasi

Publik di atas masih banyak terjadi kesalahan-kesalahan berhubungan

dengan pelayan kepada pelanggan sehingga pelanggan merasa
ketidakpuasan dan dirugikan waktunya untuk mendapatkan pelayanan
gangguan indihome Hal ini menarik untuk dapat dicari jalan keluar bahkan
sumber masalahnya agar pelayan yang diberikan pihak PT. Telkom Kisaran
dapat memenubhi standarisasi serta dapat memberikan pelayan yang baik dan
memuaskan terutama bagi penggunanya layanan indihome.

Setiap konsumen pasti memiliki pengalaman pribadi selama
merasakan layanan atau jasa yang diberikan oleh PT. Telkom Indonesia,
baik itu pengalaman yang menyenangkan maupun pengalaman yang tidak

menyenangkan, contoh nya seperti baik kabel fiber yang sering putus akibat
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factor ekternal, karena cuaca buruk, hama pemakan kabel, perbaikan
infrastruktur jalan mengakibatkan tidak bisa duganakan, ketika
menghubungi pihak provider melalui nomor pusat pelayanan ke nomor lain
yang berdampak pada lamanya proses pelayanan terhadap masalah wifi
IndiHome tersebut dan mengakibatkan tidak bisa digunakannya internet
hingga berhari-hari, sehingga konsumen mengalami kerugian baik secara
individu maupun pelaku usaha, tidak hanya itu kurang tanggapnya teknisi
saat mengalam gangguan Indi Home dan hanya memberikan panduan
memperbaikinnya by phone secara virtual mengakibatkan para konsumen
mengalami kesusahan dalam mengatasi hal tersebut, yang seharusnya pihak
provider memberikan pelayanan seutunya terhadapkonsemen pengguna
produk Indi Home melalui nomor pusat pelayanan maupun email tertera
masih belum dilakukan secara maksimal dan kurangnya perhatian dari
teknisi yang masih memberikan pelanan melalui virtual bukan melakukan
pengecekan secara langsung mengakibatkan konsumen merasa mengeluh
dikarena keterbatasan pengetahuan keterbatasan pengetahuan dan
kemampuan bagian tersebut.

Berdasarkan pernyataan diatas terlihat bahwa kualitas pelayanan PT.
Telkom Indonesia masih cukup buruk. Kurangnya kemampuan PT. Telkom
Indonesia menghadapi keluhan pelanggan tentunya dapat mempengaruhi
kepuasan pelanggan dalam menggunakan produk Indihome. Hal ini dapat
menunjukkan bahwa pelanggan masih merasa belum maksimal dengan apa
yang telah didapatkannya setelah melakukan pembelian produk sehingga

perusahaan dalam memuaskan keinginan setiap pelanggannya harus
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meningkatkan kualitas sebagai dorongan kepada pelanggan untuk menjalin
ikatan hubungan yang kuat dengan PT. Telkom Indonesia. Untuk
mengetahui  bagaimana kualitas pelayanan, maka penulis akan
melaksanakan penelitian tentang hal tersebut dalam bentuk penulisan
skripsi dengan judul “Kualitas Pelayanan PT Telkom Cabang Kisaran
Sumatera Utara Dalam Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Indihome”.
1.2 Fokus Penelitian
Berdasarkan latar belakang diatas maka penulis memfokuskan
penelitiannya terhadap  kualitas pelayanan dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan Indihome PT.Telkom Kisaran
1.3 Rumusan Masalah
Berdasarkan masalah diatas, maka dapat dirumuskan masalah

sebagai berikut:

1. Bagaimana kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan Indihome kisaran?

2. Apa yang menjadi hambatan meningkatkan kepuasan terhadap
pelanggan Indihome Kisaran?

1.4 Penelitian Tujuan

1. Untuk mengetahui kualitas pelayanan dalam meningkatkan
pelanggan IndihomeKisaran.
2. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan meningkatkan pelanggan

Indihome Kisaran.
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1.5 Manfaat penelitian
Manfaat penelitian sebagai berikut:
1. Manfaat teoretis

penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi pengembangan ilmu
pengetahuan tentang administrasi publik khususnya mengenai

kualitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan.
2. Manfaat praktis
a. Bagi penulis

Hasil penelitian ini penulis dapat menggunakan ilmu pengetahuan
dan teori yang diperoleh selama mengikuti perkuliahan dengan

membandingkannya pada fakta di lapangan.
b. BagiPT. Telkom Kisaran

Hasil dari penelitian ini diharapkan menjadi pertimbangan dan
masukan pada PT. Telkom untuk meningkatkan kualitas pelayanan

pelanggan Indihome.
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BAB 11
TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pelayanan
2.1.1. Pengertian pelayanan

Pelayanan (customer service) secara umum adalah setiap
kegiatan ditujukan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan,
melalui pelayanan ini kebutuhan pelanggan dapat terpenuhi.Dalam
Kamus Bahasa Indonesia dijelaskan bahwa pelayanan adalah sebagai
usaha melayani kebutuhan orang lain, sedangkan melayani yaitu
membantu menyiapkan (membantu apa yang diperlukan seseorang).
pada hakikatnya pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang merupakan
proses. Sebagai proses pelayanan berlangsung secara rutin dan
berkesinambungan meliputi seluruh kehidupan orang dalam masyarakat,
proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain.

Kotler (2008:83), pengertian pelayanan yaitu setiap tindakan
atau kegiatanyang dapat ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak lain
pada dasarnya tidak mengakibatkankepemilikan apapun. Menurut Fandy
Tjiptono (2012:4) pelayanan (service) bisa dipandang sebagai sebuah
sistem yang terdiri atas dua komponen utama, yakni service operations
yang kerap kali tidak tampak atau tidak diketahui keberadaannya oleh
pelanggan (back office atau backstage) dan service delivery yang
biasanya tampak (visible) atau diketahui pelanggan (sering disebut pula
front office atau front stage).

R.A Supriyono dalam Indrasari (2019:57) pelayanan adalah
kegiatan yang diselenggarakan organisasi menyangkut  kebutuhan

pihak konsumen dan akan
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menimbulkan kesan tersendiri, dengan adanya pelayanan yang baik maka
konsumen akan merasa puas,dengan demikian pelayananmerupakan hal
yang sangat penting dalam upaya menarik konsumen untuk
menggunakanproduk atau jasa yang ditawarkan.

Munir juga mengatakan pelayanan umum adalah kegiatan yang
oleh seseorang (sekelompok orang) dengan landasan faktor material
melalui sistem, prosedur dan metode dalam rangka usaha memenuhi
kepentingan orang lain sesuai dengan haknya. Munir mengemukakan
bahwa pelaksanaan pelayanan dapat diukur, oleh karena itu dapat

ditetapkan standar baik dalam waktu yang diperlukan maupun hasilnya.

2.1.2. Bentuk-bentuk pelayanan

Bentuk-bentuk pelayanan dapat dikategorikan dalam tiga bentuk

yaitu:

a. Layanan dengan lisan
Layanan dengan lisan dapat dilakukan oleh petugas di bidang
hubungan masyarakat (humas), bidang layanan informasi dan
bidang- bidang lain yangtugasnya memberikan penjelasan atau
keterangan kepada siapapun yangmemerlukan.

b. Layanan dengan tulisan
Layanan dengan tulisan adalah bentuk layanan paling menonjol
dalam pelaksanaan tugas. Tidak hanya dari segi jumlah tetapi juga
dari segi peranannya. Pada dasarnya pelayanan melalui tulisan
cukup efisien terutama layanan jarak jauh karena faktor biaya.
Agar layanan tulisan dapat memuaskanpihak yang dilayani, satu
hal yang dapat diperhatikan adalah faktor kecepatan, baik dalam
pengolahan masalah maupun proses penyelesaiannya.

c. Layanan dengan perbuatan
Dilakukan oleh sebagian besar kalangan menengah dan bawah.

Karena itu faktor keahlian dan keterampilan petugas tersebut
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sangat menentukan hasilperbuatan atau pekerjaan.
2.1.3. Prinsip-prinsip layanan

Perilaku pelayanan karyawan adalah tindakan individu untuk
memenuhi kebutuhan konsumen. Pelayanan optimal akan memberikan
kepuasan kepada konsumen tersebut. Tolok ukur pelayanan yang baik
melalui pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen. Penilaiankualitas
pelayanan ditentukan oleh konsumen sebagai pemakai jasa pelayanan
tersebut. Menurut James A.Fitzsimmons dan Mona J.Fitzsimmons
menjelaskan konsumen akan menilai kualitas pelayanan yang diterima
melalui lima prinsip dimensi pelayanan sebagai tolok ukurnya yaitu:

1. Reliability
Kemampuan untuk memberikan secara tepat dan benar jenis
pelayanan yang telah dijanjikan kepada konsumen

2. Responsive
Kesadaran atau keinginan untuk cepat bertindak membantutamu
dan memberikan pelayanan yang tepat waktu

3. Assurance
Pengetahuan dan kesopan santunan serta kepercayaan diri para
pegawai. Dimensi assurance memiliki ciri-ciri kompetisi untuk
memberikan pelayanan, sopan dan memiliki sifat respek terhadap
konsumen.

4. Empathy
Memberikan perhatian individu konsumen secara khusus. Dimensi
emphaty ini memiliki ciri- ciri kemauan untuk melakukan
pendekatan, memberikan perlindungan dan usaha untuk mengerti
keinginan,kebutuhan dan perasaan konsumen

5. Tangibles
Sesuatu yang nyata, yaitu penampilan para pegawai, danfasilitas-
fasilitas fisik, lainnya seperti peralatan dan perlengkapan yang
menunjang pelaksanaan pelayanan. (james A.Fitzsimmons dan
Mona Fitzsimmons dalam Agus Sulastiyono(2002:35).

2.1.4. Etika dalam pelayanan

Etika/ethics berasal dari kata Yunani yaitu ethos artinya kebiasaan.

Ia membicarakantentang kebiasaan (perbuatan) tetapi bukan menurut arti
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adat, melainkan tata adab, yaituberdasarkan intisari atau sifat dasar
manusia mengenai baik dan buruk, dengan demikian etika adalah teori
tentang perbuatan manusia ditimbang menurut baik dan buruk. Etika juga
dapat diartikan serangkaian tindakan berdasarkan kebiasaan yang
mengarah kepada perbuatan benar dan salah.

Penjual jasa masyarakat membutuhkan pelayanan dan perlakuan
yang menyejukkan hati mereka melalui sikap ramah dan sopan para
karyawan. sedangkan etika berarti kesantunan yaitu sikap lahir dan
batin,pandangan moral serta hati nurani. Etika dalam ketentuan secara
umum diuraikan sebagai berikut:

1. Sikap dan perilaku

Merupakan bagian kepentingan dalam etika pelayanan. dalam

prakteknyasikap dan harus menunjukan kepribadian seseorang dan

citra perusahaan.

2. Penampilan
Penampilan secara keseluruhan adalah mulai dari cara berpakaian,
berbicara,gerak-gerik, sikap dan perilaku.

3. Cara berpakaian

Menggunakan busana yang sepadan dengan kombinasi yang

menarik dan jugaharus berpakaian tidak kumal. Gunakan pakaian

seragam jika petugas telah diberikan pakaian seragam sesuai waktu
yang diharapkan.
4. Cara berbicara

Karyawan harus kreatif untuk berbicara yang jelas,singkat dan tidak
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bertele-tele sehingga membuat konsumen nyaman dan mau
berbicara. Kemudian sebaliknya bagi konsumen yang banyak

bertanya karyawansebaiknya dapat mendengarkan dengan baik.

2.2. Kualitas pelayanan

2.2.1. Pengertian kualitas pelayanan

Kualitas Pelayanan adalah landasan utama buat mengetahui tingkat
kepuasan konsumen. dalam hal ini perusahaan dapat dikatakan baik Jika
bisa menyediakan barang atau jasa sesuai menggunakan cita-cita
pelanggan. Kualitas produk serta kinerja pelayanan yang baik akan
sangat berpengaruh pada menaikkan kepuasaan pelanggan. Kualitas
pelayanan bisa diartikan menjadi taraf kepuasan konsumen. Dimana hal
tersebut diperoleh dengan cara membandingkan jenis pelayanan satu
dengan pelayanan lain yang homogen. sebagai akibatnya, konsumen bisa
mengetahui perbandingan tingkat kualitaspelayanan antara perusahaan A
serta B.

Kualitas pelayanan disebut baik apabila pelayanan yang diberikan
sinkron menggunakan yang diharapkan oleh konsumen, sementara bila
melebihi apa yang diperlukan konsumen, maka dapat dikatakan
pelayanan sangat memuaskan. Namun, terkadang ada juga pelayanan yg
tak sesuai dengan apa yg diharapkan konsumen. Pelayanan ini dikatakan
buruk,Jika perusahaan dirasa tidak bisa memenuhi cita-cita konsumen,
baik melalui produk maupunmelalui pelayanan perusahaan.

Kualitas pelayanan dapat memberikan manfaat diantaranya

hubungan antara Perusahaan dan Pelanggan menjadi harmonis,
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Pelanggan akan melakukan pembelian ulang sehingga terciptanya
loyalitas Pelanggan, dan membentuk suatu rekomendasi dari mulut ke
mulut (word of mouth) yang menguntungkan Perusahaan. Menurut
Tjiptono, macam-macam karakteristik pelayanan merupakan pengertian
dasar dari apa yang disebut jasa dapat dijelaskan sebagai berikut :

a. Tak berwujud
Pelayanan adalah suatu hasil yang tak dapat dilihat, secara tak
berbentuk nyata tetapi dapat dirasakan hasilnya. Hal ini merupakan
ciri yang khas dari jasa danpelaksanaannya dapat menggunakan
suatu media, tergantung dari pelayanan jasa yangakan dilakukan
terhadap konsumen agar tertarik pada suatu hal yang ditawarkan.

b. Kurangnya daya tahan
Dalam bidang pelayanan jasa, masalah yang timbul di dalam
mempertahankan ketahanan bentuk pelayanan yang diberikan
terhadap suatu keadaan untuk dapat mencapai tujuan yang
direncanakan sangat sulit. Karena menurut perubahan yangterjadi
dengan penambahan kualitas pelayanan yang cenderung meningkat.

c. Bervariasi
sistem yang digunakan tidak dapat menjalankan pelayanan secara
penuh dikarenakanketidakjelasan dari sistem pemasaran yang ada
dilingkungan tersebut sehingga dapatdilakukan dengan penyesuaian
produk yang ditawarkan dengan lingkungan sekitarnya. Berdasarkan
definisi-definisi diatas dapat disimpulkan bahwa Kualitas
Pelayanan merupakan suatu tindakan yang dilakukan oleh pihak
perusahaan berupa hal yang tidak berwujud namun dapat dirasakan
oleh konsumen.

2.2.2. Faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan

Faktor—faktor yang mempengaruhi kualitas layanan menurut Utami
dalam Firmansyah 2022 yaitu:

a. Memberi informasi atau pelatihan
penyedia jasa harus mampu memahami barang dagangan yang
ditawarkan, maupunkebutuhan pelanggan sehingga informasi tersebut
karyawan dapat menjawab pertanyaan dan menyarankan produk ke
pelanggan.

b. Menyediakan dukungan emosional
Layanan penyedia jasa harus memahami pendukung untuk
menyampaikan layananyang diinginkan oleh pelanggan.

c. Meningkatkan komunikasi internal dan menyediakan pendukung
Saat melayani pelanggan, karyawan harus mengatur konflik antara
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kebutuhan pelanggan dan kebutuhan perusahaan. Saat karyawan yang
bertanggung jawab diberiuntuk menyediakan layanan diberi hak untuk
membuat keputusan penting, biasanya kualitas layanannya justru
meningkat.

Menyediakan perangsang

Ritel menggunakan perangsang, seperti saat membayar komisi
pengawas, memberikan komisi untuk target penjualan untuk memotivasi
karyawan, danperangsang saat ini dapat memotivasi tingginya kualitas
layanan.

Faktor-faktor yang mempengaruhi menurut Tjiptono (2017: 160-164) yaitu:

a. Produksi dan konsumsi yang terjadi secara simultan yaitu karakteristik

UNIVERSITAS MEDAN AREA

© Hak Cipta Di Lindungi Undang-Undang

unik dari jasa atau layanan adalah inseparability, yang artinya jasa atau
layanan diproduksi dan dikonsumsi pada saat bersamaan sehingga hal
ini kerap kali membutuhkan kehadiran dan partisipasi pelanggan dalam
proses penyampaian layanan. Sehingga hal ini dapat memunculkan
berbagai macam persoalan yang berhubungan dengan interaksi antara
penyedia layanan dan pelanggan layanan bisa saja terjadi. Beberapa hal
yang mungkindapat memunculkan dampak negatif terhadap persepsi
kualitas layanan adalah:

Tidak terampil dalam melayani pelanggan.

Ca dying berpakaian karyawan kurang sesuai dengan konteks.
Tutur kata karyawan kurang sopan atau bahkan menyebalkan.

Bau badan karyawan yang mengganggu kenyamanan pelanggan.
Karyawan selalu cemberut atau pasang tampang “angker”.

Nk W=

Intensitas tenaga kerja yang tinggi keterlibatan karyawan secara intensif
dalam penyampaian layanan dapat pula menimbulkan masalah kualitas,
yaitu berupa tingginya variabilitas layanan yang dihasilkan. Misalnya
terkait masalah upah rendah, pelatihan yang kurang memadai, atau
bahkan tidak sesuai dengan kebutuhan organisasi, tingkat perputaran

karyawan terlalu tinggi, motivasi kerja karyawan rendah, dan lain-lain.
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C.

Dukungan terhadap pelanggan internal kurang memadai dukungan
tersebut bisa berupa peralatan,pelatihan keterampilan, maupun
informasi, selain itu juga pemberdayaan karyawanseperti kemampuan
untuk mengendalikan dan menguasai cara melaksanakan pekerjaan dan
tugasnya, memahami konteks dimana pekerjaannya dilaksanakan dan
kesesuaian pekerjaannya dalam rerangka pekerjaan yang lebih
luas,mampu melayani pelanggan secara efektif.

Memperlakukan pelanggan dengan cara yang sama dalam hal interaksi
dengan ngelayani,tidak semua pelanggan bersedia menerima layanan
yang seragam, sering terjadi adapelanggan yang menginginkan atau
bahkan menuntut pelayanan yang sifatnya personal danberbeda dengan
pelanggan lain. Hal ini memunculkan tantangan bagi penyedia layanan
dalam hal individu dan memahami perasaan pelanggan terhadap
penyedia layanan dan layanan spesifik yang mereka terima. Beberapa
pengertian diatas dapat disimpulkan bahwa faktor-faktor yang
mempengaruhi kualitas pelayanan adalah pelatihan dan pemberian
informasi, motivasi, kemampuan komunikasi, pemberian dukungan
kepada pelanggan, kepribadian seseorang, dan pengaruh faktor

situasional.

2.2.3. Dimensi Kualitas Pelayanan

Dimensi Kualitas Pelayanan Menurut James A.Fitzsimmons dan

Mona J.Fitzsimmons. ada lima dimensi, yaitu:

1. Berwujud (tangibles)
Kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya kepada
pihak eksternal. Kemampuan sarana dan prasarana fisik adalah bukti
UNIVERSITAS MEDAN AREA 18
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nyata dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa, yang fasilitas
fisik nya yaitu (gedung, gudang dan lain sebagainya), perlengkapan dan
peralatan yang dipergunakan (teknologi) sertapenampilan pegawainya.

2. Keandalan (reliability)
Kemampuan perusahaan memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan
secara akurat dan terpercaya. Kinerja yang sesuai dengan harapan
pelanggan yang berarti ketepatanwaktu, sikap yang simpatik dan dengan
akurasi yang tinggi.

3. Ketanggapan (responsiveness)
Kv etanggapan adalah kemauan untuk membantu dan memberikan
pelayanan yang cepat (responsive) dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas.

4. Jaminan (assurance)
Jaminan merupakan pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan
para pegawal perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelanggan kepada perusahaan. Beberapa komponen antara lain
komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan
(security), kompetensi (competence), dan sopan santun(courtesy).

5. Empati (empathy)

Empati adalah memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau pribadiyang diberikan kepada para pelanggan dengan berupa
memahami keinginankonsumen. Dimana suatu perusahaan diharapkan
memiliki pengertian dan pengetahuan tentang pelanggan, memahami
kebutuhan pelanggan secara spesifik, serta memiliki waktu
pengoperasian yang nyaman bagi pelanggan.

2.2.4. Definisi kualitas pelayanan

Tjiptono (2007:59), Kualitas adalah tingkat keunggulan yang
diharapkan dan pengendalian atas tingkat keunggulan tersebut untuk
memenuhi keinginan pelanggan. Kotler (2005:310), Kualitas adalah
keseluruhan ciri serta sifat suatu produk atau pelayanan yang berpengaruh
pada kemampuan nya untuk memuaskan kebutuhan yang dinyatakan atau
tersirat. Hasibuan (2007:152), Pelayanan adalah kegiatan pemberian jasa dari
satu pihak ke pihak lainnya.

Pelayanan yang baik adalah pelayanan yang dilakukan secara ramah
tamah, adil, cepat, tepat dan dengan etika yang baik sehingga memenuhi

kebutuhan dan kepuasan bagi yang menerimanya. Tjiptono (2007:87)
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mendefinisikan pelayanan sebagai tindakan atau perbuatan seseorang atau
organisasi untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan. Kotler (2005:220)
mendefinisikan pelayanan adalah aktivitas atau untuk hal yang
menguntungkan tetapi merupakan salah satu bagian penting yang ditawarkan
dimana sifatnya tidak terlihat danhasilnya tidak bersifat kepemilikan siapa
pun.

Rangkuti (2006:24) mendefinisikan layanan atau service sebagai nilai
yang berkaitandengan pemberian jasa pelayanan kepada konsumen. Kualitas
merupakan suatu kondisi dinamis yang berpengaruh dengan produk, jasa,
manusia, proses dan lingkungan yang memenuhi atau melebihi harapan.
Sehingga definisi kualitas pelayanan dapat diartikan sebagai upaya
pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya dalam mengimbangi harapan konsumen (Tjiptono,

2007:59).

2.2.5. Pengukuran Kualitas Pelayanan

Model kualitas jasa yang populer dan hingga kini banyak dijadikan
acuan dalam risetpemasaran adalah model Servqual (service quality) yang
dikembangkan Parasuraman, Zeithaml, dan Berry (1988). Model ini
menegaskan bila kinerja pada suatu atribut (attribute performance)
meningkat lebih besar daripada harapan (expectation) atas atribut yang
bersangkutan, makakualitas pelayanan juga akan meningkat. Begitu pula
sebaliknya. (Tjiptono Chandra, 2005:262).

Servqual dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama yaitu

persepsi pelanggan atas layanan yang mereka terima (perceived service)
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dengan layanan yang diharapkan/diinginkan (expected service). Penilaian
kualitas pelayanan menggunakan model Servqual mencakup perhitungan
perbedaan di antara nilai yang diberikan oleh para pelangganuntuk setiap
pasang pernyataan berkaitan dengan harapan dan persepsi.

2.3. Kepuasan pelanggan
2.3.1. Pengertian kepuasan pelanggan

Kepuasan pelanggan berbarengan dengan ketidakpuasan. Artinya
adalah respon pelanggan terhadap evaluasi dan ketidaksesuaian yang
dirasakan antara harapan sebelumnya dan kinerja aktual produk yang
dirasakan setelah pemakaiannya. Jadikepuasan adalah sebagai suatu
tanggapan emosional yang dirasakan oleh pelanggan pada saat mereka
menikmatipengalaman menggunakan atau mengkonsumsi produk/jasa.

Kotler (dalam Lupiyoadi, 2013:228), kepuasan merupakan
tingkat perasaandi mana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas
kinerja produk jasa yang diterima dengan yang diharapkan. Menurut
Zeithaml dan Bitner dalam Jasfar (2012:19), kepuasaan pelanggan
didefinisikan sebagai perbandingan antara persepsi pelanggan terhadap
jasa yang diterima dan harapan sebelum menggunakan jasa tersebut.
Variabel yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah strategi
produk, harga, promosi, lokasi, pelayanan karyawan, fasilitas dansuasana
yang merupakan bagian dari atribut-atribut perusahaan.

Menurut Fandy Tjiptono (2016:61), strategi tersebut merupakan
faktor-faktor yangmemberikan pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.
Indikator Kepuasan Pelanggan yang digunakan dalam penelitian adalah

(Kotler 2016):
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a. Pengalaman, artinya suatu kegiatan yang pernah dilakukan atau
dialamisehingga dapat menimbulkan kepuasan.

b. Harapan pelanggan, artinya kesesuaian antara harapan pelanggan
dengan kinerja aktual produk perusahaan.

c. Kebutuhan, artinya kesesuaian antara keperluan atau kebutuhan
denganproduk yang tersedia. Bila semua terpenuhi, maka akan
timbul kepuasan.

2.3.2. Indikator Kepuasan Pelanggan

Menurut (Setyo, 2017, p. 758) ada indikator kepuasan pelanggan
yaitu:

Terpenuhinya harapan pelanggan
Selalu menggunakan produk
Merekomendasi ke orang lain
Kualitas layanan

Loyalitas

Reputasi yang baik

Lokasi

Nounbhbwh =

2.3.3. Konsep Kepuasan Pelanggan

Suatu perusahaan dapat dikatakan meraih sukses ketika dilihat dari
faktor pelayanan pelanggan, oleh karena itu pelayanan yang baik sangat
mempengaruhi banyaknya jumlah pelanggan dalam suatu perusahaan.
Berikut tabel kepuasan pelanggan terhadap IndiHome ;

Tabel 2 Konsep Kepuasan Pelanggan

No | Dimensi Tingkat Kepuasan Tingkat Kepekaan
1 | Emphaty 85.199 96.667
2 | Assurance 83.982 101.070
3 | Reliability 82.196 94.057
4 | Responsive 81.474 97.036
5 | Tangibles 84.128 101.009
Rata-rata 83.39 97.667

Sumber: Penelitian Tugas Akhir Christina(2005)
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2.3.4. Nilai Pelanggan

Woodruff dalam Fandy Tjiptono (2014), nilai pelanggan (customer
value) sebagai preferensi perceptual dan evaluasi pelanggan terhadap atribut
produk kinerja atribut,dan konsekuensi yang didapatkan dari pemakai produk
yang memfasilitaskan pencapaian tujuan dan sasaran dalam situasi
pemakaian. Fandy Tjiptono (2014), customer value tidak hanya mencakup
kualitas,namun juga sebuah harga. Sebuah jasa tertentu bisa saja memiliki
kualitas unggul, namun dievaluasi bernilai rendah karena harganya terlampau
mahal. Indikator Nilai Pelanggan dalam penelitian ini adalah (Tjiptono,
2014:172):

1. Pengorbanan, yaitu menunjukkan pada apa yang diserahkan untuk
memperoleh ataumengkonsumsi sebuah produk atau jasa.

2. Emosional, yaitu menunjuk pada kegunaan yang diperoleh dari
keadaan yangmempengaruhi dimana sebuah produk atau jasa yang
dihasilkan.

3. Fungsional, yaitu menunjuk pada kegunaan yang diperoleh dari
kualitas yang dibentuk dan performa yang diharapkan dari suatu

produk atau jasa.

2.3.5. Loyalitas Pelanggan

Kotler dan Keller (2013), loyalitas adalah komitmen pelanggan
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan
pembelian ulang produk atau jasaterpilih secara konsisten di masa yang
akan datang. Meskipun pengaruh situasi dan usaha-usaha pemasaran
mempunyai potensi untuk menyebabkan perilaku pelanggan beralih.
Fandy Tjiptono (2014), mengatakan bahwa loyalitas pelanggan sebagai
komitmen pelanggan terhadap suatu merek, toko, pemasok berdasarkan
sikap yang positif tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.

Oliver yang dikutip Ratih Hurriyati (2014), loyalitas ditujukan
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kepada suatu perilaku yang ditujukan kepada pembelian berulang dan
merekomendasikan produk perusahaan kepada teman atau mitra. Griffin
(2010), menjelaskan bahwa ada empat indikator yang menunjukkanbahwa
pelanggan yang loyal. Ada beberapa indikator yaitu:
a. Melakukan pembelian ulang. Seorang konsumen melakukan
pembelian lebih dari satukali pada produk dan jasa yang sama hal in1
sesuai dengan pendekatan Behavioral approaches yang

menerangkan pembelian ulang secara teratur menggambarkan
loyalitas konsumen.

b. Pembelian antar lini produk dan jasa. Seorang konsumen melakukan
pembelian diluarlini produk namun masih pada produsen yang sama
konsumen membeli aksesoris untuk penunjang layanan mereka.

c. Mereferensikan kepada orang lain. Seorang konsumen mengajak
konsumen lain untukmembeli produk atau jasa yang sama.

d. Menunjukan kekebalan terhadap tarikan pesaing. Menciptakan
konsumen yang memiliki sifat loyalitas tinggi, dan komitmen
terhadap suatu produk dan jasa.

Pada dasarnya, loyalitas pelanggan tidak akan dipahami jika
klien belum mencobadan melakukan siklus pembelian terlebih dahulu
(Pradipta, 2021). Klien yang dapat terpenuhiumumnya ia akan senantiasa
memberikan kesetiaannya dalam periode yang lama, melakukanpembelian
kembali saat organisasi menyajikan item baru dan merombak item lama,
mendiskusikan organisasi dan itemnya kepada orang lain, mencoba
mengabaikan merk pesaing dan tidak peduli dengan biaya (Kotler &
Keller, 2016).

Tidak cukup hanya dengan memuaskan akan membuat pelanggan
tetap loyal, karena adanya suatu kebebasan yang membuat pelanggan
memiliki pilihan (Oliver, 1999). Menurut penelitian yang dilakukan oleh
mengungkapkan bahwasanya kepuasan konsumen memberi dampak yang

signifikan bagi loyalitas pelanggan. Berbeda dengan kajianstudi yang
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dilaksanakan Wijayanto (2015) menemukan bahwasanya kepuasan
pelanggan tidak memberikan pengaruh yang signifikan bagi loyalitas
pelanggan.

Klien yang dapat terpenuhi umumnya ia akan senantiasa
memberikan kesetiaannya dalam periode yang lama, melakukan
pembelian kembali saat organisasi menyajikan item baru dan merombak
item lama, mendiskusikan organisasi dan itemnya kepada orang lain,
mencoba mengabaikan merk pesaing dan tidak peduli dengan biaya
(Kotler & Keller, 2016). Tidak cukup hanya dengan memuaskan akan
membuat pelanggan tetap loyal, karena adanya suatu kebebasan yang
membuat pelanggan memiliki pilihan (Oliver, 1999). Penelitian yang
dilakukan oleh Yulianto (2014) mengungkapkan bahwasanya kepuasan
konsumen memberi dampak yang signifikan bagi loyalitas pelanggan.
Berbeda dengan kajian studi yang dilaksanakan Wijayanto (2015)
menemukan bahwasanya kepuasan pelanggan tidak memberikan pengaruh
yang signifikan bagi loyalitas pelanggan.

2.4. Penelitian terdahulu
Penelitian terdahulu adalah sumber yang pernah ada dari hasil
penelitian yang kemudian akan digunakan oleh penulis sebagai pembanding.
Penelitian terdahulu bertujuan untuk mendapatkan bahan perbandingan dan
acuan. Selain itu, untuk menghindari anggapan kesamaan dengan penelitian
ini. Maka dalam kajian Pustaka ini peneliti mencantumkan hasil-hasil

penelitian terdahulu sebagai berikut :
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Tabel 2.1 Penelitian Terdahulu

No| Nama Peneliti Metode dan Teori Hasil Perbedaan
Penelitian

1 |Inda Dwi Oktavianis, |Jenis penelitian yang |Dari hasil Penyediaan sarana
Mochammad Makmur, |digunakan dalam penelitian telah |dan prasarana
Abdul Wahid. Upaya |penelitian ini adalah |Ditemukan merupakan salah
PT. Penelitian deskriptif |beberapa keluhan|satu faktor yang
Telkom dalam dengan pendekatan  |dari konsumen |mempengaruhi
Meningkatkan Kualitas |kualitatif. Sedangkan |diantaranya, kualitas pelayanan.
Pelayanan Internet teori penelitian ini  |kurang Apabila sarana tidak
Speedy Dalam yaitu pada karyawan |maksimalnya mendukung maka
Memuaskan Pelanggan [serta customer PT  |pelayanan yang [upaya pelayanan
(Studi pada PT. Telkom malang. diberikan, tidak dapat
Telkom kurang sigapnya [mencapai sasaran
Malang) petugas dalam |atau tujuan yang di

menamggapi tetapkan.
keluhan

pelanggan,

sebagianbesar

konsumen

mengeluhkan

mengenai biaya

yang tidak

sesuai.

2 |Fitriyani, Rahmat Dalam penelitian ini, |Berdasarkan Dalam penelitian ini
Hidayat. Analisis penulis menggunakan [Hasil pelanggan yang
Kualitas Layanan metode penelitian perhitungan terlibat dalam
Terhadap Kepuasan kuantitatif, dengan analisis [penggunaan
Pelanggan Indihome  |menggunakan skala |deskriptif, provider internet
(Studi Kasus likert. Teknik indikator yang (Indihome wilayah
PT.Telkom Indonesia |pengumpulan data  |memiliki harapanBandung. Untuk
Witel Bandung Tahun|yang digunakan paling rendah  |kriteria sampel yang
2022) adalah kuesioner adalah indikator |digunakan di

dan studi pustaka. tangible dengan |penelitian ini yaitu
Uji keabsahan data  |nilai 87.92% pengguna provider
menggunakan uji hingga perlu Indihome wilayah
validitas dan uji diperbaiki Bandung. Penelitian
reliabilitas. sedangkan nilai |ini menggunakan

harapan paling [Non probability

tinggi adalah sampling.

indikator

responsiveness

dengan nilai

91.50% sudah

baik namun

masih perlu

ditingkatkan lagi.
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3 |Chantika Putri Aissyah,
Agus Hermani,Hari
Susanta Nugraha.
Pengaruh harga dan
pelayanan terhadap
loyalitas Pelanggan
indihome pada pt
telkom indonesia
Semarang.

Penelitian ini
menggunakan
metode memaparkan
hubungan antara
variabel satu dengan
yang lain yang
terdapat pada
penelitian ini
mendefinisikan
perilaku konsumen
adalah mempelajari
mengenai bagaimana
suatu individu,
kelompok, ataupun
organisasi
mengonsumsi suatu
barang, jasa, ataupun
gagasan untuk
memuaskan keinginan
dan kebutuhan
personal dan
profesionalnya
masing-masing.

Berdasarkan
hasil penelitian
mengenai
pengaruh harga
dan pelayanan
terhadap
loyalitas
pelanggan
IndiHome ini
menghasilkan
bahwa harga
memiliki
pengaruh yang
negatif dan
signifikan
terhadap
loyalitas
pelanggan.
Dibuktikan
dengan analisis
tabulasi silang,
ditampilkan
harga yang
mahalberdampak
terhadap tingkat
loyalitas
konsumen yang
rendah.

Kualitas pelayanan
pada Indihome PT
Telkom Semarang
Berdasarkan
penelitian ini
menujukkan bahwa
masuk ke dalam
kategori buruk
Didasari hasil
penelitian diketahui
bahwasannya
sebanyak 85
responden (85%)
Memiliki persepsi
bahwa kualitas
pelayanan yang
diberikan oleh
Indihome PT
Telkom Semarang

terbilang buruk

4 |Artika Priananda,
Ichsan Nur Rahmanto,
Nuraenie Oktavianthie,
Pradita Dyah Ayu P,
Riski Serina Safitri.
Analisis Implementasi
konsep six sigma
dalam manajemen
proses bisnis pada

pt telkom indonesia tbk

Dalam penelitian ini
menggunakan metode
Six Sigma adalah
suatu alat manajemen
baru yang digunakan
Untuk mengganti
total Quality
Management (7TOM),
sangat terfokus
terhadap pengendalian
kualitas dengan
mendalami sistem
produksi perusahaan
secara keseluruhan.

Six Sigma adalah
suatu alat
manajemen baru
yang digunakan
untuk mengganti
Total Quality
Management
(TOM), sangat
Terfokus
terhadap
pengendalian
kualitas dengan
mendalami
sistem produksi
perusahaan
secara
keseluruhan.
Memiliki tujuan
untuk,
menghilangkan
cacat produksi,
memangkas
waktu
pembuatan
produk, dan
mehilangkan
biaya.

Dalam upaya
peningkatan
kualitas produk
maupun pelayanan,
perusahaan perlu
mengukur tingkat
kualitas dari waktu
ke waktu, salah satu
dengan menerapkan
metode Six Sigma.
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5 |Ariawirayudha kartika. |[Dalam penelitian ini [Berdasarkan Dalam penelitian
Analisis kualitas penulis menggunakan |hasil penelitian [ini terdapat dua
pelayanan pada Jjenis penelitian yang diuraikan. |variabel yaitu
pelanggan PT. Telkom |kuantitatif. Teori Responden variabel kualitas
Yogyakarta selama penilitan memiliki pelayanan (variabel

menggunakan metode [persepsi yang  |bebas/independent
pengumpulan data  |baik terhadap  [variable)dan
yang disajikan dalam |aspek tangible, [variabel kepuasan
bentuk pertanyaan assurance, pelanggan (variabel
kepada responden emphaty, terkait/dependent
dapat memberikan reliability, variable). Agar
awaban pertanyaan |responsiveness |dapat memudahkan
secara tertulis. pada PT.Telkom |dalam menganalisis
yogyakarta. data.

Sumber: diolah oleh peneliti, 2024

2.5. Kerangka Pemikiran

Kerangka pemikiran dalam penelitian ini dibuat untuk mempermudah
pemahaman terhadap penelitian yang dilakukan. Kerangka pemikiran
merupakan model konseptual tentang bagaimana pelayanan dalam
meningkatkan kepuasan pelanggan dengan yang telah diidentifikasi sebagai
masalah penting. Pelayanan terbaik diberikan oleh perusahaan merupakan
upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan konsumen serta ketepatan
penyampaiannya untuk mengimbangi harapan konsumen. Kualitas layanan
harus dimulai dari kebutuhan konsumen dan berakhir pada persepsi
konsumen. Semua pihak yang membeli akan memberikan penilaian yang
berbeda beda terhadap kualitas Layanan. Peneliti berpendapat bahwa

pelayanan yang diberikan oleh perusahaan jasa dapat mempengaruhi

kepuasan konsumen dalam kepuasan pelayanan.
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BAGAN 2.1 Kerangka Berpikir

Kualitas Pelayanan Dalam
Meningkatkan Kepuasan Pelanggan
Indihome PT.Telkom Kisaran

A4

Teori Pelayanan Publik menurut
James A.Fitzsimmons dan Mona
J.Fitzsimmons yaitu:

1. Reliability

2. Responsive
3. Assurance
4. Empathy

5. Tangibles

!

Kualitas Pelayanan IndiHome belum
optimal dalam meningkatkan
kepuasan pelanggan

Sumber : Di olah oleh peneliti, 2025
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BAB III
METODE PENELITIAN
3.1 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah penelitian kualititatif. Penelitian dilakukan
dengan wawancara dan kemudian hasil wawancara diolah menjadi data.
Menurut Sugiyono, (2015: 15) mengemukakan bahwa penelitian kualitatif
adalah metode penelitian yang digunakan untuk meneliti pada kondisi objek
yang alamiah (sebagai lawannya adalah eksperimen) dimana peneliti sebagai
instrument kunci, pengambilan sampel sumber data dilakukan secara pusposive
dan snowbaal. Teknik pengumplan dengan triangulasi (gabungan), analisis
data bersifat induktif kualitatif dan hasil penelitian kualitatif lebih menekankan

makna dari pada generalisasi.

3.2 Lokasi dan Waktu Penelitian

3.2.1 Lokasi

Lokasi penelitian ini adalah PT Telkom Kisaran Jalan Cokro
Aminoto, Kisaran Kota, Kisaran Baru., Kabupaten Asahan, Sumatera

Utara 21211, Indonesia.

3.2.2 Waktu Penelitian

Waktu penelitian yang dibutuhkan peneliti dalam menyusun
proposal skripsi ini selama 8 bulan mulai Februari 2024 — Oktober 2024.
Adapun tahap-tahap perincian kegiatan yang dilaksanakan dipaparkan

dalam tabel 3.1 waktu pelaksaan ialah sebagai berikut ;
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Tabel 3.1. Waktu Penelitian

Jan | Feb-| Apr | Mei | Jul- | Okt | Mar
Mar Agst 2025

No Uraian Kegiatan

2024

1 Penyusunan Proposal

Seminar Proposal

Perbaikan Proposal

A W

Pengambilan Data

Penelitian

Penyusunan Skripsi

Seminar Hasil

Perbaikan Skripsi

0l Q| SN D

Sidang Meja Hijau
Sumber : Diolah oleh peneliti, 2024

3.3. Informan Penelitian
Moleong (2015:163) informan penelitian adalah orang yang
dimanfaatkan untuk memberikan informasi tentang situasi dan kondisi latar
penelitian dan merupakan orang yang benar-benar mengetahui permasalahan
yang akan diteliti. Dalam penelitian ini mendapatkan sumber informasi yang
terdiri dari informan kunci, informan utama dan informan tambahan.
Informan dalam penelitian sebagai berikut;
1. Informan kunci
Informan kunci ialah mereka yang mengetahui dan memiliki berbagai
informasi pokok yang diperlukan dalam penelitian. Informan kunci
dalam penelitian ini ialah Supervisor PT. TELKOM sektor Kisaran.

2. Informan utama

Informan utama adalah mereka yang terlibat langsung dalam interaksi

sosial yang diteliti. Adapun informan utama dalam penelitian ini ialah
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Site Manager dan Team Leader PT. Telkom sektor Kisaran.

3. Informan tambahan
Informan tambahan merupakan mereka yang dapat memberikan
informasi walaupun tidak terlibat langsung dalam interaksi sosial yang
diteliti. Adapun informan tambahan ialah Pengguna IndoHome

Telkomsel.

3.4. Teknik Pengumpulan Data
Sugiyono (2015: 308) teknik pengumpulan data merupakan langkah
yang paling utama dalam penelitian, karena tujuan utama dari penelitian
adalah mendapatkan data. Tanpa mengetahui teknik pengumpulan data,
maka peneliti tidak akan mendapatkan data yang memenuhi standar data
yang ditetapkan. Dalam penelitian ini, untuk memperoleh data dan informasi
atau keteranganketerangan yang diperlukan penulis menggunakan metode
sebagai berikut:
1. Wawancara
Menurut (Sugiyono, 2015: 317) wawancara digunakan sebagai
teknik pengumpulan data apabila peneliti ingin melakukan studi
pendahuluan untuk menemukan permasalahan yang harus diteliti,
tetapi juga apabila peneliti ingin mengetahui hal- hal dari responden
yang lebih mendalam.
2. Observasi
Menurut Nasution dalam Sugiyono (2015: 318) observasi adalah
dasar semua ilmu pengetahuan, para ilmuan hanya dapat bekerja

berdasarkan data, yaitu fakta mengenai dunia kenyataan yang
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diperoleh oleh observasi.

3. Dokumentasi
Menurut Sugiono (2015: 329) dokumen merupakan catatan peristiwa
yang sudah berlalu. Dokumen bias berbentuk tulisan, gambar atau karya

monumental dariseseorang.

3.5. Teknik Analisis Data
Analisis data menurut Sugiyono (2018: 482) adalah proses mencari
dan menyusun secara sistematis data yang diperoleh dari hasil wawancara,
catatan lapangan dan dokumentasi, dengan cara mengorganisasikan data ke
dalam kategori, menjabarkan ke dalam wunit-unit, melakukan sintesa,
menyusun ke dalam pola, memilih mana yang penting dan yang akan
dipelajari, dan membuat kesimpulan sehingga mudah dipahami oleh diri
sendiri maupun orang lain
Adapun teknis analisi data yang digunakan meliputi reduksi data,
penyajian data danverifikasi data atau penarikan kesimpulan (Miles dan
Huberman dalam Sugiyono,2015: 337) yaitu:
1. Reduksi Data
Data yang diperoleh dilapangan peneliti dituangkan dalam uraian atau
laporan yang lengkap dan terperinci. Kemudian data yang direduksi akan
memberikan gambaran yang lebih jelas dan mempermudah peneliti.
2. Penyajian
Data Penyajian data menggambarkan secara keseluruhan data peneliti.
Data yang dikaji dalam penelitian disesuaikan dengan data di lapangan
dan informasiyang diperoleh melalui responden.
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3. Verifikasi Data atau Penarikan Kesimpulan
Penarikan kesimpulan awal yang dikemukakan mesih bersifat sementara
dan akan merubah bila tidak ditemukan bukti-bukti yang kuat
mendukung pada tahap pengumpulan data berikutnya. Tetapi apabila
kesimpulan yang dikemukakan pada awalnya didukung oleh bukti-bukti
yang valid dan konsisten saat peneliti kembali ke lapangan
mengumpulkan data, maka kesimpulan yang dikemukakan merupakan

kesimpulan yang kredibel.
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BABV
SIMPULAN DAN SARAN

5.1 Simpulan

Berdasarkan hasil penelitian dan wawancara yang telah dilakukan,

peneliti menyimpulkan bahwa ;

1. Kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggan
Indihome Kisaran belum berjalan dengan optimal. Dilihat dari
Kehandalan, petugas layanan memberikan pelayanan sesuai dengan
janji yang ditetapkan; Responsive, petugas layanan memberikan
respon dengan cepat dan tanggap; Empati, diberikan dengan
merespon emosional pelanggan dengan tidak terbawa emosi,
menenangkan pelanggan apabila ada gangguan jaringann seperti
disuruh sabar tenang dan untuk tidak gelisah; Jaminan, komunikasi
yang lancar dan adanya kebijakan memberi jaminan melalui atribut
lengkap untuk para staff termasuk teknisi indiHome dan Tangibles,
memiliki sarana dan prasarana fasilitas fisik yang lengkap dan
berkualitas.

2. Hambatan kualitas pelayanan dalam meningkatkan kepuasan
pelanggan Indihome kisaran yaitu banyaknya calon pelanggan baru
yang komplain atas harga wifi internet indiHome sehingga
menyebabkan banyak calon pengguna baru menunda untuk
menggunakan produk indiHome dan adanya gangguan teknis dari

pusat atau maintenance.
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5.2 Saranan
Berdasarkan hasil simpulan di atas, penelit memberikan saran untuk
meningkatkan kualitas pelayanan kepada pelanggan indiHome yaitu sebagai
berikut ;

1. PT. Telkom sektor Kisaran mention pelanggan Wifi apabila sudah
mendekati tanggal jatuh tempoh agar tidak terjadi keterlambatan
dalam membayar tagihan bulan yang akan datang.

2. PT. Telkom sektor Kisaran melakukan pemeriksaan terhadap unit
agar tidak terjadi gangguan teknis trouble pada server, kabel

penghubung putus, atau ada kendala teknis lainnya.
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LAMPIRAN

1. Lampiran Pedoman Wawancara

a. Reliabilitas

1. Bagaimana Indihome mengukur dan memastikan kehandalan layanan

1.

1il.

mereka dalam memenuhi janji waktu pemasangan atau perbaikan yang
telah diberikan kepada pelanggan?

Apa langkah konkret yang diambil oleh Indihome untuk mengurangi
gangguan atau downtime dalam layanan mereka, sehingga
meningkatkan kehandalan koneksi Internet bagi pelanggan?
Bagaimana proses Indihome dalam menanggapi dan mengatasi keluhan
teknis dari pelanggan, serta bagaimana upaya mereka untuk
memastikan solusi yang diberikan memenuhi harapan pelanggan terkait
kehandalan layanan?

b. Responsif

L

1.

1il.

Bagaimana Indihome mengelola sistem atau prosedur untuk
memastikan responsifitas yang cepat terhadap pertanyaan, keluhan,
atau permintaan bantuan dari pelanggan?

Apa yang dilakukan Indihome untuk meningkatkan waktu tanggapan
terhadap pelanggan, terutama dalam situasi yang memerlukan bantuan
mendesak atau penyelesaian masalah?

Bagaimana Indihome mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan terkait
dengan responsifitas layanan pelanggan, dan adakah target kinerja yang
ditetapkan untuk memastikan respons yang tepat waktu?

c. Assurance

1. Bagaimana Indihome melatih dan mengembangkan kemampuan staf

1.

1il.

mereka dalam memahami serta merespons kebutuhan emosional dan
praktis pelanggan?

Apa yang dilakukan Indihome untuk memastikan bahwa petugas
layanan pelanggan memiliki kemampuan untuk mendengarkan dengan
empati dan memahami perspektif serta masalah yang dihadapi oleh
pelanggan?

Bagaimana Indihome mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan terkait
dengan interaksi mereka dengan staf layanan pelanggan dalam hal sikap
empati dan kemampuan untuk memahami situasi pelanggan?

d. Tangibles

L

Bagaimana Indihome memastikan bahwa perangkat keras (seperti
modem, router) yang mereka sediakan kepada pelanggan memiliki
kualitas yang memadai dan dapat diandalkan?
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ii.. Apa langkah-langkah yang diambil Indihome untuk memastikan bahwa
fasilitas fisik (misalnya kantor layanan, website) mereka mendukung

pengalaman pelanggan secara optimal?

iii. Bagaimana Indihome menangani aspek-aspek tangibles dalam layanan
mereka untuk memastikan bahwa penampilan teknisi dan kebersihan
lingkungan kerja sesuai dengan standar yang diharapkan oleh

pelanggan?

e. Emphaty

1. Bagaimana Indihome melatih dan mengembangkan kemampuan staf
mereka dalam memahami serta merespons kebutuhan emosional dan

praktis pelanggan?

1. Apa yang dilakukan Indihome untuk memastikan bahwa petugas
layanan pelanggan memiliki kemampuan untuk mendengarkan dengan
empati dan memahami perspektif serta masalah yang dihadapi oleh

pelanggan?

. Bagaimana Indihome mengevaluasi tingkat kepuasan pelanggan terkait
dengan interaksi mereka dengan staf layanan pelanggan dalam hal sikap
empati dan kemampuan untuk memahami situasi pelanggan?
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2. Lampiran Dokumentasi

Wawancara bersama Bpk Site Manager Foto bersama Bapak GM Regional
Foto bersama Ibu Ully Sihombing Foto bersama Ibu Sulis Tiani
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Foto bagian Administrasi/Customer Service Foto bersama MO SPBU

Foto para Teknisi/Sales Worce IndoHome
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PT. Telkom Group cabang Kisaran

Alat Perlengkapan Teknisi
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