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Perpustakaan Unik

ABSTRAKSI

Berkembangnya berbagai macam strategi pemasaran di masa falu untuk
memenangkan persaingan terkadang berakibat perusahaan-perusahaan sangat
mudah untuk memberikan janji-janji kepada konsumen, tetapi dalam
henyataannya perusahaan sulit untuk mewujudkan janji-janji tersebut sehingga
berakibat konsumen tidak merasa puas terhadap pelayanan perusahaan.
Masyarakat semakin memberikan perhatian yang besar terhadap kepuasan dan
ketidakpuasan pelayanan yang diberikan perusahaan. Hal ini tampak dari semakin
banyaknya pihak yang menaruh perhatian pada kualitas pclayanan yang
mempunyai dampak terhadap kepuasan konsumen. Saat ini semakin diyakim
bahwa kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah dengan memberikan
nilai lebih dan kepuasan kepada konsumen melalui penyampaian produk jasa vang
berkualitas dengan harga bersaing. (‘ustomer satisfuction (Kepuasan konsumen)
bukan hal yang mudah dan bukan hanya masalah bagi bagian pemasaran saja
tetapi membutuhkan dukungan dan scluruh bagian dalam organisast vang
bersangkutan. Sikap mental dan kinerja karyawan serta proses bisnis yang harus
diatur kembali dan mungkin juga filosofi perusahaan akan menjadi kunci sukses
keberhasilan program. customer satisfuction. Saat ini banyak perusahaan yang
menyadari begitu pentingnya customer sutisfuction dan hal itu telah menjadi
tuntutan dari - Konsumen sehingga perusahaan mau. tidak mau harus
memberikannya dengan berbagai macam strategi agar dapat mempertahankan
konsumen.

PT. Telkom Semarang adalah sebuah Badan Usaha Milik Negara yang
bergerak dalam bidang jasa pelayanan telekomunikasi. Tiap tahunnya di PT.
Telkom Semarang menerima banyak sekali kunjungan dari pelanggan. Hal ini
membuat perusahaan harus berusaha untuk meningkatkan kualitas pelayanannya.

Permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian ini adalah:

1. Bagimana tingkat kepuasan konsumen terhadap Kualitas Pelayanan yang
diharapkan pada PT. Telkom Semarang?

2. Bagaimana tingkat kepuasan konsumen terhadap Kualitas Pelayanan yang
diterima pada PT. Telkom Semarang ?

Sementara tujuan dari penelitian 1m adalah :

. Untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan konsumen terhadap Kualitas
Pelayanan yang diharapkan pada PT. Telkom Semarang,

2. Untuk mendeskripsikan tingkat kepuasan konsumen terhadap Kualitas
Pelayanan yang diterima pada PT. Telkom Semarang.

Didalam penelitian ini, penulis menggunakan populasi dan sampel yaitu
pelanggan PT. Telkom Semarang sebagai subjek penelitian. Sedangkan metode
pengumpulan data yang penulis gunakan adalah metode wawancara (tanya jawab
secara sepihak yang dilakukan oleh peneliti kepada pihak yang berkepentingan),
kuesioner (mengajukan daftar pertanyaan kepada responden dengan beberapa
alternatif jawaban yang telah tersedia) dan studi pustaka.
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Selanjutnya kuesioner dalam penelitian ini menggunakan Perpustakaan Unik

jawaban yaitu (Sangat Setuju, Setuju, Kurang Setuju, Tidak Setuju adan >angat
Tidak Setuju), yang digunakan scbagai data dalam analisis dan pengujian
hipotesa. Sebelum data dianalisis dengan menggunakan alat analisis, maka data
yang telah didapat tersebut diuji dahulu kevalidan dan kereliabilitasannya dengan
menggunakan alat uji validitas (Korelusi Product Moment Pearson) dan uji
reliabilitas dengan menggunakan Kocfisien Alpha Cronbach. Sementara alat
untuk menganalisa data menggunakan Analisis Customer Gap.

Berdasarkan hasil dari pengolahan data dengan metode analisis deskriptif,

maka diperoleh hasil analisa dan perhitungan sebagai berikut :

1.

o

Tanggapan responden mengenai pelayunun jusa yung diliurapkun pada PT.
Telkom Semarang mempunyai skor scbesar 6426 dengan rata-rata sebesar
64,26 yang diperoleh dari jumlah skor dibagi dengan jumlah responden (100).
Sementara tanggapan responden mengenai pelayanan jusa yang diterima dar
PT. Telkom Semarang mempunyai skor sebesar 6299 dengan rata-rata sebesar
62,99 yang diperoleh dari jumlah skor dibagi dengan jumlah responden (100).
Dari hasil ini maka diketahui bahwa antara pelayanan vang diliarapkan
dengan pelayanan yang diterima oleh responden PT. Telkom mempunyai gap
sebesar /,27. Artinya secara keseluruhan (apabila dilihat dari lima dimensi
pelayanan), pelanggan PT. Telkom tidak puas terhadap pelayanan yang
diberikan oleh perusahaan karena peluyunun yung direrima lebih kecil dari
pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan, dengan kata lain PT. Telkom
belum dapat memenuhi apa yang menjadi harapan pelanggan mengenai
pelayanan yang harus diberikan.

Dimensi Bukti Fisik

Skor pelayanan  yang  diharapkan untuk  dimensi  Bukti  Fisik
mempunyai nilai rata-rata 4,3. Skor tertinggi harapan pelanggan terletak pada
item No. 2 (433 dengan rata-rata 4.33), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai harapan yang besar supaya karyawan mempunyai kemampuan
kerja yang baik dalam melayani pelanggan. Skor terendah harapan pelanggan
terletak pada item No. 3 (428 dengan rata-rata 4,28), hal ini berarti bahwa
pelanggan mempunyai harapan yang kecil supaya perusahaan memberikan
kelengkapan alat-alat kerja pada karyawan dalam melakukan pekerjaan.

Sementara itu skor pelayanan yang diterima untuk dimensi yang sama
mempunyai nilai rata-rata 4,27. Skor tertinggi penerimaan responden terletak
pada item No. 3 (431 dengan rata-rata 4.31), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai anggapan bahwa perusahaan telah memberikan kelengkapan alat-
alat kerja kepada karyawannya dalam melakukan pekerjaan. Skor terendah
penerimaan responden terletak pada item No. 2 (423 dengan rata-rata 4.23),
hal ini berarti bahwa pelanggan mempunyai anggapan bahwa karyawan
mempunyai kemampuan yang kurang baik dalam melayani pelanggan.

Dari hasil tersebut maka dapat diketahui bahwa pelayanan yang
ditampilkan oleh PT. Telkom mengenai karyawan mempunyai kemampuan
yang baik dalam melayani pelanggan tidak dapat memenuhi harapan
pelanggan dengan gap sebesar 0,10. Secara keseluruhan dapat disimpulkan

vi
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bahwa pelanggan tidak puas atas Bukti Fisik yang diberikan ol Perpustakaan Unik
(rata-rata pelayanan yang diterima < rata-rata pelayanan yang diharapkan).
Dimensi Keandalan

Skor pelavanan  yang  dilurapkan  untuk  dimensi  Keandalan
mempunyai nilai rata-rata 4,3. Skor tertinggi harapan pelanggan terletak pada
item No. 5 (431 dengan rata-rata 4.31), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai harapan yang besar supaya karyawan mempunyai kemampuan
untuk memperbaiki kerusakan yang terjadi. Skor terendah harapan pelanggan
terletak pada item No. 4 (429 dengan rata-rata 4,29), hal im berarti bahwa
pelanggan mempunyai harapan yang kecil supaya karyawan memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan.

Sementara itu skor pelayanan vang diterima untuk dimensi yang sama
mempunyai nilai rata-rata 4,10. Skor tertinggi penerimaan responden terletak
pada item No. 6 (419 dengan rata-rata 4.19), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai anggapan bahwa karyawan mampu untuk melayani apa yang
menjadi keluhan pelanggan. Skor terendah penerimaan responden terletak
pada item No. 5 (397 dengan rata-rata 3,97), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai anggapan bahwa karyawan mempunyai kemampuan yang kurang
baik dalam memperbaiki-kerusakan yang terjadi,

Dari hasil tersebut maka dapat diketahui bahwa pelayanan yang
ditampilkan oleh PT. Telkom mengenar karyawan mempunyail kemampuan
untuk memperbaiki kerusakan yang terjadi tidak dapat memenuhi harapan
pelanggan dengan gap sebesar 0.34. Secara keseluruhan dapat disimpulkan
bahwa pelanggan tidak puas atas Keandalan yang ditampilkan oleh karyawan
PT. Telkom (rata-rata pelayanan yang diterima < rata-rata pelayanan yang
diharapkan).

Dimensi Daya Tanggap

Skor pelayvanan yang diharapkan untuk dimensi Daya Tanggap
mempunyai nilai rata-rata 4,27. Skor tertinggi harapan pelanggan terletak pada
item No. 9 (431 dengan rata-rata 4.31), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai harapan yang besar - supaya karyawan mempunyai kecepatan
untuk menanggapi keluhan pelanggan. Skor terendah harapan pelanggan
terletak pada item No. 8 (425 dengan rata-rata 4,25), hal ini berarti bahwa
pelanggan mempunyai harapan yang kecil supaya karyawan berkomunikasi
dengan baik dalam menanggapi keluhan pelanggan.

Sementara itu skor pelayanan yang diterima untuk dimensi yang sama
mempunyai nilai rata-rata 4,15. Skor tertinggi penerimaan responden terletak
pada item No. 8 (422 dengan rata-rata 4.22), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai anggapan bahwa karyawan mampu untuk berkomunikasi dengan
baik dalam menanggapi keluhan pelanggan. Skor terendah penerimaan
responden terletak pada item No. 9 (407 dengan rata-rata 4,07), hal ini berarti
bahwa pelanggan mempunyai anggapan bahwa karyawan tidak mempunyai
kecepatan untuk menanggapi keluhan pelanggan.

Dari hasil tersebut maka dapat diketahui bahwa pelayanan yang
ditampilkan oleh PT. Telkom mengenai karyawan mempunyai kecepatan
untuk menanggapi keluhan konsumen tidak dapat memenuhi harapan
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pelanggan dengan gap sebesar 0,24, Secara keseluruhan dap Per:z:;’k;:: Unikl
bahwa pelanggan tidak puas atas Dava Tanggap vang ditampilkan oleh
karyawan PT. Telkom (rata-rata pelayanan yang diterima < rata-rata
pelayanan yang diharapkan).

Dimensi Jaminan

Skor peluyanan yung dihurapkan untuk dimensi Jaminan mempunyai
nilai rata-rata 4,32. Skor tertinggi harapan pelanggan terletak pada item No. 12
(440 dengan rata-rata 4,40), hal ini berarti bahwa pelanggan mempunyat
harapan yang besar supaya karyawan mampu untuk memberikan kepercayaan
kepada pelanggan atas pekerjaan yang telah dilakukan. Skor terendah harapan
pelanggan terletak pada item No. 10 (428 dengan rata-rata 4,28), hal ini berarti
bahwa pelanggan mempunyai harapan yang kecil supaya perusahaan
menjamin pekerjaan yang telah dilakukan oleh karyawannya.

Sementara itu skor pelayunan yung diterima untuk dimensi yang sama
mempunyai nilai rata-rata 4,17. Skor tertinggi penerimaan responden terletak
pada item No. 11 (424 dengan rata-rata 4.24), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai anggapan bahwa perusahaan menjamin atas perbaikan yang telah
dilakukan oleh karyawannya. Skor terendah penerimaan responden terletak
pada item No. 12 (414 dengan rata-rata 4,14), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai anggapan bahwa karyawan tidak mampu untuk memberikan
kepercayaan kepada pelanggan atas pekerjaan yang telah dilakukan.

Dari hasil tersebut maka dapat diketahui bahwa pelayanan yang
ditampilkan oleh PT. Telkom mengenai karyawan mampu untuk memberikan
kepercayaan kepada pelanggan atas pekerjaan yang telah dilakukan tidak
dapat memenuhi harapan pelanggan dengan gap sebesar 0,26. Secara
keseluruhan dapat disimpulkan bahwa pelanggan tidak puas atas Jaminan
yang ditampilkan oleh karyawan PT. Telkom (rata-rata pelayanan yang
diterima < rata-rata pelayanan yang diharapkan).

Dimensi Empati

Skor pelayanan yang diliarapkan_untuk dimensi Empati mempunyai
nilai rata-rata 4,2 1. Skor tertinggi harapan pelanggan terletak pada item No. 13
(428 dengan rata-rata 4,28), hal ini berarti bahwa pelanggan mempunyai
harapan yang besar supaya karyawan mampu untuk menjelaskan berbagai
solusi atas masalah yang dihadapr pelanggan. Skor terendah harapan
pelanggan terletak pada item No. 15 (417 dengan rata-rata 4,17), hal ini berarti
bahwa pelanggan mempunyai harapan yang kecil supaya karyawan
memberikan solusi atas masalah yang dihadapi.

Sementara itu skor pelayanan yang diterima untuk dimensi yang sama
mempunyai nilai rata-rata 4,30. Skor tertinggi penerimaan responden terletak
pada item No. 15 (431 dengan rata-rata 4.31), hal ini berarti bahwa pelanggan
mempunyai anggapan bahwa karyawan mampu memberikan solusi atas
masalah yang dihadapi pelanggan. Skor terendah penerimaan responden
terletak pada item No. 14 (429 dengan rata-rata 4,29), hal ini berarti bahwa
pelanggan mempunyai anggapan bahwa karyawan mempunyai kemampuan
yang baik untuk berkomunikasi dengan pelanggan.

viii



Dari hasil tersebut maka dapat diketahui bahwa p oo caraan unikd
ditampilkan oleh PT. Telkom mengenai karyawan mampu untuk menjelaskan
berbagai solusi atas masalah yang dihadapi pelanggan dapat memenuhi
harapan pelanggan dengan gap sebesar 0,02. Secara keseluruhan dapat
disimpulkan bahwa pelanggan puas atas Empati yang ditampilkan oleh
karyawan PT. Telkom (rata-rata pelavanan yang diterima > rata-rata
pelayanan yang diharapkan).

Dari hasil analisis data tersebut maka dapat diambil kesimpulan sebagat

berikut :

1.

(O8]

Dari hasil analisis pada bab sebelumnva maka dapat dikatakan bahwa
pelanggan atau konsumen PT. Telkom Semarang tidak puas terhadap item
No.1 (kerapian penampilan karyawan) dan item No. 2 (karyawan mempunyai
kemampuan kerja yang baik) pada dimensi Bukti Fisik.

Pelanggan atau konsumen PT. Telkom Semarang tidak puas terhadap item
No. 4 (memberikan pelayanan sesuai yang dijanjikan), item No. 5 (karyawan
mampu memperbaiki kerusakan) dan item No. 6 (karyawan mampu melayani
keluhan pelanggan) pada dimensi Keandalan.

Pelanggan atau konsumen PT. Telkom Semarang tidak puas terhadap item
No. 7 (memberi tanggapan atas keluhan), item No. 8 (karyawan
berkomunikasi dengan baik) dan item No. 9 (karyawan cepat menanggapi
keluhan pelanggan) pada dimensi Daya Tanggap.

Pelanggan atau konsumen PT. Telkom Semarang tidak puas terhadap item
No. 10 (perusahaan menjamin hasil pekerjaan karyawannya), item No. 11
(perusahaan menjamin perbaikan yang telah dilakukan) dan item No. 12
(karyawan mampu memberikan kepercayaan pada pelanggan) pada dimensi
Jaminan.

Pelanggan atau konsumen PT. Telkom Semarang puas terhadap item No. 13
(karyawan menjelaskan solust), item No. 14 (karyawan berkomunikasi dengan
baik pada pelanggan) dan item No. 15 (karyawan mampu memberikan solusi)
pada dimensi Empati.

Secara keseluruhan dapat disimpulkan bahwa pelanggan tidak puas terhadap
pelayanan yang telah diberikan oleh karyawan PT. Telkom Semarang (Jumlah
rata-rata pelayanan yang-diterima oleh pelanggan < jumlah rata-rata
pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan). Hal ini jelas terlihat dari
banyaknya jumlah kunjungan pelanggan kepada PT. Telkom Semarang selama
tahun 2002.

X
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