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KATA PENGANTAR

Segala pujt dan svukur penulis panjatkan kehadapan [da Sang Hvang
Widhi atas asune kertha dan waranugraha-Nva. sehingga  penulis  dapat
menyelesatkan  skripst yang  berjudul  “Pengaruh  Persepst  Pelanggan  Atas
Penanganan Keluhan Terhadap Tingkat Kepuasan Pelanggan TELKOM Flex: PT.
TELKOM Tbk. Divisi Regional V Jawa Tunur Daerah Telekomunikasi Surabaya
Timur™.

Dalam duma persaingan bisnis yang sangat ketat saat ini. Perusahaan vang
focus utamanya terletak pada pelanggan harus berlomba-lomba dalam merebut
hatt pelanggan untuk mau menggunakan produknya, dan untuk mempertahankan
pelanggan yang sudah ada agar tidak berpaling kepada para pesaing. Dan untuk
itu kepuasan pelanggan merupakan suatu hal vang mudak yang harus di ciptakan.
Perusahaan harus dapat memanajemen harapan pelanggan untuk dapat mencapai
kepuasan pelanggan yang mutlak. Salah satu strategi untuk meningkatkan
kepuasan pelanggan adalah melalut upaya penanganan keluhan yang efektif.

Hasit dart penelitian int menunjukkan bahwa variabel persepsi pelanggan
atas penanganan keluhan mempunyat pengaruh positif dan signifikan terhadap
variabel tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi datel Surabaya Timur.
Dengan demikian maka dapat ditartk kesimpulan bahwa memang ada hubungan
antara vanabel pengaruh (persepsi pelanggan atas penanganan keluhan) dengan
vanabel terpengaruh (tingkat kepuasan pelanggan).

Pada akhimva scbagat manusia yang terbatas kemampuannya. penulis
menvadart bahwa masih banyak ketidaksempurnaan dalam skripsi in:. Oleh
Karena itu penults mengharapkan sumbangan pemikiran batk kritik maupun saran
vang membangun demi sempurnanya karva tuhis im dan semoga sknpsi i kelak
dapat membawa mantaat bagi mahasiswa FISIP Upair khususnya dan seluruh

pembaca umumnya,

Surabava, 22 Desember 2006

Penulis
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ABSTRAKSI

Kcpuasan pelanggan mutlak harus diciptakan bagl organisasi atau
perusahaan yang fokus utamanva terletak pada para pelanggan, dan umntuk
membentuk kepuasan pelanggan yang mutlak tersebut bukaniah suatu hal yang
mudah. Salah satu cara yang dapat ditempuh perusahaan atau organisasi untuk
dapat meningkatkan atau membentuk kepuasan pelanggan adalah melalui strategi
penanganan keluhan vang efekuif.

Keluhan pelanggan muncul karena adanya ketidakpuasan atas pengalaman
konsumsi suatu produk barang atau jasa. Dari keluhan tersebut pelanggan dapat
mengadukannya kepada pihak perusahaan. Kemudian perusahaan akan
menindaklanjuti dengan melakukan perbaikan-perbatkan atas keluhan yang
didenta pelanggan. Dengan adanya layanan penanganan keluhan yang akan
membuat kemungkinan pelanggan yang tidak puas sebelumnya akan menjadi puas
kembali. Kualitas layanan penanganan keluhan yang efektif dapat diketahui
melalw persepsi pelanggan yang pernah mengadukan keluhannya kepada pihak
perusahaan.

Berdasarkan hal tersebut, penelittan ini bermaksud untuk mengkaji
pengaruh dan menganalisa seberapa besar pengaruh persepsi pelanggan atas
penanganan keluhan terhadap tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi.

Penelitian 1ni dilakukan pada pelanggan TELKOM Flexi yang pemah
mengadukan keluhannya kepada pihak TELKOM di daerah telekomunikasi
Surabaya Timur. Jumiah responden diambil sebanyak 100 pelanggan dengan
teknik systematic random sampling. Pengumpulan data dengan menggunakan
kuesioner tertutup. Kemudian analisis dilakukan dengan uji statistik korelasi
product momeni dan analisis regresi linear yang memiliki kegunaan untuk
menguji hubungan antara variabel pengaruh (persepsi atas penanganan kejuhan)
terhadap variabel terpengaruh (tingkat kepuasan pelanggan) TELKOM Flexi.

Perhitungan w1 statistik  dibantu dengan program program SPSS
(Statistical Product and Service Solution) Versi 10.05. Dan perhitungan analisis
kerelasi product moment diperoleh hasil r, analisis > r,, tabel (0,894 > 0,198)
pada taraf signifikansi 5 %. Sedangkan dari perhitungan analisis regresi lincar
diperoleh hasil F,, > T tabel (390,181 > 3.942) pada taraf signifikanst 5 %. Dari
dua uji statistik yang dilakukan tersebut maka dapat diambil sebuah kesimpulan
bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan antara variabel persepsi
pelanggan atas penanganan keluhan dengan tingkat kepuasan pelanggan
TELKOM Flexi datel Surabaya Timur. Sementara itu Besarnya sumbangan yang
diberikan variabel persepsi pelanggan atas penanganan keluhan terhadap variabel
tingkat kepuasan pelangpgan TELKOM Flexi datel Surabava Timur adalah sebesar
79,9 %.
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1.1, Latar Belakang Permasalahan

Bergulirnya roda reformast s¢jak pertengahan wahun 1998 vang lalu,
membuat masvarakat makin seting menvuarakan tuntutannya terhadap pelavanan
publik. Masvarakat menjadi semakin krius dalam menanggapr svatu hal vang
berkaitan dengan pelavanan publik vang dilakukan pemerintah maupun instansi-
instanst pelayanan publik lainnya.

Pelavanan  publik yang  i1deal  menurut Adam  Wirahad:

httpwww suaramerdeka.com/harian/0304:12/htin. ) adalah mencakup pelavanan
HPLAWIWW. SUArgIneray . ! p peias

vang efisicn, cepat, akuntabel, murah, transparan, dan nondiskrimimatif, Kondist
ril yang dihadapt masvarakal bangsa ini terhadap birokrast pemerintahannya
masth jauh darn harapan-barapan dan tcon vang disebutkan datas. Dimana
pelavanan publik masih sangat belum cfisien. tidak akuntabel. hiava yang mahal
dan cenderung diskniminatf. Walaupun ada di beberapa Pemerintah Dacrah di
Indoncsia vang telah merubah sistem pelayanan publiknva, dengan satu tujuan
vaity untuk kepuasan masyarakat, {(http://www pikiran-

rakvat.com/berita:0402:/77htm.)

Kebijakan vang ada yang dibuat untuk moewuiudkan birokrasi vang
"netral” dalam penyelenggaraan administras) dan pemerintahan Negara dan funes
pelavanan kepada masvarakat, terpvata dalam prakuknva banvak menghadapi
rintangan  badahal di tengah nmangan fu, masvarakat sangat menndukan
pelavanan pubhk yvang baik, dalam art propoersional denpgan kepentingan. vaitu

birokrasi vang berorientast kepada penciptaan kescunbangan antura kehuasaan
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fpowery vang dimitiki dengan tangeung jawab fwccowntubility) vang harus
diberikan kepada masyarakat vang dilayant.

Jika kita berbicara tentang pelavanan tidak bisa dipungkinn bahwa
pelavanan merupakan kunci atau inti dalam berbagai usaha yaitu pada umumnya
kegiatan atau usaha vang bersifat |asa. Perannva akan lebih besar dan bersifat
menentukan jika kegiatan atau usaha jasa di masyarakat tersebut memiliki (wjuan
utama untuk merebut pelanggan. Upava untuk menank pelanggan tersebut
menimbulkan dampak positif dalam organisasi atau perusahaan yang mereka
Jalankan. Orgzanisast atau perusahaan tersebut bersaing dalam pelaksanaan lavanan
melalut berbagai cara, tekntk dan metode yang dapat menarik lebth banyak orang
untuk mepggunakaan produk yang berupa barang atau jasa yang dihasilkan olch
organtsasi atau perusahaan tersebut,

Selain vang berhubungan dengan perusahaan atau organisasi saja, bentuk
pelayanan juga tidak pernah akan lepas dari kehidupan sehan-hari manusia di
Dunia 1ni. Dalam memenuhi kebutuhan hidupnva, manusia selalu berusaha baik
melalur akuvitas sendin maupun secara tidak langsung melalu aktivitas orang
lain. Proses pemenuhan kebutuhan melalui aktivitas orang lain vang langsung
milah vang disebut dengan pelavanan. Jadr pelayanan iu tidak  sekedar
menyangkut perusahaan ataw ofganisast itu saja, tetapi juga menvangkut
kehidupan manusia dalam memenuhi kebutuhan hidupnya schan-han. (Moenir,
1995- 16-17)

Pelaksanaan pelavanan dapat diekur. sehingea dapat dinetapkan standar
hatk dalam hal wakis vang diperlukan maupun hasiinva, Sehipgga dengan

demikian manajemen dalam organisast atau perusahaan tersebut dapat melakukan

-
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perencanaan. pelaksanaan, pengawasan dan pengevaluasian kegiatan pelavanan
dengan memadar agar hasil akhirnya dapal memuaskan orang atau badan vang
medapatkan pelavanan tersebut,

Penciptaan kualitas pelavanan vang terbaik bagi pelanggan tidak hanyva
diadopst oleh perusahaan-perusahaan swasta, tetapr juga telah diadopsi oleh
mstiusi-institus) pemerintah atau Badan Usaha Milik Negara (BUMN) vang
selama 10t terus mendapatkan tuntutan untuk membernkan pefavanan vang terbaik.
Scbenarnya hal-hal tersebut merupakan nilar plus BUMN dalam menghadapt
persaingan bisnis saal inl. karena pengembangan BUMN tidak hanya selalu
berorientasi pada laba, tetapi Juga kepada unsur pemingkatan pelayanan pada
masyarakat,

Dalam pemberian pelayanan pada masyarakat, BUMN khususnya pada
BUMN vang memberikan pelavanan jasa harus merubah stratept dan orientasinva
yang selama il hanya digerakkan olch peraturan-peraturan dan berorientas: pada
birokrasi memjadi strategr yang digerakkan olch misi dan beroenentasi pada
publik penenma lavanan. Seperti yang telah dijelaskan di atas masalah pelayanan
publik mempunyar peranan vang lebih besar karena menvangkut kepentingan
umum, bahkan kepentingan rakyat secara keseluruhan, Namun ternyata hak
masvarakat atau pelanggan untuk memperolch pelavanan dar aparat pelavanan it
sendirt terasa belum dapat memenuohi harapan semua pihak Seringkah semua hal
tersebut dischabkan oleh lemahnva Kinerja birokrast sehungga mengakibatkin
pelavanan memuaskan vang scharusmva dibenlan msotwse pelavanan masth hamoa

menjadt impian belaka
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Hal 11 terungkap pada sebuah survev vang baru-baru ini dilakukan oleh

hartan kompas pada tahun 2004, yang mengungkap persepsi menurut masvarakat

tentang institust mihik pemenntah yang dimlar memiliki kinerja pelayvanan vang

buruk. Seperti dapat kita lihat pada tabel 11 di bawah i, dimana survey

dilakukan kepada 2148 orang vang tersebar di kota Jakarta, Bandung, Semarang

dan Surabava,
Tabel 1.1
Institusi Milik Pemermtah Yang Dimilai Masvarakat Membe

vang Buruk

rikan Pelavanan

“Institusi Milik Pemerintah E Jumiah Pemilih i Persentase

| |

Pemeriniah Daerah dan Jajarannya |‘ 875 i 407%
B PLN i 344 ' 16.0 %
 PDAM _4ﬁ o Us 143 %
) IREE o —— +_7 243 113 %.
"""" - Samsat 216 TR
T l.ainnva e 162 - 76%
#_ Jumiah T 2148 - 100 %

Sumber | Kompas, Senin |1 Oktober 2004

[3an survey vang dilakukan tersebut terungkap bahwa sebanyak 875 orang

dan 4 kota tersebut memilih pemerintah  daerah {pemda)

dan jajarannva

membenkan pelavanan vang buruk atau sekitar 40.7 % dari total jumlah

responden, sedungkan dibawahnva terdapat PEN dengan jum

orang atau sekitar 16 Yo benkutnya PDAM dengan jumlah pemt

344

-+

lah penlth

Ith scbanvak 308

orang atau sckitar 143 %, TELKOM menduduki peringkat selanjutnya dengan

Jumlah pemilth sebanvak 243 orang atau sckiar 11.3 %o di urutan selamjutnva
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adalah samsat dengan jumiah pemilih 216 orang atau sekitar 10,1 % dan institusi-
institusi pelayanan milik pemerintah lainnya menempati urutan terakhir dengan
jumlah pemilih 162 orang atau sckitar 7.6 2%,

TELKOM merupakan salah satu perusahaan BUMN pelavanan publik
milik pemenntah berstatus go public, fokus utamanya terletak pada pelangean
sehingga mengharuskan perusahaan terscbut memberikan pelavanan yang prima
kepada pelanggannva. PT Telekomunikasi Indonesia Tbk., vang selanjutnva
disebut TELKOM Perseroan, merupakan perusahaan informasi dan komunikasi
(InfoCom) serta penyedia jasa dan jaringan telekomunikasi secara lengkap (full
service and network provider) yang terbesar di Indonesia. Kepemilikan saham
TELKOM saat ini dimiliki oleh pemerintah RI sebesar 51,19% dan oleh publik
48.81%. Sebagian dimiliki oleh investor asing sebesar 45,58% dan sisanya oleh
investor lokal sebesar 3.23% seperti yang tercantum pada tabel 1.2 di bawah,
dengan kapitalisasi pasar untuk saham TELKOM saat ini berkisar 15 % dari total

kapitalisasi pasar di BEJ. (http./fwww. TELKOM.go0.1d /)

Tabel 1.2
Daftar Kepemilikan Saham TELKOM

!ir"Kepemililikan Saham { Persentase Jumiah Saham

i Pemenntah RI 51.19% |
?_]nvcé_t_or Asi"rig ' 4558 % l
_&_!F'Lf-cstor Lokal o T3039%
umiah T T O e

[ R e

Sumber - (httpziwww TELKOM go.id.//)

Produk-produk yang dihasilkan TELKOM antara lain adalah menvediakan

Jasa telepon tetap kabel (fixed wire ling), jasa telepon tetap nirkabel (fixed
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wireless). jasa telepon bergerak (mobile scrvice), data & internet sena jasa
multimedia lainnya, dan network & interkoneksi, baik secara langsung maupun

melalui perusahaan asosias {hitpfwoww TELKOM voad. )

Kettka PT  Telekomunikasi  [ndonesia (TELKOMY Thk, hendak
menawarkan sahamnya di lantal bursa pada tahun 1995, salah satu promosi vang
selalu didengungkan, vakni BUMN telekomunikasi ini diberi hak eksklusif
sebagal penvelenggara jasa telekomunikasi lokal, hingga tahun 2010, Selain iy,
TELKOM juga diberi hak monopoli atas jasa sambungan langsung jarak jauh
(SLI}) hingga tahun 2005. Inilah salah satu yang menjadi dava tarik kalangan
investor di pasar modal, ketika itu. Tetapi, scjak 1 Agustus 2002, pemerintah
mengeluarkan kebijakan baru, yakni menghapus hak monopoli yang perah
diberikan kepada PT TELKOM Tbk. Meski sempat terjadi silang pendapat di
antara berbagal kalangan, pemerintah tetap pada prinsipnyva, bahwa monopoli
TELKOM dihapus, sejak 1 Agustus 2002 lalu. Artinya, pemain di jalur {ixed line,
kini bukan hanya TELKOM, tapi ada PT Indosat Tbk. PT Ratelindo dan
Batamindo. Demikian pula di jasa SLI, yang tadinya hanya digeluti Indosat dan
Satehindo, lisensi tersebut juga telah diberikan kepada PT TELKOM. Dirckuur
Utama TELKOM Kristiono berkomentar bahwa TELKOM mengalami
opportwnly lost berkanan dengan ciikeluarkannya kebijakan tersebut. berikut
secara lengkap kutipan pernyataan Kristiono tentang hal tersebat

HELKOM mengalamy opportuaany lose, karesa hak cksklusif vang semuda
dibertkan fngga tafn 2000 unnd fixed Die dan 2003 wntd jasa SEL

duermmanst picigade 2002 dan 20037
(http/wwiaw stnarharapan.co d-ceo/2003/035 ceol.himl )

Dihapusnva hak eksklusif TELKOM tidak membuat Dirut P17 TELKOM

Thk Knstiono kehabisan akal Sebaliknya, 1a malah menjadikan hal itu sebagai
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cambuk bagi manajemen TIELKOM. untuk segera melakukan berbagai perubahan.
Diantaranya adalah TELKOM yang semula lebth banyak bergetut di bidang jasa
Jiwved fine. KRe depan bidang vang digetutinva diperluas bukan hanya jasa telepon
tetap, tapi juga dalam bidang informasi dan komunikasi, yang dirumuskan
menjadt PMVIS (phone mobide view, internes and service). Keinginan TELKOM
ke depan adalah untuk memjadi perusahaan informasi dan  telekomunikasi
(infokom} vang berpengaruh di kawasan Asta Tenggara, Asia, bahkan Asia
Pasifik. Seperti yang tercantum dalam visi dan mist P TELKOM Thk. Yaitu -

Visi TELKOM

“lo become a feading InfoCom player in the region™

TELKOM berupava untuk menempatkan din sebagai perusahaan

fnfoCom terkemuka di kawasan Asia Tenggara, Asia dan akan

berlanjut ke kawasan Asia Pasifik.

Misi TELKOM

TELKOM mempunyai misi memberikan layanan " One  Stop

InfoConi " dengan jaminan bahwa pelanggan akan mendapatkan

layanan terbaik, berupa kemudahan, produk dan jaringan berkualitas,

denpan harga kompetiuf.

TELKOM akan mengelola bisnis melalui praktek-praktek terbaik

dengan mengoptimalisasikan sumber dava manusia vang unggul,

pengpgunaan teknologl yang kompetitif, serta membangun kemitraan

vang saling menguntungkan dan saling mendukung secara sinergis.

(httprwww TELKOM. go.ad. /)

Pencanangan tongeak perubahan bisnis TIFERKOM. dilakukan Kristiono.
pada saat apet, wegeal 6 Januan 2003 di Bandung., Keuka itu, Nrisuono
mengajak seluruh kanawan THELKOM, siap menghadapi perubzhan di bisnis jasa

lelekomunikasi. (http www stnarharapan.co 1d/ceo/2003/03S/ceo 1 hunl)

-
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"KNe depun, perisahiaan jasa telckonnakase vang o membertkan pelavanan
terbaikialt vany akan dipilify masvarakat,”

Kutipan pernvataan terscbutlah yang menjadi lecutan pemacu semangat
para kavawan TELKOM untuk bekerja sesuar dengan visi dan nist vang telah
ditetapkan, untuk pencapaian tujuan ke depannva. Dan terbukt menurut data yang
di himpun dar harian Jawa Pos, Selasa 13 Juni 2000 vang menvebutkan bahwa
TELKOM berada dt urutan ke-2 diantara BUMN lainnva vang mencetak laba
terbesar pada tahun 2005 dengan total keuntungan scbesar Rpo 7.9 tnihun,
keuntungan tersebut masth jauh di bawah Pertamina vang mencetak total laba

scbesar Rp. 15,44 trthun. seperti yang dapat dilihat pada tabel 1.3 di bawah imi.

Tabel 1.5
10 Besar BUMN Pencetak l.aba Terbesar Tahun 2005
i No. BUMN " Perolchan Laba !
1 Pertamina " Rp 1544 wiliun
i 2 TELKOM U Rp 29trtiun
T3 BRI "Rp. 3.8 triliun I
| 4 . PT. Semen Gresik Thk. i Rp. 1,02 tnliun

| 5 i PT. Perusahaan Gas Negara (PGN) | Rp. 862 miliar
; |

— . +

6  PT. Pusni _ Rp: 848 rmiliar

|
i [ —
7 - PT. Ancka Tambang Rp. 841 milar

— e e FR R T

' Rp. 737 miliar

8 ' PI Pelindo 1T

9 PF tamsostek " Rp. 640 miliar
1O PY Tambang Butubar Bukit Rp. 467 mahiar
Asam

Sumber - Jawa Pos. Selasa 13 Juni 2006 {data diolah peneliti ]
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Prestast kinerja kevangan TEHLKOM tersebut sebenarnya merupakan

sebuah prestasi yang cukup batk, mengingat TELKOM selalu mendapat laba yang

cukup besar dan memingkat dan tahun ke tahun seperti dapat dilihat pada laporan

neraca laba rups TELKOM dari tahun 2001-2005 pada tabel 1.4 di bawah im

Tabel 1.4

Neraca Laba-Rugt PT. Telckomunikasi Indonesia Thbk.

Telepon Tetap

Seluler

Enterkoneksi

Kerja Sama Operasi

Cata dan Internet

Jaringan

Pola Bagi Hasil

Jasa Teiekomunikasi Lainnya

Jumlah Pendaputan Usaha

Karyawan

Penyusutan

Operasi, Pemeliharaan, dan Jasa

Telekomunikasi

Umum dan Administrasi

Skripsi

(Dalam miliar rupiah}

31 Des
2001

6,415

4,708

1,424

2,220

16,284

1,281

2,870

2,150

1,343

31 Des

2002

7,264

6,227

2,831

2,128

1,552

316

20,803

4, 388

3,474

2,290

31 Des

2003

8,897

8,459

4,162

1,486

3,109

518

27,116

4,440

4,780

3,339

2,079
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31 Des

2004

10,645

10,421

6,188

13,948

4.910

6,438

4,530

2,600

31 Des
2005

10,781

14,571

7742

41,807

6,563

7,571

5,916

2,764
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Pemasaran

Penurunan MNilai Aktiva

Kerugian atas Komitmen
Pembelian

Jumluh Beban Usaha

Laby Usaha

taha Penjualan Investasi Jangka
Panjang pada TELKOMsel

Pendapatan Bunga

Beban Bunga

Keuntungan {(Kerugian} Selisih
Kurs

Bagian Laba Bersih Perusahaan
Asasiasi

Lain-lain - Bersih

Jumlah Penghasilan (Bibany Lain-bain -
bhersih

Lahu Sebelum Pajak

Bieban Pajak

Luba Schelum Huk Minoritas Atus Laha
Bersih Ansk Perusahsan

Huk Minoritas - benih

Laba Berib

Laba Bersih per Saham - (dalam
Rupiah penuh)

1 aba Bersih per ADS (40 Saham
Seri B per ADS) - {dalam Rupiah
penun}

8,864

7,420

(1,330}

(379)

(86)

353

(870)

6,550

(2,007)

4,543

(475)

4,068

201.80

8,072.20

11,673

9,130

3,196

480

(1,583)

(36)

2,619

11,749

{2,899)

8,850

398.80

15,951.80

Sumber - (hitp/iwww, THIKOM po.ad)

Skripsi

15,141

11,975

366

(1,383)

({524)

11,451

(3,861)

(1,503)

6,087

301,95

12,077.83
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882 1,126

- 617

- 79
20,021 24,636
13,927 17,171
318 345
(1,270} (1,177)
{1,221} (517}
3 11

331 409
(1,839) (923)
12,088 16,242
{4,003} (5,184)
8,085 11,058
(1,956) (3,064)
6,129 7,994
30403 396.51
12,161.13 15,860.25
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Dari laporan neraca Laba-Rugi TELKOM di atas diketahui bahwa laba
bersih BUMN int meningkat dan tahun 2003 ke atas. Pada tahun 2001 TELKOM
tercatat mencetak laba besih Rp. 4.068 tnlwun dan pada tahun 2002 peningkatan
kinerja kcunagan TELKOM mencapal prestasi yang cukup signifikan d
bandingkan tahun sebelumnyva, tercatat pada tahun itu TEL.KOM mencetak laba
bersih sejumtiah Rp. 8,040 triliun atau hamper dua kah Lipat lebih banyak dari laba
bersih tahun sebelumnyva. Namun pada tahun 2003 laba bersih yang dihasilkan
TELKOM mengalami penurunan darn tahun sebelumnya yaitu pada angka Rp.
6,087 trihiun dan merangkak naik sedikst dem sedikit pada tahun 2004 menjadi
sebesar Rp. 6,129 triliun. Dan baru pada tahun 2005 laba bersih yang dihasilkan
TELKOM mengalam: kenatkan vang cukup signifikan kembali dengan mencapai
angka Rp. 7 994 triliun.

Baiknya kinenja keuangan TELKOM tersebut ttdak terlepas dari strategi
pemeliharaan kepuasan pelanggan TELKOM ttu sendiri. Pelanggan TELKOM
vang puas akan melakukan penggunaan kembal: atas produk-produk jasa
telekomuniakasi vang dihasilkan PT. TELKOM. Itulah vang harus di pelihara
secara berkesinambungan oleh manajemen TELKOM. Apalagi pada perusahaan
seckelas TELKOM yang sampai pada tahun 2005 tumlah pelanggannva untuk
seluruh jemis janngan telekomunaksi t-elah berjumlah 45 juta pelanggan dan bagi
perusahaan vang mempunvai motto “Cammitted 2 {77 hal tersebut merupakan hal
vang sangat potcnsial.

Dalam menjalankan pismsnyve TELKOM memihiki beberapa jenis lavanan
Pada awal berdirinva perusahaan im hanva memfokuskan kepada jasa lavanan

telepon dalam maupun luar neger, vang kemudian berkembang menjadi berbagal
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macam layanan vang dapat dinikmati oleh para pefanggan TELKOM. Diantaranva
adalah Adobile Phone (TELKOMSEL), Network & Inierconnection (TELKOM
Intercarier), Data dan imernet, dan juga fixed HFireless Access (TELKOM Flexi).

TELKOM Flexi sebagai salah satu pilar bisnis dan TELKOM dalam jasa
fixed wireless access mendapat respon positif dari masvarakat. Tidak dapat
dipungkiri pada awal kemunculannya TELKOM Flexi diakui sebagai produk
TELKOM dengan berbagai keunpgulan di dalamnya. Seperu tarif murah, fitur
lengkap, banyak bonus, dan berbagai keunggulan lainnya.

Layanan TELKOM Flexi itu sendiri terdiri dari dua jenis vaitu Prepatd
Services (Flexi  Trendy) dan Postpaid Services ({Flexi  Classy).
(www. TELKOM co.id)

1. FLEXI Ciassy merupakan kartu Paska Bayar dan TELKOM Flexi yang
menawarkan kenyamanan dan kecepatan akses komunikasi. Produk ini
membenkan berbagar lasilitas dan kemudahan bagi para pengguna layanan
TELKOM Flexi yang tidak ingin direpotkan oleh rutinitas 1s1 ulang.

2. FLEXI Trendy merupakan kartu Pra Bayar [s1 Ulang dan TELKOM Flexi
yang menawarkan kenvamanar: dan kecepatan akses komunikasi.

Dengan Kedua produk imlah TELKOM Flexi menawarkan akses-akses
kemudahan dalam berkomunikasi kepﬁda pelanggan. Dengan bebagar keunggulan
tlersebut, berpengaruh cukup signifikan terhadap peningkatan jumlah pelanggan
dari produk TEELKOM Flexi itu sendiri. Pada divist regional 5 sendin jumiah
pelangean Flexi Trendy tercatat berjumlah scbesar 788,280, seperti vang terlihat

pada tabel 1.5, di bawah i ¢

-
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Jumlah Pelanggan Akt Flexi Trendy (Per-Juli 2006) PT, TELKOM Divee V

Jawa Tunur
" KodAtea | _ Koia | Jumlah Pelanggan
031 i Surabava 53].3_80_;
' 0321 | Mojokerto 27.456 |
0322 | Lamongan 2.084 ;
| Y323 | Sampang 452
i 0524 | Pamekasan ) 1.751
0325 Tsangkapura 0
0327 Arjasa 0
; 0328 ; Sumenep B 749
i 0331 Jember 24.172
L 0332 | Bondowoso 1.268
0333 Banyuwang: Lo ~3.905
0334 Lumajang 1.466 |
0335 | Probolinggo _2.85&
0336 Tanggul 2446
0338 | Situbondo 2R %1
0341 Malang 130.327
o 0342 Blitar 2.834
| 0348 Pasuruan 14,619
0351 i Madiun 16.816
0353 ' Ponorogo 1.507
i 0353 ' Bojonegoro 2281
] 0354 m=ecdini g 4 2% 8.769
j 0355 - Tulungagung 4287
. ...0356 ' Tuban it _L731
' 0357 Pacitan 644 .
0358 | Nganjuk B 2407
L Jumlah 788.380
Sumber : PT. TELKOM Divre V Jatim, diolah

Dan jumiah tersebut sebanvak 531.380 pelanggan merupakan pelanggan

dengan kode area kota Surabaya atau 67,4 % dart total jumlah pelanggan Divre V

Jaum. Dan jumlah tersebut dapat berubah secara signifikan setiap bulannva,

Untuk pelanggan Flext Trendy datel Surabava Timuar sendin pada Juli tahun 2006

tercatat berjumiah 362 643 Sedangkan untuk Flexi Classy datel Surabayva Timur
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memlikl jumlah pelanggan sebanvak 43,722 {data 1erakhir Jul 2006) sepert vang
dapat dilihat pada tabel 1.6, di bawah ini :

Tabel 1.6
Jumiah Pelanggan IFlexi Classy Tabun 2006 DT TELKOM Divre V Jatim

Datel Surabava Timur

" Buian . Jumiah Pelanggan |
Januari 47029

_ Februari ] 44693 |
. Maret _ _ 46.439__@
o _Apnl o 47.294 |
Mot o 44752
Juni - . 42516 |

Juli _ 43.722

Sumber : PT. TELKOM K_;ridalel Sura-b_a_\_'a Timur, diolah

Dan tabel tersebut terlihat terdapat perubahan vang cukup signifikan. Pada
bulan januan jumlah pelanggan berjumlah 47.029 dan berkurang 2336 pelanggan
atau mengalami penurunan 4,97 % pada bulan februari. Pada buiun maret kembah
terjadi peningkatan 1746 pelanggan atau meningkat sekitar 391 % Bulan april
pelanggan Classy berjumiah 47.294 pelanggan atau meningkat 1.84 % dari bulan
sebelumnya. Pada bulan Met terjadi penuruntan jumlah pelanggan sebanyak 2542
pelangpan atau menurun 5,37 %. Bulan Juni kembali terjadi penurunan jumlah
pelanggan scbesar 2236 pelanggan atau meningkat 5 % dari bulan sebelumnya.
Dan bulan Juli jumlah pelanggan- Classy berjumlah 43722 wvang berarti
mengalami peningkatan scbhesar 2,84 %. Dan jika dijumlah seluruh pelangpgan
TELKOM Flexi Daerah telekomunikasi Surabava Timur vaitu sebanvak 4063653
pelangpan,

Pada hokikatnye tujuan dari svatu usaha atau bismis adalah  untuk
menciptakan dan mempertahankan para pelanggan. Untuk itu manajemen dar

suatu perusahaan diarahkan pada satu tujuan utama, vaitu terciptanya kepuasan
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pelanggan ([ptono dan Diana, 1998:102). Schagai salah satu produk unggulan
dari Pl TELKOM, TELKOM Flexi harus pula mampu untuk mempertahankan
pelanggannya. Baik melalui pelavanan vang terbaik kepada sctiap pelanggan,
penambahan fitur-fitur menarik bagi pelanggan, dan kemudahan-kemudahan
lainnva. Sehingga pelanggan dari TELKOM Flexi akan merasa puas terhadap
produk jasa teiekomumikasi yang digunakannya. Apapun yang dihasilkan
manajemen tidak akan ada gunanya bila akhirnya tidak menghasiikan peningkatan
kepuasan pelanggan.

Kunci untuk membentuk kepuasan pada pelanggan adalah dengan
menempatkan para karyawan untuk berhubungan dengan para pelanggan dan
memberdayakan mereka untuk mengambil tindakan yang diperlukan dalam
rangka memuasakan para pelanggan (Tjiptono dan Diana, 1998:103-104),
Diantaranya adalah dengan mencari tahu kebutuhan dan keinginan pelanggan,
Harapaan pelanggan terhadap produk yang dihasilkan dan Nilai produk bagi
pelanggan.

Untuk mewujudkan kepuasan pelanggan yang total bukanlah merupakan
suatu hal yang mudah. Diperiukannya strategi yang menunjang bagi perusahaan
atau organisasi yang berorientasi pada pelanggan untuk mewujudkan kepuasan
pelanggan vang total tersebut. Suatu hal yang penting untuk diperhatikan di sini
adalah bahwa kepuasan pelanggan merupakan strategi panjang yang
membutuhkan komitmen, baitk menvangku! dana maupun sumber dava manusia
tSchnaars, 1991) Ada beberapa strategn vang dapat dipadukan untuk meraih dan
meningkatkan kepuasan pelanggan (Thiptono, 1996: 161), diantaranya vaitu :

o Relutionsiup Murketing:
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o Strategl Superior (ustopier Services

e Strateg Cncanditional Guarantees fxtraordary Guarantees
* Strategn Penanganan Keluhan vang Efekuf

e Stratept Pentngkatan Kinerja Perusahaan

o Quaduy Frncrien Development

Sistem penanganan keluhan vang batk akan mempengaruhi kepuasan
pelanggan dan suatu organisasi atan perusahaan. Pelanggan akan merasa puas
terhadap pelayanan dan suatu organisasi atau perusahaan apabila pelanggan
tersebut mendapatkan tanggapan yang baik dan responsif atas keluhan vang
diadukan kepada organisast atau perusahaan tersebut,

TELKOM Flexi sebagat salah satu produk vyang baru dikeluarkan
TELKOM pun udak lepas dari keluhan pelanggan. Pelanggan vang ingim
menvampaskan  keluhan  dapat langsung mengontak nomer 147 (Javanan
gangguan) atau bisa langsung datang ke kantor pelayanan TELKOM terdekat di
daerahnya seperti Plasa TELKOM maupun Flexi Center. Disanalah semua
keluhan pelanggan yang masuk akan dilavani oleh petugas-petugas pelayanan,

Berdasarkan PP No. 9 Tahun 196% Kandatel Surabava Timur Khusus
menangam jasa tetckomunikasi daerah Surabaya Timur, yang meliputi wilayah
Surabava Timur. Sidoarjo, Mojokerto dan Jombang. PT. TELKOM Divre V
Kandatel Surabaya Timur mempunyat beberapa kantor pelayanan, vang tersebar
didacrah-daciah seperti Rungkut. Dinovo. Manyar. Mojosan. Sepanjang. Knan,
Jlombang. Morokerto. dan Sidoarjo. Kantor-kantor tersepet belum termaksuk Flexi

Center-Flext Center vang tuga tersebar di daerah-daerah tersebut. Melalur kantor-
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kantor inilah pelanggan Flexi bisa mengadukan keluhannva untuk segera
diselesatkan oleh petugas-petugas tekms di lapangan,

Pada tahun 2006 ini cukup banvak keluhan vang masuk dari pelanggan
TELKOM Flexi Datel Surabava Timur, yang btisa kita lihat dalam tabel 1.7.
berikut inn

Tabel 1.7
Jumlah Keluhan Pelanggan TELKOM Flexi (2006) PT, TELKOM Divre V Jatim

Datel Surabava Timur

| Bulan | Jumlah Keluhan Masuk | Jumiah Keluhan Terselesaikan |
| Januan i 9.730 1 9.115
| Februari 11855 12,749
| Maret : S0 Tost 10415
' Apiil ;’ 10.052 | 8.603
Mci F o, 11.530
LJunt 15.173 14.902 |
Juli N 16 442 13.794 |
Jumlah | 55010 81.106
| Rata-rata i 12273 11.587 |

Sumber : PT. TELKOM Kandatcl Snraha)_*a- Timur, diolah

Pada bulan Januan Jumlah keluhan vang masuk adalah 9.730 dan yang
telah diselesatkan sebanyak 9.115. dan pada Februari 2006 terjadi peningkatan
Jumlah keluhan yaitu sebanyak 11.855 dan yang terselesaikan sebanyak 12.749.
Jumlah yang terselesaikan bisa lebih besar dari jumlah keluhan masuk karena
disebabkan oleh keluhan yang belum terselesaikan pada bulan sebelumnya telah
dapat diselesaskan pada bular ini. Pada bulan Maret jumlah keluhan yang masuk
scbanyak 10,103 dan vang dapat disclesarkan sebanyak 10.413. Bulan April
heluhan vang masuk 10,052 keluhan dan vang dapat disclesathan 8 603 keluhan.
Pada bulan Mei terjadi peningkatan jumlah keluhan pelanggan vaitu scbanyak
12,555 dan vang terselesartkan sebanyak 11.550. dan kembali meningkat pada

bulan Juni dan Juli, Bulan Juni keluhan yang masuk sebanvak 15 173 dan bulan
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Juli sebanvak 16.442. dan yvang terselesaikan pada bulan Juni sebanvak 14.902.

sedangan pada bulan Juli sebanyak 13.794. keluhan, Dan jumlah tersebut dapat

diketahul rata-ratanva per-bulan jumlah keluhan vang masuk adalah sebesar

12.273 keluhan dan yang terselesaikan adalah sebesar 11,578, atau sebesar 94,34

% keluhan dapat diselesaikan rata-rata per-bulannva.

Jumlah tersebut merupakan jumlah keluhan terbesar vang masuk dalam

satu kandatel dalam wilayah Divist Regional V Jawa Timur. Hal tersebut

disebabkan oleh dacrah telekomunikasi Surabaya Timur sendiri merupakan

kandatel yang memiliki pelanggan TELKOM Fiexi terbanvak dalam wilavah

Divre V. Seperti yang dapat dilihat pada tabel 1.8, di bawah ini -

Tabel 1.8.

Jumlah Keluhan Pelanggan PT. TELKOM Divre V Jawa Timur Periode Bulan

Januan-Juit Tahun 2006

Kandatel Jumlah Keluhan Masuk Ratz-rata Per-Bulan |
Surabaya Timur 859140 12.273 1
Surabaya Barat 28722 4.103

- Malang 13453 1.922
| Madiun 347 193
! Jember 3.223 461 :

L

Ny

Sumber : PT. TELKOM Divre V Jaum. diotah.

Kandatel Surabava Timur memiliki jumlah keluhan masuk terbanvak sejak

periode bulan Januari-Jult 2006 dengan jumlah keluhan sebanyak 85.910 keluhan

dan rata-rata tiap bulannva sebanvak 12.273 keluhan yang muncui Sedangkan

kandatel Surabaya Barat memiliki total jumlah keluhan masuk sebanyak 28.722

dan rala-rata tiap bulannya 4.103 keluhan masuk. Kandatel Malang dengan jumlah

“keluhan masuk sebanyak 13.453 dan rata-rata 1.922 keluhan masuk tiap bulannya.
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Kandatel Madiun memiliki total ketuhan masuk pada periode tersebut sebanvak
1.347 keluhan dan rata-rata sebanvak 193 keluhan masuk tiap bulan. Sedangkan
Kandatel Jember memiliki total keluhan masuk sebanvak 3 223 keluhan dan rata-
rata tiap bulannya 461 keluhan masuk.

Jumlah tersebut sebenarnva belum maksimal, karena masih banyak
pelanggan TELKOM Fiexi iainnya vang belum atau tidak mengadukan
keluhannya dengan beragam alasan. Tidak sedikit dari mereka yang kecewa akan
kualitas produk TELKOM Flexi tersebut yang memilih untuk berganti kepada
provider lainnya. Di tengah ketatnya persaingan bisms telekomunikasi sekarang
in1, seharusnya PT. TELKOM yang mengeluarkan produk TELKOM Flexi
mampu membenkan iayanan yang maksimal dar produksi sampai dengan purna
Jual agar pelanggan tidak berpaling ke produsen lainnya.

Dan jumlah tersebut terangkum berbagi macam jenis keluhan yang
diadukan pelanggan TELKOM Flexi Datel Surabaya Timur, diantaranya adalah

seperti yanyg dapat dilihat pada tabel 1.9. benikut ini :
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Tabel 1.9
Jenis Gangguan/Keluhan Pelanggan TELKOM Flexi PT. TELKOM Divre V
Jatim

Datel Surabaya Timur

Z
e

Jenis Gangguan/Keluhan

Active Pending
Anomali Area Code ;
Aplikasi CCF/Makxi !
Block Win karena salah memasukkan PIN Voucher
Billing

Buka isolir karena lunas

Isolir APS

Bundling Nokia/Motorolla

. Call Dropp

10. i Tidak ada signal

11. | Mati total

12. | One wayv communication

13. | Twdak bisa SL.JJ

14. | Tidak bisa Internasional

15. | Tidak bisa Incoming

16. | Tidak bisa Qutgoing

17. | Soft Block karena gagal Registrasi

18. | Combo

19. i Fitur

20. ! Flexi Tone

21. i Ganti Pesawat

1 22, 1 Ganti kartu

23. | Migrasi

R

0|00 O A a1 =

| |

,24. | PDN

25. i RUIM eror '
26. 1 SMS

27. | Thooked i
28 | Saldo Trendyv |

29. | Problem Voucher
L 30. : Wrong Number
Sumber : PT. TELKOM Kandatel Surabaya Timur, diolah

Dari sekian banyak jenis keluhan yang biasa muncul pada produk
TELKOM flexi, menurut petugas customer service PT TELKOM Kandatel

Surabaya Timur yang paling sering di keluhkan pelanggan adalah : Bilhing, Call
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Dropp, Tidak ada signal, Tidak bisa SLJJ. Tidak bisa Incoming, Tidak bisa
Outgoing, Soft Block karena gagal Registrasi, RUIM eror, Saido Trendy.

Penanganan vang dilakukan PT. TELKOM Kandatel Surabava Timur
terhadap keluhan tersebut secara berkala antara lain a.dalah :

1. Unit teknis di lapangan mobile untuk mengecek sinyal dan lokas: yang
dikeluhkan pelanggan.

2. Melakukan pola pengukuran Traffic percakapan pada suatu saat.

3. Melakukan set up BTS yang berada di dekat lokasi yang dikeluhkan.

4. Penambahan BTS.

(Sumber : PT. TELKOM Kandatel Surabaya Timur)

Keluhan-keluhan tersebut hanyalah sebagian kecil dan keluhan-keluhan
yang dirasakan pelanggan dan perlu penanganan yang ekstra baik dan manajemen
TELKOM khususnya TELKOM Kandatel Surabaya Timur untuk menciptakan
persepsi vang baik bagi pelanggan akan Kkualitas pelayanan atas penanganan
keluhan dan pelanggannya. Dan dan persepsi yang baik dan pelanggan tersebut
selanjutnya akan tercipta kepuasan pelanggan yang akan mendongkrak prestas)
TELKOM dalam hal kinerja perusahaan secara keseluruhan.

Penetitian dengan topik ini pernah dilakukan oleh Eryk Bapus Harianto,
dengan yudul “Studi Deskripti/ tentung persepsi dan harapan pelanggan puda
kualitas penanganan kefuhan pelanggan di P PIN (Persero) Unit Pelayanan
dun Juringan Ngagel-Area Pelayanan dan Juringan Surabava Selatun”. Dimana
penelitt dalam penehtian in mencoba memberikan gambaran tentang persepsi dan
harapan pelangpan terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oieh PT. PLN

(Persero) UPJ Ngagel dalam menangam keluhan atau pengaduan masyarakat
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pelanggan dan juga untuk memberikan pambaran tentang pelayanan yang
diberitkan PT. PLN (Persero) UPJ Ngagel dalam menangani keluhan atau
penpaduan masyarakat pelanggan. Dan dan penelitian tersebut diperoleh hasii
bahwa kualitas pelayanan pada bagian penanganan keluhan pelanggan dilihat dari
aspek strategi penanganan keluhan yang meliputi empati terhadap pelanggan yang
marah, kecepatan penanganan keluhan, kewajaran atau keadilan dalam
memecahkan permasalahan keluhan dan kemudahan bagi pelanggan untuk
menghubungi peruszhaan sudah dalam kategori BAIK. Kualitas pelayanan bagian
penanganan keluhan dalam menangani keluhan pelanggan jika dilihat dari sudut
pandang pelanggan pada umumnya juga sudah CUKUP BAIK. Namun pada
variabel empati dan bukt fisik atau langsung dan pada beberapa indicator perlu
mendapatkan perhatian dan manajemen PT. PLN (Persero) UPJ Ngagel (Harianto,
2004)

Yang membedakan dengan penelitian ini adalah bahwa dalam penelitian
thi peneliti mencoba untuk mencar: informasi seberapa besar pengaruh persepsi
pelanggan akan penanganan keluhan terhadap tingkat kepuasan pelanggan

TELKOM Flexi PT. TELKOM Tbk. Datel Surabava Timur.

1.2. Permasalahan Penelitian

Dalam sebuah penelitian penentuan permasaiahan penelitian merupakan
scbuah hal yang sangat sentral dan esensial. Secara umum yang dimaksud dengan
perinasalahan penelitian adalah pertanyaan, kesangsian, ketidaktahuan akademik
yang belum dapat dijawab, dijelaskan dengan benar oleh studi-studi terdahuly,

sehingya perlu dan akan dican jawabnya, penjelasannya melalui penelitian.
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Sementara 1tu menurut Garyv D. Bouma (2001). permasalahan dan
pertanyaan yang lavak diteliti fresearchable questions) pada dasarnya memiliki
dua sifat dasar, vaitu pertama permasalahan sebuah penelitian biasanva dibatas
dalam skop waktu, tempat, dan kondisi tertentu, dan yang kedua adalah
permasalahan penclitian yang lavak diteliti harus menunjukkan bahwa fakta yang
akan dican jawabnya itu benar-benar dapat diobservasi nyata, dihitung/diukur,
atau data dapat dicari dengan pertanyaan-pertanyaan yang relevan (Suyvanto dan
Sutinah, 2005:28).

Dan berdasarkan atas latar belakang masalah yang telah dijabarkan d: atas,
dan konsep tersebut maka permasalahan yang akan dibahas dalam penelitian tni
adalah :

1. Apakah persepst pelanggan atas penanganan keluhan berpengaruh
terhadap tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi PT. TELKOM Tbk.

Divisi Regional V Jawa Timur daerah telekomunikasi Surabaya Timur?

2. Seberapa besar pengaruh persepsi pelanggan atas penanganan keluhan
terhadap tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi PT. TELLKOM Tbk.

Divisi Regional V Jawa Timur daerah telekomunikasi Surabava Timur?

1.3. Tujuan Penelitian

Pada dasarnya tujuan dan penelitian adalah untek menjawab permasalahan
yang muncul darn fenomena yang terjadi dan kemudian dijadikan objek penelitian.
Dan perdasarkan permasalahan yang dirumuskan di atas, tujuan dari penelitian ini

adalah
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1. Untuk mengetahw apakah persepsi pelanggan atas penanganan keluhan
berpengaruh terhadap tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi PT.
TELKOM Tbk. Divist Regional V Jawa Timur daerah telekomunikasi

Surabaya Timur.

)

Untuk mengetahut seberapa  besar pengaruh persepsi pelanggan atas
penanganan keluhan terhadap tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Fiexi
PT. TELKOM Tbk. Divisi Regional V Jawa Timur dacrah telckomunikasi

Surabava Timur.

1.4. Manfaat Penelitian
Dan dari hasil penelitian 1 diharapkan memperoleh manfaat sebagai
benkut

. Secara akademus, penelitian ini diharapkan mampu memberikan kontribusi
bag perkembangan Tlmu Administrasi Negara dalam bidang Manajemen
Pelayanan Publik. Khususnya tentang penanganan keluhan yang baik bagi
pelanggan untuk pencapaian kepuasan pelanggan, serta dapat digunakan
sebagal sumber bag: penelitian setanjutnya.

2. Secara praktis, peneliuan ini diharapkan dapat memberikan informasi atau
kontribusi pemikiran yang bermanfaat bagi peningkatan kinerja pelayanan
publik khususnva penanganan keluhan untuk mencapai tingkat kepuasan
pelangpan yang mutlak bagi pelanggan TELKOM Flexi PT. TELKOM
Tok. Divis1i Regional V lawa Timur daerah telekomunikasi Surabava

Timur.

q
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1.5. Kerangka Teori

Penelitian pada dasarnya merupakan sebuah wahana untuk menemukan
kebenaran. Apabila sescorang akan mengadakan penelitian, maka jelas ia
dibimbing oleh seperangkat asumsi tertentu. Seperangkat asumsi akan bermanfaat
untuk membimbingnya dalam keseluruhan tindakan dan perilaku penelitinya
(Moleong, 2002:34). Sebelum kita membahas teori-teon1 yang akan membimbing
peneliti dalam melakukan penelitian, ada baiknya apabila kita memberikan
pengertian terlebih dahulu tentang apa yang dimaksud dengan teor.

Snelbecker mendefinisikan teori sebagai seperangkat proposisi yang
terintegrast secara sintaksis (yaitu vang mengikuti aturan tertentu yang dapat
dihubungkan secara logis satu dengan lainnya dengan data dasar yang dapat
dtamati) dan berfungsi sebagai wahana untuk meramalkan dan menjelaskan
fenomena yang diamat: (Moleong, 2002:35).

Dan pengertian diatas dapat diketahut secara gamblang bahwa teon
membantu seorang peneliti dalam menjelaskan fenomena yang akan diteliti.
Selanjutnya akan dijelaskan satu persatu definisi dan konsep-konsep atau

variabel-variabel yang ada dalam penelitian ini.

1.5.1. Kepuasan Pelanggan

Dalam perusahaan yang bergerak dalam bidang bisnis jasa khususnya,
kepuasan pelanggan yanp maksimal adalah nilai mutlak yang harus dicapai,
sehingga nanunya akan berakibat pada pembelian berulang ofeh para gelangzan
yang merasa puas tersebut. Namun pada kenyataannya uniuk menciptakan

kepuasan pelanggan bukanlah suatu hal yang mudah, perlu adanya perencanaan
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secara matang dart manajemen perusahaan vang bersangkutan Kepuasan
pelanggan dapat diketahut setelah  pelanggan  menggunakan produk  jasa
pelavanan.

Sebelum  lebth lanjut membahas tentang kepuasan pelanggan, perlu
diketahu terlebih dahulu definisi dari kepuasan pelanggan itu sendiri. Banvak ahli
yang mencoba mendefinisikan tentang kepuasan pelanggan. Mowen dan Minor
(Sumarwan, 2002: 321-322}) mendcfinisikan kepuasan pelanggan

“Consumer satisfuciion is defined as the overull attiude consumers have
toward a good or service afier they have acquired and used it Is 15 ¢ post choice
evaluative judgment resulting from a specific purchase sclection and the
experience of using or consuming”

(Kepuasan pelanggan dipahami sebagai keseluruhan sikap pelanggan
setelah mereka menggunakan produk barang atau jasa yang mereka konsumsi. Hal
tersebut merupakan hasil evaluasi setelah pembelian dan  pengalaman
menggunakan dan mengkonsumsi produk)

Day {(dalam Tse dan Wilton, 1988) menyatakan bahwa kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah respon  pelanggan terhadap  evaluasi
ketidaksesuaian atau diskonfirmasi yang dirasakan antara harapan sebelumnya
(atau norma kerja lainnya) dan kinerja aktual produk vang dirasakan setelah
pemakaiannya (Tjiptono, 1996: 146). Menurut Wilkie (1994: 541) kepuasan
pelanggan di definisikan scbagai berikut :

“Consumer satisfuction or dissatisfaction is o positive or negative
emotionul response (o un evaluation of a consumption experience”™

(kepuasan atau ketidakpuasan pelanggan adalah auvatu tanggapan positif
atau negatif dan evaluasi setelah pengalaman mengkonsumsi)

Engel, et al. (1990) mengungkapkan kepuasan pelanggan merupakan
cvaiuast purna beli dimana alternatf yang dipibh  sekurang-kurangnya

membenkan hasi] (outcome) sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan

ketidakpuasan pelanggan timbul apabiia hasil yang diperoleh tidak memenuhs

7
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harapan pelanggan (Tjiptono, 1996: 146). Sedangkan pakar pemasaran Philip
Kotler (1994) menyebutkan bahwa kepuasan peianggan adalah tingkat perasaan
seseorang  setelah membandingkan kinerja (atau hasil) vang ia rasakan
dibandingkan dengan harapannya (Tjiptono, 1996: 147).

Dari berbagal pengertian yang diungkapkan oleh para ahli di atas tentang
kepuasan pelanggan, dapat ditarik suatu kesimpulan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi setelah membandingkan apa yang dirasakan (kinerja produk)
dengan harapannya. Dalam penelitian ini akan dicoba untuk dibahas seberapa
puas pelanggan TELKOM Flexi akan produk yang digunakannva setelah

pelanggan tersebut menerima layanan penanganan keluhan dari pihak perusahaan.

1.5.1.1. Harapan Pelanggan

Pada umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau keyakinan
pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli atau mengkonsumsi
suatu produk (barang atau jasa). Pelanggan akan memiliki harapan mengenai
bagaimana produk tersebut scharusnya berfungsi (performance expectation).
Harapan tersebut adalah standar kualitas yang akan dibandingkan dengan fungsi
atau kualitas produk yang sesungguhnya dirasakan pelanggan (Sumarwan, 2002
322).

Olsen dan Dover (dalam Zeithaml, et al., 1993) menyebutkan bahwa
harapan pelanggan merupakan keyakinan pelanggan sebelum membeli atau
mencoba suatu produk yang dijadikan standar atau acuan dalam menilai kinetja
produk tersebut (Tjniptono, 1996: 61). Kotler dan Amstrong (1994)

mengungkapkan bahwa harapan pelanggan dibentuk dan didasarkan oleh

9
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beberapa faktor, diantaranya adalah pengalaman berbetanja di masa lampau, opini
teman dan kerabat, serta informasi dan janji-jan)i perusahaan dan para pesaing
{Tjiptono, 1996: 150).

Dalam konteks kualitas produk (barang atau jasa) dan kepuasan pelanggan
teiah tercapar konsensus, bahwa harapan pelanggan memiliki peranan yang besar
sebagar standar perbandingan dalam evaluasi kualitas maupun kepuasan
(Tyiptono, 1996: 61). Dalam gambar 1.1. berikut ini akan dijelaskan pengaruh
harapan yang di nilai memiliki peranan yang sangat besar terhadap kepuasan.

Gambar 1.1
Pengaruh Harapan Terhadap Kepuasan

4———— | Yang Diharapkan | ———

Minimal yang

ideal dapat diterima

44— | Yang Selayaknya |

1. Semakin dekat harapan jasa yang diharapkan dengan jasa minimum yang

dapat diterima, semakin besar pula kemungkinan tercapainya kepuasan.

b

Pelanggan yang puas bisa berada dimana sajz dalam spekterum ini yang

menentukan posisinya adalah posisi hasil foutcome) yang diharapkan
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Sumber . Mudie. Peter and Angela Cottam {1993}, The Management and
Murketing of Serveices. Oxtord @ Butterworth-Heinemann Ltd, p. 224 (dalam
Thptono, 1996 152),

Kadangkala pelanggan memandang apa yang selayaknya ia terima,
walaupun 1tu berada dalam tingkatan yang rendah. Keyakinan pelanggan vang
kuat tentang apa yang seharusnya 1a tenma dapat dikarenakan oleh dua faktor.
Pertama adalah adanya jaminan vang diberikan oleh penyedia jasa. Sedangkan
vang kedua adalah dan pemakaian sebelumnya. Kedua faktor ini berpengaruh
terhadap  harapan  pelanggan vang kemudian dapat meningkatkan
kettdakpuasannya bila jasa yang diterimanya tidak memenuhi harapan tersebut

(Tjiptono, 1996: 152-153).

1.5.1.2. Persepsi Pelanggan

Kinerja yang dirasakan oleh pelanggan adalah persepsi pelanggan terhadap
apa yang 1a tenma setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. Kotler (1994}
mengungkapkan bahwa kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan
berakhir pada persepsi pelanggan (Tjiptono, 1996: 61). Dengan demikian
diketahui berarti bahwa citra kualitas yang bask bukanlah berdasarkan atas sudut
pandang atau persepsi pihak penyedia produk {produsen), namun berasal dari
sudut pandang atau persepsi pelangpan {pelanggan).

Schiffman dan Kanuk (Sumarwan, 2002: 70} memberikan definisi persepsi
sebagan

“Perception s defined as the process by which an individual select,

organzed and mterprets stimult o a meaningful and coherent picture of the

waorfd”
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(Persepsi dipahami sebagai suatu proses memilih, mengorganisasikan dan
menginterpretasikan rangsangan menjadi informasi yang bermakna dan nyata
tentang dunua}.

Sedangkan menurut Krech (1992) persepsi pada hakikatnyva adalah proses
kognitif yang dialami oleh setiap orang dalam memahami informasi tentang
lingkungan melatui inderanya (Thoha, 1986: 46). Persepsi adalah suatu proses
memperhatikan dan menyeleksi, mengorganisasikan dan menapsirkan stimulus
lingkungan (Gitosudarmo dan Sudita, 2000: 16). Proses menyeleksi terjadi karena
setiap saat panca indera kita dihadapkan pada begitu banyak sumulus lingkungan.
Akan tetapt udak semua stimulus tersebut kita perhatikan, karena itu ada yang
dinamakan dengan proses pemilihan (perceptual selection). Ada sejumlah faktor
yang mempengaruhi proses perhatian terhadap stimulus lingkungan. Faktor-faktor
tersebut adalah sebagar berikut (Gitosudarmo dan Sudita, 2000: 16) :

1. Ukuran, semakin besar ukuran suatu objek fisik, semakin besar

kemungkinan objek tersebut dipersepsikan.

td

Intensitas. Semakin besar intensitas suatu stimulus, semakin besar

kemungkinannya diperhatikan.

Tad

Frekwensi. Semakin sering frekwensi suatu stimulus disampaikan,

semakin besar kemungkinannya stimulus tersebut diperhatikan.

4. Kontras. Stimulus yang kontras atau mencolok dengan lingkungan
sekelilingnya kemungkinan dipilib untuk diperhatikan akan semain besar
daripada stimulus yang sama dengan lingkungannya.

5. Gerakan Stimulus yang bergerak lebih diperhatikan danpada stimulus

yanyg tetap atau tidak bergerak.
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6. Perubahan. Suatu stimulus akan lebih diperhatikan jika stimulus atau objek
lersebut dalam bentuk vang berubah-ubah.

7. Baru. Suatu stimulus vang baru dan unik akan lebih cepat mendapatkan
perhatian daripada stimulus yang sudah biasa dilihat,

Kemudian pengorganisasian dan interpretasi seseorang terhadap stimulus
lingkungan dipengaruhi oleh pengalaman masa lampaunya. Masing-masing orang
mermuliki latar belakang pengalaman masa lampau yang berbeda-beda yang
mempengaruhinya dalam mempersepsikan stimulus lingkungan. Lebih lanjut

tentang bagaimana persepsi tertebut terbentuk dapat dilihat pada pambar 1.2

dibawah 1ni.
Gambar 1.2.
Proses Persepsi
Si_imulus Perhatian ‘ Pengorganisasian Pe.napsiran
Lingkungan dan seleksi Stimulus
Persepsi

Sumber | Indrivo Gitosudarmo dan Nyoman Sudita, Perilaku Keorganisasian Edisi
Pertama, 2000, hal 17,

Bagaumana seorang pelanggan mehhat relahtas di luar dirinya atau dunia
sekelilingnya, 1tulah yang disebut dengan persepsi seorang pelanggan. Pelanggan
seringkall memutuskan pembelian suatu produk atau memutuskan untuk
menggunakan fasa berdasarkan persepsinya pada produk barang atau jasa tersebut.
Memaham: persepsi pelanggan adalah penting bagi pemasar dan produsen.
Sehingpa dari berbagai penjelasan di atas dapat di ketahui bahwa persepsi
pelanggan mencniukan nilai suatu produk yang dihasilkan oleh perusahaan atau

orgamisasi. Dalam penelitian ini peneliti mencoba meneliti persepsi yang muncu!
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dari pelanggan tentang penanganan keluhan vang diderita pelanggan yang telah

dilakukan oleh pihak PT. TELKOM datel Surabava T'imur.

1.5.1.3. Pelanggan

Pada saat mendengar kata pelanggan, kebanyakan orang
mengasosiasikannya dengan pembeli, sehingga pengertian ini menjadi sempit.
Kata pelanggan memiliki arti yang jauh lebih luas karena mencakup mereka yang
memperoleh manfaat dan suatu kegiatan baik produksi maupun jasa. Namun
secara harfiah ity sendini pelanggan dapat diartikan sebagai setiap orang yang
membeli atau menggunakan produk,baik barang ataupun jasa vang secara terus
menerus.atau  pelanggan adalah orang yang langsung berhubungan dengan

perusahaan yang dihasilkan. (http://webforum.plasa.com/thread php?)

Dengan demikian, pelanggan dapat dikategorikan atas: pembeli untuk
kegiatan jual beli, peserta didik, orang tua, pengusaha, dan pemerintah untuk
kegiatan di bidang pendidikan; penumpang, wisatawan, dan penonton pada
lavanan seperti, telekomunikasi, angkutan, parawisata, hiburan, perjalanan,
bidang paniwisata, dan lain-lain.

Dalam hal i1 diketahui bahwa terdapat tiga jenis pelanggan yang dikenal
di masvarakat, vaitu :

1. Pelanggan Internal
Yang disebut sebapai pelanggan internal adalah orang-orang yang
berada didalam perusahaan dan mempunyai pengaruh pada performance
perusahaan. Mereka adalah orang-orang yang terlibat dalam sepala proses

yang dilakukan oleh perusahaan dan perencanaan, penciptaan jasa atau
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pembuatan barang. sampa: dengan pemasaran dan penjualan dan
pengadministrasiannya.
2. Pelanggan Antara
Pelanggan Antara adalah setiap orang vang berperan sebapai
perantara misalnva para agen Koran,apen took buku,dan lainnya. Dengan
kata lain dapat didefinisikan sebagai distributor yang mendistribusikan
atau memasarkan produk-produk yang dihasilkan perusahaan.
3. Pelanggan Eksternal
Sedangkan pelangpan  eksternal adalah  setiap orang  yang
membayar atas penggunaan produk yang dihasilkan, vang menerima
tayanan produk berupa barang atau jasa dari perusahaan. Mercka yang
disebut sebagai pelanggan eksternal adalah orang-orang vang berada diiuar
lingkup organisasi atau perusahaan.

(http://webforum. plasa.com/thread.php?)

1.5.1.4. Konsep Kepuasan Pelanggan
Sccara konseptual kepuasan pelanggan dapat digambarkan seperti yang

ditunjukkan dalam gambar 1.3. bernkut ini {Tjiptono, 1996: 147):
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Gambar 1.3

Konsep Kepuasan Pelangpan

Tujuan Kebutuhan dan
Perusahaan Keinginan Pelanggan
h
Produk Harapan Pelanggan
Terhadap Produk
r

Nilai Produk Bagi
Pelanggan

b

Tingkat Kepuasan Pelanggan

Sumber Fandy Tjiptono, Manajemen Jusu. 1996. hal. 147.

Dari gambar di atas diketahui bahwa tingkat kepuasan pelanggan terbentuk
karena sangat dipengaruhi oleh perbandingan antara Tujuan perusahaan, Produk
vang dihasilkan, dan Nila: produk bagi pelanggan dengan kebutuhan dan
keinginan pelanggan juga Harapan pelanggan terhadap produk yang dihasilkan.
Tujuan perusahaan untuk menghasilkan produk yang dapat dinikmati pelanggan,
akan menghasilkan nilai produk bagi pelanggan. Sedangkan Kebutuhan dan
keinginan pelanggan akan menimbulkan harapan pelanggan terhadap produk yang
dihasilkan perusahaan. Sehingga pada akhimya Nilai produk vang diterima
pelanggan akan dibandingkan dengan harapan pelanggan terhadap produk tersebut
yang akan menghasitkan tingkat kepuasan pelanpgan ..

Dan karena kepuasan pelanggan sanpat terpantung pada persepsi dan
harapan para pelanggan itu sendin, peruszhaan atau organisasi scbagal penghasil

dan pemasok produk (barang atau jasa)} perlu mengetahui beberapa faktor yang
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mempengaruht hal tersebut. Adapun {faktot-faktor vang dapat mempengaruht
persepst dan harapan pelanggan antara lain adalah {Nasution, 2001: 46}

1. Kebutuhan dan kenginan vyang dirasakan pelanggan ketika sedang
metakukan transaksi dengan perusahaan.

2. Pengalaman masa lalu ketika mengkonsumsi produk dart perusahaan
MAaupun pesalmg-pesalngnya.

3. Pengalaman dan teman-teman.

4. Komunikasi melalui 1iklan pemasaran.

Teori yang menjelaskan bagaimana kepuasan atau ketidakpuasan
pelanggan terbentuk adalah apa vang disebut dengan “The Fxpecrancy
Disconfirmation  Model”.  Yang mengungkapkan bahwa kepuasan dan
ketidakpuasan pelanggan merupakan dampak dan perbandingan antara harapan
pelanggan sebelum pembelian dengan yang sesungguhnya diperoleh pelanggan
dan produk vang dibelinya tersebut. Ketika pelanggan membeli suatu produk,
maka ia memiliki harapan tentang bagaimana produk tersebut berfungsi (product
performance). Produk akan bertungst sebagar berikut {Sumarwan, 2002: 322) :

a) Produk berfungsi lebih baik dan yang diharapkan, ini yang disebut sebagai
diskonfirmasi positif {positive disconfirmation). Jika hal ini terjadi maka
pelanggan akan mcrasa puas.

b) Produk berfungsi seperti yang diharapkan, inilah vang disebut konfirmasi
sederhana (simple confirmation). Produk tersebut idak memberikan rasa
yang sanpat puas dan quga tdak mengecewakan. Pelanggan atau

pelanggan memiliki perasaan netral.

-
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¢) Produk berfungsi iebth buruk dar vang diharapkan. inilah vang disebut
schagat diskontirmasi negatit {neguiive disconfirmation). Produk yang
berfungsi  buruk, tidak sesua1 dengan harapan pelanggan akan
menyebabkan kekecewaan, sehingga pelanggan akan merasa tidak puas.
l.ebih lengkap The Fxpectancy Disconfirmation Madel digambarkan
dalam gambar 1.4. berikut ini :

Gambar 1.4

The Expectancy Disconfirmation Modef

Pengalaman

produk dan merek.
¥ ¥
Harapan mengenai Evaluasi mengenai
merek seharusnya + | fungsi merek yang
berfungsi sesungguhnya
| Evaluast gap antara
| harapan dengan yang
sesungguhnya
v kA h 2
Ketidakpuasan Konfirmasi harapan: Kepuasan
emosional: merek fungst merek tidak emosional: fungsi
tidak memenuhi berbeda dengan merek melebihi
harapan harapan harapan

Sumber : Mowen dan Minor 1998, Fig. 13-5, hal 424. (dalam Sumarwan, 2002:

323)

1.5.1.5. Strategi Kepuasan Pelanggan
Upaya untuk mewujudkan kepuasan pelanggan yang total bukaniah

merupakan suatu ha! yang mudah. Menganalisa pelanggan vang tidak puas,
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merancang sistem penanganan keluhan vang efektif, dan svarat-syarat jaminan
{garansi) yang balk merupakan strategi yvang cukup bailk untuk membangun
kepuasan pelangpan

Upaya perbaikan atau penyempumaan kepuasan pelanggan dapat
dilakukan dengan berbagai strategi. Pada prinsipnya strategi kepuasan pelanggan
akan menyebabkan para pesaing harus bekerja keras dan memerlukan biaya yang
tinggl dalam usahanya merebut pelanggan suatu perusahaan. Suatu hal vang
penting untuk diperhatikan di simi adalah bahwa kepuasan pelanggan merupakan
strategi panjang yang membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupun
sumber daya manusia (Schnaars, 1991). Ada beberapa strategi yang dapat
dipadukan untuk meraih dan meningkatkan kepuasan pelanggan (Tjiptono, 1996:
161), diantaranya vyaitu -

. Relutionship Marketing

Dalam strategi 1ni, hubungan transaksi antara penyedia jasa dan
pelanggan berkelanjutan, tidak berakhir setelah penjualan selesai. Dengan
kata lain, dyalin suatu kemitraan jangka penjang dengan pelanggan secara
terus-menerus sehingga diharapkan dapat terjadi bismis ulangan frepeated
business).

Salah satu faktor yang dibutuhkan untuk mengembangkan
relutionship marketng yaitu dibentuknya customer datubase vaitu daftar
nama pelanggan yang perlu dibina hubungan jangka panjang. Database itu
tidak sekedar bensi nama pelanggan, tetapi juga mencakup hal-hal penting
lainnya, misalnya frekwenst dan jumlah pembehan, preferensi dan lain

sebagainya. Dengan tersedianya informasi tersebut, maka diharapkan
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perusahaan dapat memuaskan pelanggannya secara lebih bak.Yang pada
pilirannva dapat menumbuhkan loyalitas pelanggan sehingpa terjadi
pembehan ulang. Selain 1tu perusahaan dapat merancang jasa khusus vang
disesuatkan dengan kebutuhan dan keinginan pelanggan tertentu. Agar
dapat membernikan hasil yang lebih efekuf, hubungan vang baik tdak
hanya perlu dibina dengan pelanggan akhir, tetapi juga dengan pihak lain,
seperti pemasok bahkan dengan pesaing,

Frequency  muarketing merupakan salah  satu  vanasi  darl
relutionship murkering, yang pada dasarnya merupakan usaha untuk
mengidentifikasi, memehhara, dan meningkatkan hasil dan pelanggan
terbaik (hest customer), melaiui hubungan jangka panjang yang interaktuf
dan bemilai tambah (Kotler, 1994).

2. Strategi Superior Customer Services

Perusahaan yang menerapkan strategi ini berusaha menawarkan
pelavanan vang lebih unggul daripada pesaingnya. Untuk mewujudkannva
dibutuhkan dana vang besar, kemampuan sumber daya manusia dan usaha
vang gigih. Perusahaan dengan pelayanan superior akan meraih laba dan

tingkat pertumbuhan vang lebih besar

Tk

Strategi {/nconditional Guarantees Fxtraordinary Guarantees

Uniuk dapat meningkatkan kepuasan pelanggannya, perusahaan
jasa dapat merancang garansi tertentu atau dengan mengembangkan
tayanan purnajual yang baik. Pelayanan pumajual im harus pula

menvediakan media vang efisien dan efektif untuk penanganan keiuhan,
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Strategi ini berintikan komitmen untuk memberikan kepuasan pada
pelanggan vang pada glirannya akan menjadt sumber dinamisme
penvempurnaan kualitas jasa dan kinerja perusahaan. Selain itu juga akan
meningkatkan motivasi para karyawan uniuk mencapai tingkat kinena
vang lebih baik darnipada sebelumnya.

Garansi atau jaminan istimewa ini dirancang untuk meringankan
kerugian vang diderita pelanggan, dalam hal pelanggan yang tidak puas
dengan suatu produk atau jasa yang telah dibayarnya. Garanst 1m
menjanjikan kualitas l;rima dan kepuasan pelanggan. Fungsi utama garansi
adalah untuk mengurangi resiko kerugian pelanggan sebelum dan sesudah
pembelian, sekaligus memaksa perusahaan bersangkutan untuk
membenkan yang terbaik dan meraih lovalitas pelanggan. Fungsi lainnya
adalah sebagai alat positioning untuk membedakan perusahaan dengan
pesaingnya.

Garansi imi dibertkan dalam dua bentuk yang disesuaikan dengan
Jenis pelanggannya, yaitu pertama adalah garansi internal yang merupakan
jaminan atau janji yang diberikan suaty departemen atau divisi kepada
pelanggan internalnya yakni pemroses lebih lanjut dan setiap orang yang
memanfaatkan hasil atau jasa departemen tersebut. Yang kedua adalah
garansi eksternal yvang merupakan jaminan yang dibuat oleh perusahaan
kepada pelanggan eksternalnya yakni orang vang membeli dan

menggunakan jasa perusahaan.
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4. Strategi Penanganan Keluhan yang Efektif
Penanganan  keluhan yang bailk memberikan peluang  untuk
mengubah sescorang pelanggan vang tidak puas menjadi pelanggan yang
puas. Proses penanganan keluhan vang efektif terdin dan beberapa
langkah. Langkah pertamanya adalah identifikasi dan penentuan sumber
masalah yang menyebabkan pelanggan tidak puas dan mengeluh. Sumber
masalah i perlu diatasi, ditindaklanjuti dan diupayakan agar dimasa
mendatang tidak timbul masalah yang sama. Keterlibatan manajemen
puncak dalam penanganan keluhan juga menimbulkan dampak pesitif,
karena pelanggan lebih suka berurusan dengan erang-orang yang mermiliki
wewenang untuk mengambil keputusan dan tindakan untuk memecahkan
masalah mereka. Langkah yanpg tidak kalah pentingnya adalah
pengembangan sistem informast manajemen, dimana perusahaan dapat
mendata setiap keluhan yang disampaikan oleh pelanggannya, dan belajar
dari pengalaman agar tidak membuat kesalahan yang sama di masa
mendatang.
5. Strategi Peningkatan Kinerja Perusahaan
Berbagal upaya yang dapat dilakukan untuk dapat meningkatkan
kinerja perusahaan anatara lain .
o Menyempumakan proses dan produk (jasa} melalui upaya
perbaikan  vang  berkesinambungan  dan  patok  duga

fBenchmurking).
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o RBusiness Process Reengineering (BPR). Dengan metode i
diharapkan perusahaan mampu melavani pelanggan lebih cepat,
lebih efisien. lebih memuaskan dan lebih berkualitas.

e Melakukan pemantauan dan pengukuran kepuasan pelanggan
secara berkelanjutan.

e Memberikan pendidikan dan pelatthan kepada setiap jajaran
manajemen dan karvawan.

s Sistem pentlatan kinena vang baik.

e Membentuk tim-tim kerja lintas fungsional

» Memberdayakan karyawan untuk dapat mengambi! keputusan
tertentu yang berkaitan dengan tugasnya.

6. Quality Function Deployment (D)

Quality  Function  Deployment  (GF1)) adalah praktik  untuk
merancang suatu proses sebapai tanpgapan terhadap kebutuhan pelanggan.
QFD berusaha menecriemahkan apa vang dibutuhkan pelanggan menjad
apa yang dibutuhkan perusahaan. Hal imi dilaksanakan dengan melibatkan
pelanggan dalam proses pengembangan produk sedimi mungkin. QFD
memungkinkan suatu perusahaan mempriontaskan kebutuhan pelanggan,
menemukan  tanggapan novatif terhadap kebutuhan tersebut, dan

memperbaiki proses sehingga tercapai evektifitas maksimum.

1.5.1.6. Pengukuran Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa metode yang dapat digunakan setiap perusahaan atau

organisasi untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggannya. Kotler {1994)
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mengemukakan 4 metode untuk mengukur kepuasan pelanggan (Tjiptono. 1996
148), vaitu :

1. Sistem Keluhan dan Saran
Setiap perusahaan atau organisasi vang berorientasi pada
pelanggan (customer oriented) perlu memberikan kesempatan yang seluas-
juasnya bagi para pelanggannya untuk menyampaikan saran, pendapat dan
keluhan yang dirasakan. Konsep pengukuran ini dapat dilakukan dengan
beberapa metode, diantaranya yaitu dengan menggunakan kotak saran
yang diletakkan di tempat-tempat strategis, menvediakan kartu komentar,
menyediakan saluran telepon khusus (customer hot lines), dan lain-lain.
informas1 yang diperoleh melalui metode ini dapat memberikan ide-ide
baru dan masukan yang berharga terhadap setiap masalah yang timbul.
Meskipun demikian metode ini cenderung bersifat pasif, maka akan cukup
sulit mendaptkan gambaran lengkap mengenai kepuasan atau

ketidakpuasan pelanggan,

2. Survai Kepuasan Pelanggan

Umumnya banyak penelitian mengenai kcpuasan pelangpan
dilakukan dengan menggunakan metode survai, baik melalui pos, telepon,
maupun wawancara pribadi. Melalui survai, perusahaan atau organisasi
tersebut akan memperoleh tanggapan dan umpan baik secara langsung dari
pelanggan dan sekaligus juga memberikan tanda (segnal) positif bahwa
perusahaan atau organmisasi menaruh perhauan terhadap pelanggannva.
Pengukuran kepuasan pelanggan melalui metode ini dapat dilakukan

denpan berbagai cara, diantaranya adalah ;
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o [Directiv Reporied Surisfaction
Penpukuran ditakukan secara langsung melalw pertanyaan-
pertanyaan sepertt “Uingkapkan seberapa puus savdura terhadup
pelayanan PT. Phirus Jaya pada skala berikwut : sangat tidak puas,
tidak puas, netral, puus, sangat puas”™
e Derived Dissatisfuction
Pertanyaan vang diajukan menyangkut dua hal mtama, yaitu
besarnya harapan pelanggan terhadap atribut tertentu dan besarnya
kinerja yang mereka rasakan.
o Problem Analvsis
Pelanggan yang dijadikan responden diminta untuk
mengungkapkan dua hal pokok. Pertama vaitu masalah-masalah
yang mereka hadap: berkaitan dengan penawaran dari perusahaan.
Kedua adaiah saran-saran untuk meltakukan perbaikan
o {mportance Performance Analysis
Cara im dilakukan dengan, responden diminta untuk
merangking berbagai elemen dan penawaran berdasarkan derajat
pentingnya setiap elemen tersebut. Selain itu responden juga
diminta merangking seberapa baik kinerja perusahaan dalam
masing-masing elemen atau atribut tersebut.
3. Ghost Shopping
Metode 1nt dilaksanakan dengan cara miempekerjakan beberapa
orang (ghost shupper) untuk berperan atau brsikap sebagai pelanggan

potensial produk perusahaan dan pesaing. Dan kemudian menyampaikan
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temuan-temuannya mengenai kekuatan dan kelemahan produk perusahaan
dan pesamyg berdasarkan pengalaman mereka dalam pembelian produk-
produk tersebut. Selain itu para ghost shopper juga dapat mengamati atau
memlal cara perusahaan atau pesaingnya menjawab pertanyaan pelanggan
dan menangani setiap keluhan.
4. Lust Customer Analysis

Dalam metode int perusahaan berusaha menghubungi para
pelanggannva vyang telah berhenti membeli atau vang telah beralih
pemasok. Yang diharapkan adalah akan diperolehnya informasi penyebab
terjadinya hal tersebut, Informasi ini sangat bermanfaat bagi peruszhaan
untuk mengambil kebijakan selanjutnya dalam rangka meningkatkan

kepuasan dan lovalitas pelanggan.

1.5.2. Penanganan Keluhan Pelanggan
1.5.2.1. Perilaku Keluhan

Industr, perusahaan ataupun organisasi vang bergerak dalam bidang
apapun baik vang menghasilkan produk barang ataupun jasa, tujuan utamanva
adalah menciptakan kepuasan pelanggan yang mutlak. Dan pada kenyataannya
pelanggan sebagal pihak yang mengkonsumsi suatu barang atau jasa tujuannva
adalah untuk memperoich kepuasan dari konsumsinya tersebut. Ada sinergisitas
dart kedua pernvataan tersebut dr atas. Dengan demikian semakin tinggs harapan
pembehan seorang pelanggan, maka akan semakin besar kemuangkinan 1a akan
merasa tidak puas akan barang atau jasa yang dikonsumsinva {Typtono, 1996

153). Pan perusahaan sebagai produsen akan berusaha memimmalisir kesalahan
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produk barang atau jasa vang dihasilkannva untuk menciptakan kepuasan
pelanggan yang mutlak tersebut.

Pada dasamva keluhan pelanggan berawal dan pelanggan yang kecewa,
yang merasa tidak puas atas barang atau jasa vang dikonsumsinyva Dan
ketidakpuasan pelanggan disebabkan oleh tidak terpenubinya harapan pelanggan
atas kenvataan vang diterimanva saat mengkonsumsi suatu produk, baik itu
berupa barang atau jasa. Ada beberapa penyebab utama tidak terpenuhinya
harapan pelanggan. Dalam industri jasa, diantara beberapa faktor penyebab
tersebut ada yang bisa dikendalikan oleh penyedia jasa.

Dengan demikian semakin tinggt harapan pra-pembelian seorang
pelanggan, maka semakin besar kemungkinan i1a tidak puas atas apa yang
dikonsumsinya (Tjiptono, 1996: 153). Oleh karena itu kata kuncinya adalah
manajemen harapan pelanggan, yaitu perusahaan harus mengetahui apa yang
dibutuhkan pelanggan secara berkesinambungan. Sehingga harapan pelanggan
atas produk yang dihasilkan perusahaan (barang atau jasa) dapat terjaga dan
meminimalisir ketidakpuasan vang ditimbulkan oleh tidak terpenuhinyva harapan
pelanggan atas suatu produk yang dikonsumsinya. Menurut Muddie dan Cottam
(1993) secara umum jumlah pelanggan vang tidak puas pada suatu jasa dan
menyampaikan keluhannya tidaklah sebanyak pada kasus ketidakpuasan terhadap
barang, vaitu 61% banding 76% (Tjiptono, 1996: 153). Kalaupun ada keluhan,
hanya sedikit proporsinya yang bisa diselesaikan, itupun dalam waktu yang relatif
lama. Hal tersebut dapat disecbabkan karena bahwa hampir semmua masalah yang

terjad pada produk yang berupa barang dapat didemonstrasikan dan didiskustkan
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secara terbuka atau dapat dikatakan berwujud nyata. Berlawanan dengan produk
jasa yang lebih bersifat abstrak.

Lovelock dan Wright (1999: 34) mendefinisikan komplain atau keluhan
sebagai ekspresi formal terhadap ketidakpuasan yang berkenaan dengan
pengalaman atau pelayanan yang diterima pelanggan. Jadi komplain atau kelthan
pelanggan merupakan hal yang umum vang bisa dialami siapa saja vang
merasakan kekecewaan akibat ketidaksesuaian antara harapan dan kenyataan yang
diterimanva.

Secara umum ada dua tujuan utama pelanggan menyampaikan keluhannya
(Tjiptono, 1996: 158). Pertama yaitu untuk menutupi kerugian ekonomis. Hal ini
biasanya diwujudkan dengan melakukan veice action atau public action. Tujuan
yang kedua adalah untuk memperbaiki citra dirinya (Self /mage). Apabila citra
diri pelanggan tersebut berkaitan dengan pembelian barang atau jasa, maka
ketidakpuasan pada barang atau jasa yang dibeli tersebut akan menutunkan citra
diri pelanggan itu sendiri. Dan untuk mengangkat kembali citra dininya, maka 1a
biasanya melakukan tindakan-tindakan voice acrion atau public action.

Ada beberapa hal yang melatarbelakangi pelanggan untuk melakukan
komplain atau tidak. Dan menurut Wilkie (1990: 545) faktor-faktor tersebut antara
latn adalah :

1. Level of dissatisfuction (Tingkat ketrdakpuasan)
Tingkat ketidakpuasan yang tinggi atas konsumsi suatu produk
akan mengakibatkan kecenderungan pelanggan untuk melakukan
komplain. Tingkat ketidakpuasan pelanggan dalam mengkonsumsi produk

adalah alasan utama pelanggan dalam melakukan komplain.

46
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2. Importance (Tingkat kepentingan)

Produk vang dinilai  penting bag pelanggan cenderuny
menghasilkan keluban ketika muncul rasa tidak puas akan konsumsi
produk tersebut.

3. Cost or benefits actions (Biaya atau manfaat atas tindakan)

Pelanpgan akan cenderung melakukan komplain ketika harapan
atas manfaat cukup tinggi dan biaya yang dilakukan dalam melakukan
komplain relatif rendah.

4 Personal characteristics (Karaktenstik individu)

Karakteristik dari  ndividu yang mengkonsumsi produk
berpengaruh terhadap komplain. Bebrapa orang lebih suka melakukan
komplain dari pada orang lain. Tergantung pada karakieristik individu
masing-masing, Karakteristik ini dapat dipengaruhi oleh tingkat
pendidikan, ketersediaan waktu dan agresivitas individu tersebut.
Sementara itu dalam Tjiptono {1996 : 154-155) disebutkan ada beberapa

faktor yang mempengaruhi apakah seorang pelanggan yang tidak puas akan
melakukan komplain atau tidak, yaitu :
1. Derajat kepentingan konsumsi yang dilakukan

Hal ini menyangkut derajat pentingnya jasa yang dikonsumsinya
dan harganya bagi konsumen, waktu yang dibutuhkan untuk
mengkonsumsi jasa, serta social visibiity. Apabila derajat kepentingan,
biava dan wakw yang dibuivhkan cukup tingg, maka kuat

kecenderungannya bahwa pelanggan akan melakukan keluhan,

o 47
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Tingkat ketidakpuasan pelanggan
Semakin tidak puas seorang pelanggan, maka semakin basar

kemungkinan 1a akan melakukan komplain.

L}

Manfaat yang diperoleh
Apabila manfaat yang diperoleh dari penyampaian keluhan besar,
maka semakin besar pula kemungkinan pelanggan akan melakukan
komplain. Manfaat yang bisa diperoleh terdin atas empat jenis, yaitu
¢ Manfaat emosional, vaitu kesempatan untuk menuntut hak,
menumpahkan kekesalan dan kemarahan, serta menerima
perminiaan maaf
« Manfaat fungsional, yaitu pengembalian uvang, penggantian jasa
yang dibeli, dan reparasi.
+ Manfaat bag orang lain, yaitu membantu pelanggan lain agar
terhindar dari ketidakpuasan akibat pelayanan yang buruk.
e Penyempumaan produk, yaitu perusahaan jasa kemungkinan besar
akan meningkatkan atau memperbaiki penawarannya.
4. Pengetahuan dan pengalaman
Hal int mehiputt uumlah pembelian sebelumnya, pemahaman akan
jasa. Persepsi terhadap kemampuan sebagal konsumen dan pengalaman
komplain sebelumnya.
5. Sikap pelanggan terhadap keluhan
Pelanggan yang bersikap positif terhadap penyampaian keluhan
biasanva sening menvampaikan keluhannya karena yakin akan manfaat

positif vang akan diterimanya.
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6. Tingkat kesulitan dalam mendapatkan ganti rugi
Faktor tni mencakup waktu vang dibutuhkan, gangguan terhadap
aktivitas rutin vang dijalankan, dan biava vang dibutuhkan untuk
melakukan komplain. Apabila tingkat kesulitannya tinggi, maka pelanggan
cenderung tidak akan melakukan komplain.
7. Peluang keberhasilan dalam melakukan komplain
Bila pelanggan merasa bahwa peluang keberhasilannya dalam
melakukan komplain sangat kecil, maka ia cenderung tidak akan
melakukannva. Hal sebaliknya terjadi apabila dirasakan peluangnya besar.
Lovelock dan Wright (1999: 139) mengatakan bahwa ada beberapa alasan
pelanggan melakukan komplain kepada perusahaan, antara lain adalah :
I. Pelanggan ingin memulihkan kerugiannya dalam hitungan ekonomi atau
ingin memperolch pelayanan ulang.
2. Pelanggan ingin membangun kembali harga dinnya.
Komplain yang disampaikan berkenaan dengan adanya ketidakpuasan
dapat dikelompokkan menjadi tiga kategon (Tjiptono, 1996: 155-156), yaitu ;
1. Voice Response
Dalam kategort ini pelanggan menyampaikan keluhan secara
langsung, dan/atau meminta ganti fugl kepada perusahaan yang
bersangkutan
2. Prvate Response
Dalam kategon ini tindakan yang dilakukan antara lain adalah

dengan memperingatkan atau memberitahu kolega, teman, atau
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keluarganva mengenat pengalamannya dengan jasa atau perusahaan yang

bersangkutan.

[

Third-partv Response

Dalam kategori ini tindakan yang dilakukan pelanggan meliputi

upaya meminta ganti rugi secara hukum, mengadu lewat media massa
melalui surat, atau secara langsung mendatangi lembaga pelanggan,
instansi hukum dan sebagainya.
Tindakan private response merupakan tindakan komplain yang paling
sering dilakukan oleh pelanggan. Dalam menyampaikan keluhan, pelanggan
biasanya akan terlebith dahulu memberitahu rekan-rekan terdekatnya mengenai
ketidakpuasan yang dirasaakannya. Dan biasanya tindakan ini akan membawa
dampak vang sangat besar bagi citra perusahaan.

Dan yang paling ditakuti oleh sebagian besar perusahaan yang tidak
memiliki pelayanan yang baik kepada para pelanggannya atau perusahaan yang
tidak memiiiki prosedur penanganan keluhan yang baik adalah tindakan third-
party response. Citra perusahaan akan semakin terpuruk apabila pelanggan yang
merasa tidak puas melakukan tindakan ini. Sebab seringkali pelanggan letih
memilih menyebarluaskan keluhannya kepada masyarakat luas dan meminta
bantuan kepada pihak ketiga, karena secara psikolopis lebih memuaskan. Dan
mereka yakin akan mendapat tanggapan yang lebih cepat dari perusahaan yang
bersangkutan.

Sebenarnya pelanggan yang melakukan komplain dapat memberkan
keuntungan bagi perusahaan. Karena membernikan masukan mengenat kekurangan

atau kesalahan dan suatu produksi yang diberikan perusahaan. Dan pelanggan
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yang melakukan komplain mempunyai kemungkinan lebih besar untuk melakukan
bisnis kembali dengan perusahaan, dibandingkan dengan pelangpan yang tidak

meiakukan komplain.

1.5.2.2. Pelayanan

Penanganan keluhan pelanggan yang efekuf adalah salah satu aspek dan
pelayanan yang harus dilakukan perusahaan untuk menciptakan kepuasan
pelanggan yang mutlak. Sebelum lebth lanjut membahas penanganan keluhan
pelanggan yang efekiif, perlu terlebih dahuluy diketahui secara singkat yang
dimaksud dengan pelayanan itu sendin.

Moenir menyatakan pelayanan merupakan serangkaian kegtatan yang
dilakukan oleh seseorang atau sekelompok orang berdasarkan landasan faktor
materi melalui sistem, prosedur dan metodologi tertentu dalam rangka upaya
memenuhi kepentingan orang lain sesuai dengan haknya (Moenir, 1998: 186).

Keputusan Menteri Pendavagunaan Aparatur Negara nomor 81 tahun 1995
yang kemudian disempumnazkan dengan KEPMEN Pendayagunaan Aparatur
Negara nomor 63 tahun 2003, mendefinisikan pelayanan umum sebagal Scgala
bentuk pelayanan vang dilaksanakan oleh instansi Pemernintah di Pusat, di Daerah,
dan di hngkungan Badan Usaha Milik Negara atau Badan Usaha Milik Daerah
dalam bentuk barang dan atauv jasa, baik dalam rangka upaya pemenuhan
kebutuhan masyarakat maupun dalam rangka pelaksanaan ketentuan peraturan
perundang-undangan

{ http://www.tempointerakuf.com/hg/peraturan/2004/05/30/prn, 20040633 1 -

02.1d.himl)

—_—
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Sedangkan Kottler (2000. 428) mendefinisikan pelavanan, adalah suatu
perbuatan  di mana scscorang atau suatu kelompok menawarkan pada
kelompok-orang lain sesuatu yang pada dasamva tidak berwujud dan produksinyva
berkaitan atau tidak berkaitan dengan fisik produk.

Dari ketiga pengertian tersebut di atas dapat kita tank sebuah kesimpulan
bahwa pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang dilakukan oleh seseorang atau
sekelompok orang dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan orang lam sesuai
dengan hak yang harus diterimanya.

Pelayanan yang diharapkan pelanggan adalah pelayanan yang memuaskan
dan berarti mengusahakan pelayanan yang unggul, sehingga orang yang dilayam
merasa diperhatikan Perwujudan pelayanan yang diharapkan i sebagaimana
diungkapkan oleh Moenir, (1998: 41-44) antara lain:

1. Adanya kemudahan dalam pengurusan kepentingan dengan pelayanan
vang cepat dalam arti tanpa hambatan yang kadang kala dibuat-buat.

2. Memperoleh pelavanan secara wajar tanpa gerutu, sindiran, atau untaan
kata lain yang nadanya mengarah pada permintaan sesuatu, baik dengan
alasan untuk dinas (pembeitan kertas, ganti ongkos fotokopi) atau alasan

untuk kesejahteraan.

tad

Mendapat perlakuan yang sama dalam pelayanan terhadap kepentingan
vang sama, tertib dan tidak “pandang bulu™ artinva kalau memang untuk
pengurusan permohonan itu harus antri secara teriib hendaknya semua

diwanhkan antri.
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4. Pelavanan yang jujur dan terus terang, artinva apabiia ada hambatan
karena suatu masalah vang tidak dapat dielakkan hendaknya dibentahukan
schingga orang tidak menunggu sesuatu yang tidak menentu.

Menurut Akbar dalam bukunya, pelayanan unggul (pelayanan prima) atau
service excelfence dilatar belakangi karena adanya organisasi yang baik selalu
menyadari dan menjawab tantangan dengan perubahan organisasi, gaya filosofi
serta meningkatkan mutu sumber daya manusia karena organisasi yang seperti
inilah yang tetap dapat dapat mempertahankan organisasinya dalam persaingan
global dewasa ini (Akbar, 1994: 1}

Definisi pelayanan unggul atau pelayanan pnima pada dasarmnya adalah
suatu rasa kesadaran atau kepedulian terhadap orgamisasy yang beronentas: pada
keuntungan atau oganisasi yang berorientast sosial terhadap pelanggan yang
ditunjukan dengan adanya sikap, perhatian, dan tindakan nvata sehingga
pelanggan merasa nyaman dengan pelayanan pnima yang telah diberikan

( hitp://webforum.ptasa. com/thread. php?}.

Lebih {anjut dijelaskan secara singkat bahwa pelayanan unggul adalah
pelayanan vang diberikan kepada pelanggan dengan harapan untuk dapat
memenuhi harapan dan kepuasan pelanggan. Sedangkan menurut Akbar (1994: 4)
dijelaskan lebih lanjut bahwa prinsip-prinsip pelayanan unggul adalah :

1. Seluruh lapisan dalam organisasi mempunyat kewajiban dalam peranana

penting dalam menyajikan pefayanan unggul.

2. Pelayanan unggul bukanlah siopan atau keinginan, melatnkan pelaksanaan
dan cenn praktik profesionalisme.
3. Perlunya pengamatan dalam bidang layanan secara berkala.
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4 Sentata ampuh dalam bersaing.

Sehingga dengan adanya prinsip-prinsip dalam pelayanan unggul tersebut,
para aparat pelavanan dapat bertindak sesuat dengan prinsip-prinstp tersebut.
Sehingga pada akhimya pelanggan yang dilayani merasa terperhatikan dengan
baik. Dan jaminan kepuasan pelanggan akan dengan sangat mudah dapat tercapai.
Penanganan keluhan pelanggan sebagai salah satu aspek dan pelayanan tidak
luput dari perhatian pelanggan sebagai pengguna produk. Jika ada pelanggan yang
tidak puas akan penggunaan suatu produk barang atau jasa dan melakukan
keluhan kepada pihak perusahaan, pihak perusahaan harus memberikan pelayanan
yang terbaik dalam menangani keluhan tersebut agar tercipta kepuasan pelanggan
vang nantinya berujung kepada loyalitas pelanggan dalam menggunakan produk
tersebut, yang tidak lain akan meningkatkan pendapatan perusahaan,

Secara umum terdapat tiga bentuk layanan, yaitu: 1) lavanan dengan lisan,
2) layanan dengan tulisan, 3) layanan dengan perbuatan (Moemir, 1998 190},

a. Lavanan dengan lisan
Layanan dengan lisan dilakukan oleh petugas-petugas di bidang
Hubungan Masyarakat {Humas), bidang lavanan informasi dan bidang-
bidang lain yang tugasnya membenkan penjeiasan atau keterangan kepada
siapapun yang memerlukan.
b. Layanan melalui iulisan
Merupakan bentuk Jayanman vyang paling menonjol dalam
pclaksanaan tugas. Tidak hanva darn segi jumlah tapi juga dan seg
peranan. Pada dasarmnya layanan melalui tulisan cukup efisien terutama

bagi layanan jarak jauh karena faktor biaya. Agar lavanan dalam bentuk
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tulisan dapat memuaskan pthak vang dilayani. satu hal yang harus
diperhatikan ialah faktor kecepatan, baik dalam pengoiahan masalah
maupun dalam proses penyelesatannyva.
¢. Layanan berbentuk perbuatan
Pada umumnya layanan dalam bentuk perbuatan 70-80 %
dilakukan oleh petugas-petugas tingkat menengah dan bawah. Karena 1tu
faktor keahlian dan keterampilan petugas terscbut sangat menentukan
terhadap hasil perbuatan atau pekerjaan.

Dalam hal bentuk lavanan im, penanganan keluhan pada pelanggan
TELKOM Flexi termaksuk dalam bentuk layanan lisan dan perbuatan. Lavanan
lisan berkaitan dengan layanan pada saat pelanggan melakukan keluhan ke tempat
pengaduan maupun melalui /ine telepon. Layanan berbentuk perbuatan berkaitan
dengan perbaikan atas gangguan yang dikeluhkan pelanggan tersebut. Dalam hal
i seperti yang telah disebutkan di atas bahwa faktor keahlian dan keterampilan

petugas sangat menentukan terhadap hasil pekerjaan tersebut,

1.5.2.3. Penanganan Keluhan Pelanggan Yang Efektif

Pengenatan keluhan pelanggan secara dimi adalah suatu sikap bijaksana
oleh perusahaan. Dengan demikian perusahaan dapat mengantisipasi hal-hal yang
tidak dunginkan secara dini yang dapat merugikan perusahaan. Dan berkaitan
dengan penanganan keluhan pelanggan secara efektif oleh perusahaan, perlu ada
strateg) penanganan keluhan pelanggan yang harus dilakukan,

Menurut Schnaars (1991) ada 4 aspek penting dalam penanganan keluhan

pelanggan yang efekuf, yaitu :
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1. Empati terhadap pelanggan yvang marah
Dalam menghadapai pelanggan vang emosi, perusahaan harus
bersikap empati. Untuk itu perfu diluangkan waktu untuk mendengarkan
keluhan mereka dan berusaha memahami situast yang dirasakan olch
pelanggan tersebut.
2. Kecepatan dalam penanganan keluhan
Kecepatan merupakan hal yang sangat penting dalam penanganan
keluhan. Apabila keluhan pelanggan tidak segera ditanggapi, maka rasa
tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi permanent dan tidak dapat
diubah lagi. Sedangkan apabila keluhan dapat ditangani dengan cepat,
maka ada kemungkinan pelanggan tersebut menjadi puas. Apabila
pelanggan puas dengan cara penanganan keluhannya, maka besar
kemungkinan pelanggan tersebut akan menjadi pelanggan perusahaan
kembali.
3. Kewajaran atau keadilan dalam pemecahan masalah atau keluhan
Perusahaan harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal biava
dan kinerja jangka panjang. Hasil ytang diharapkan tentunya adalah situasi
“win-win” (realistis, adil dan proporsional), dimana pelanggan dan
perusahaan sama-sama diuntungkan.
4. Kemudahan pelanggan untuk menghubungi perusahaan
Hal ini sangat penting bagi pelanggan untuk menyampatkan
komentar, saran, kritik, pertanyaan dan keluhannya. Di sim1 sangat
dibutuhkan adanya metode yang mudah dan relanf tidak mahal, di mana

pelanggan dapat menyampaskan keluh kesahnya. Bila perlu dan
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memungkinkan, suatu perusahaan menyediakan jalur atau saluran telepon

khusus ¢her Liae services) untuk menampung keluhan pelanggan.

Penanganan keluhan petanggan dipahami sebapar suatu upava yang
sistematis dari perusahaan untuk memperbaiki kesalahan atas konsumsi dan
produk vang dialami pelanggan, dengan tujuan untuk memperoleh kembali
kepuasan pelanggan. Upaya penanganan keluhan pelanggan memainkan peranan
yang amat penting dalam mempertahankan pelanggan Penanganan keluhan
pelanggan secara efektif memerlukan suatu prosedur untuk memecahkan masalah
dan menangani pelanggan vang tidak puas. Upaya untuk merancang suatu
prosedur penanganan keiuhan pelanggan yang efektif harus memenuhi standar dan

sesuai dengan karakteristik perusahaan yang bersangkutan,
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Gambar 1.5
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Sumber : Fandy Tyiptono, Munajemen Jusa. 1996. hal 168.
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1.5.3. Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas Penanganan Keluhan Terhadap
Kepuasan Pelanggan

Pelangpan adalah “Raja™ Hal itu mungkin sening kita dengar dalam
kehidupan sehari-hari kita. Hal itu pula yang mendasan perusahaan-perusahaan
yang fokus utamanya terletak pada pelanggan memberikan pelayanan yang
sebaik-baiknya kepada para pelanggan.

Perusahaan atau organtsasi semakin menyadan bahwa pelayanan dan
kepuasan pelanggan merupakan aspek vang penting dalam rangka beriahan dalam
bisnis dan dalam rangka memenangkan persaingan (Tjiptono, 1996:145).
Meskipun demikian tidaklah mudah untuk mewujudkan kepuasan pelanggan
secara menyeluruh Pelanggan vang dihadapi sekarang oleh organisasi-organisast
dan perusahaan-perusahaan adalah pelanggan yang semakin terdidik vang sadar
akan hak-haknya. Maka sudah merupakan kewajiban bagi perusahaan atau
organisasi lersebut untuk memahami pelanggan agar dapat mempengaruhi
keputusan pelanggan, sebab keputusaan membeli ada pada dirt pelanggan.

Pelangpan akan menggunakan berbagar kriteria dalam membeli produk,
diantaranya adalah pelanggan akan membeli produk vyang sesuai dengan
kebutuhannya, dan sudah barang tentu pelanggan tersebut akan memilih produk
yvang bermutu lebih baik dengan harga yang lebih murah {(Nasution, 2001: 24).
Sehingga dengan demikian dapat dipahami bahwa tidak realistis bila suatu
perusahaan mengharapkan tidak ada pelanggan yang tidak puas dengan menifik
pada kenvataan tersebut. Namun tentu saja perusahaan atau organisas: harus
berusaha memilimahisir ketidakpuasan pelanggan dengan membernkan pelayanan

vang terbaik. Dan jika ketidakpuasan tersebut telah terjadi pada para pelanggan
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yang merasa tidak puas akan konsumsinya, perusahaan akan kehilangan lebih dan
nilai teransaksi selanjutnya. Hal tersebut juga mengakibatkan LKehtlangan
keuntungan ekonomis jangka panjang dari pelanggan tersebut dan dan siapapun
yang menerima komentar negatif atas konsumsi produk dari pelanggan yang tidak
puas tersebut. Pelanggan yang tidak puas tersebut biasanya akan melakukan
tindakan-tindakan, bisa dengan tidak melakukan keluhan atau dengan perilaku
keluhan kepada pihak perusahaan.

Dalam industn jasa pelayanan pada khususnya, keluhan pelanggan adalah
suatu resiko yang harus dihadapi oleh sejuruh industri atau perusahaan yang
bergerak dalam bidang ini. Keluhan pelanggan yang diabaikan dapat merugikan
perusahaan di kemudian hari. Dalam ker;yataannya tidak jarang petugas pelayanan
dibidang jasa yang menganggap enteng keluhan-keluhan yang datang, karena
dipandang sebagai suatu hal yang wajar Bagaimanapun pada akhimya
kekecewaan yang menumpuk dan mendalam dar beberapa pelanggan dapat
menjatuhkan bisnis yang sedang dijalankan. Tak ada satu jenis usaha atau bisnis
vang bebas dan keluhan pelanggan, sekecil apapun kekecewaan pelanggan
merupakan keluhan yang harus ditangan: dengan baik.

Penanganan keluhan yang baik oleh pihak perusahaan akan membenkan
peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas akan menjadi
kembali puas (Tjiptono, 1996: 164). Mudie dan Cottam {1993) mengungkapkan
manfaat lain dan penanganan keluhan yang efekuf, yaitu -

1. Penyedia jasa memperoleh kesempatan lagi untuk memperbaiki
hubungannya dengan pelanggan yang kecewa.

2. Penyedia )asa bisa terlundar dari publisistas negatif.
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Penvedia tasa akan mengetahul aspek-aspek vang perlu dibenahy dalam
pelayanannya saat ini.
4. Penvedia jasa akan mengetahu sumber masalah operasinva.
S. Karyawan dapat termotivast untuk membenkan pelavanan yang
berkualitas lebih baik.

Terdapat empat aspek dalam penanganan keluhan yang efektif yang harus
dilakukan oleh PT. TELKOM yang dapat ditinjau oleh pelanggan dalam menilat
kualitas dari pefayanan terhadap penanganan keluhan oleh pelanggan.

Hal pertama adalah empati terhadap pelanggan vang marah. Dalam
menghadapai pelanggan yang emosi, perusahaan harus bersikap empati. Dalam
hal ini PT. TELKOM harus menyediakan orang-orang yang kompeten dalam
menghadapi pelanggan-pelanggan seperti ini. Baik melalui pelayanan langsung
maupun yang mengadu melalui fine telepon. Perlu diluangkan waktu untuk
mendengarkan keluhan mereka dan berusaha memahami situasi yang dirasakan
oleh pelangpan tersebut.

Yang kedua adalah kecepatan dalam penangaznan keiuhan. Kecepatan
merupakan hal yang sangat penting dalam penanganan keluhan. Kecepatan dalam
penanganan keluhan berhubungan dengan daya tanggap petugas peiayanan
keluhan PT. TELKOM dalam menanggapi keiuban pelanggan, kecepatan dalam
pelavanan pengaduan keluhan dan kecepatan petugas dalam menyelesaikan
keluhan pelanggan. [Dalam hal ini pula PT. TELKOM harus menyediakan sumber
daya vong memaliki ketrampilan dalam menyelesaikan keluhan vang diadukan

pelanggan,
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Hai ketiga adalah kewajaran atau keadilan dalam pemecahan masalah atau
keluhan. PT. TELKOM harus memperhatikan aspek kewajaran dalam hal biaya
dan kinerja jangka panjang. Hasil viang diharapkan tentunya adalah situasi “win-
win” (realistis, adil dan proporsional), dimana pelanggan dan perusahaan sama-
sama diuntungkan.

Yang terakhir vang perlu diperhatikan oleh PT. TELKOM dalam
pelayanan penanganan keluhan pelanggan adalah kemudahan pelanggan untuk
menghubungi perusahaan. kemudahan pelanggan untuk menghubungi pelanggan
berkaitan dengan kemudahan menghubungi perusahaan setiap saat, kemudahaan
menghubungi perusahaan melalui layanan on-line baitk melalui telepon, e-mail,
surat dan lam-lain, kemudahan menghubungi perusahaan dengan datang langsung
ke pos pelayanan keluhan. Hal ini sangat penting bagi pelanggan untuk
menyampaikan komentar, saran, kritik, pertanyaan dan keluhannya. Di sini sangat
dibutuhkan adanya metode yang mudah dan relatif tidak mahal oleh PT.
TELKOM, di mana pelanggan dapat menyampaikan keluh kesahnya.

Keempat hal tersebut harus saling berhubungan satu dengan yang latnnya,
tidak bisa berdin sendiri. Bila ada salah satu hal dari keempat hal tersebut yang
kurang akan sangat mempengaruhi persepsi terhadap pelayanan penanganan
keluhan peianggan, yang pada akhimya akan juga berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan tersebut.

Dan sebenamya dengan penanganan keluhan yang baik, perusahaan tidak
dirugikan jika melihat banyaknva manfaat yang akan didapatkan. Justru
perusahaan akan mendapatkan keuntungan secara langsung melalui penanganan

keluhan yang baik. Dan manfaat vang paling utama vang bisa dirasakan oleh
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perusahaan dengan penanganan keluhan vang batk adalah pelanggan kembali
menjadt puas. Sebab jika merajuk pada pemyataan Schnaars (1991) vyang
mengungkapkan bahwa salah satu strateg vang dapat dilakukan perusahaan untuk
meningkatkan kepuasan pelanggannya adalah dengan membenkan pelayanan

yang terbaik atas keluhan pelanggan.

1.6. Hipotesa Penelitian
Hipotesa dipahami sebagai suatu pemnyataan vang masth lemah
kebenarannya dan masih perlu dibuktikan kenvataannva. Penggnaan hipotesa
dalam penelitian karena hipotesa sesungguhnya baru merupakan jawaban
sementara terhadap penelitan yang akan dilakukan (Bungin, 2005: 75). Dengan
hipotesa, peneliian menjadi jelas arah pengujiannya, atau dengan kata lain
hipotesa yang membimbing peneliti dalam melaksanakan penelitian di lapangan,
baik sebagai objek pengujian maupun dalam pengumpulan data. Dalam bukunya,
Masn Singarimbun (1989 : 43) mengungkapkan bahwa hipotesa adalah sarana
penelitian ilmiah yang penting dan tidak bisa ditinggalkan, karena merupakan
instruinen kerja dar teori. Suatu hipotesa akan diteima apabila bahan-bahan
penvelidikan membenarkan pernyataan tersebut dan akan ditolak bilamana
kenvataan menyangkalnva.
Dengan demikian maka hipotesa dalam penelitia.n 1 adalah :
1. Hipotesa Kerja {Ht)
Ada hubungan yang positif antara persepsi pelanggan atas

penanganan keluhan dengan tingkat kepuasan pelanggan pengguna
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TELKOM flexi PT. TELKOM Divisi Regional V Jawa Timur daerah

telekomunikasy Surabaya Timur.

b

Hipotesa Nol (Ho)

Tidak ada hubungan antara persepsi pelangpgan atas penanganan
keluhan dengan tingkat kepuasan pelanggan pengguna TELKOM flexi PT.
TELKOM Divisi Regional V Jawa Timur daerah telekomunikasi Surabaya

Timur.

1.7. Definisi Konsep

Dalam penelitian, seorang peneliti menggunakan istilah yang khusus
menggambarkan secara tepat fenomena yang hendak ditelitinya. Inilah yang
disebut dengan konsep, yakm istilah dan definisi yang digunakan untuk
menggambarkan secara abstrak mengenai kejadian, keadaan, keiompok atau
individu yang menjadi pusat perhatian dalam ilmu sosial (Singanmbun, 1989: 33).
Konsep vang coba dijelaskan dalam penelitian int adalah :

I. PT Telekomunikasi Indonesia Tbk., yang selanjutnya disebut TELKOM
atau Perseroan, merupakan perusahaan informasi dan komunikasi
(InfoCom) serta penyedia jasa dan janngan telekomunikasi secara lengkap
(full service and network provider) yang terbesar di Indonesia

2. TELKOM Flexi adalah salah satu produk ungguian TELKOM dalam jasa
fixed wireless accesy (Jasa telepon tetap nirkabel).

3. FLEXI Classy merupakan kartu Paska Bayar dan TELKOM Flexi yang

menawarkan kenvamanan dan kecepatan akses komunikasi. Produk mi
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memberikan berbagai fasilitas dan kemudahan bagi para pengguna lavanan
TELKOM Flexi yang tidak ingin direpotkan oleh rutinitas isi ulang.

4. FLEXI Trendy merupakan kartu Pra Bavar Isi Ulang dan TELKOM Flex:
yang menawarkan kenyamanan dan kecepatan akses komunikasi.

5. Kepuasan pelanggan merupakan evaluasi setelah membandingkan apa
yang dirasakan (kinerja produk) dengan harapannya. Kepuasan pelanggan
yang dimaksudkan adalah perbandingan antara persepsi dan harapan
pelanggan setelah menerima layanan penanganan keluhan dari TELKOM
Fiexi.

6. Persepsi adalah proses kognitif yang dialami oleh setiap orang dalam
memahami informasi tentang lingkungan melalw inderanya. Dengan
demikian persepsi pelanggan menentukan nilai suatu produk yang
dihasilkan oleh perusahaan atau organisasi

7. Komplain atau keluhan adalah ekspresi formal terhadap kendakpuasan
vang berkenaan dengan penpalaman atau pelayanan yang diterima
pelanggan.

8. Pelayanan adalah serangkaian kegiatan yang dilakukan oleh seseorang
atau sekelompok orang dalam rangka upaya pemenuhan kebutuhan orang
lain sesual dengan hak yang harus diterimanya.

9. Penanganan keluhan pelanggan dipaharm sebaga: suatu upaya yang
sistematis dari perusahaan untuk memperbaiki kesalahan atas konsumsi
dari produk yang dialami konsumen, dengan tujuan untuk memperoleh

kembali kepuasan pelanggan.
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1.8. Definisi Operasional
Untuk dapat memperjelas defimisi serta memudahkan dalam pengukuran
terhadap masing-masing variabel vang digunakan dalam penelinan i maka
diperlukan definisi operasional atas vanabel-vanabel tersebut.
1. Penanganan keluhan di ukur dan :
a. Empat
e Tingkat perhatian petugas pelayanan keluhan terhadap keluhan
yang disampaikan pelanggan
1. Petugas mendengarkan dengan baik setiap keluhan pelanggan
ii. Petugas yang tidak sibuk sendin
e Tingkat kesopanan petugas pelayanan keluhan dalam menghadapt
pelanggan yang mengeluh
i. Petugas vyang menaruh hormat kepada pelanggan yang
mengeluh
ii. Petupas vang tidak mengeluarkan kata-kata kotor dan kasar
dalam menanggapi setiap keluhan pelanggan
e Tingkat keramahan petugas pelayanan keluhan dalam menghadapi
pelanggan yang mengeluh
i. Petugas yang selalu tersenyum dalam melayam pelanggan yang
mengeluh
1. Petugas yang selalu ramah dalam perkataan dan perbuatan
dalam menanggaps keluhan pelanggan
o Tingkat kesabaran petugas pelayanan keluhan dalam menghadapi

pelanggan yang mengeiuh
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i. Petugas vang selalu sabar dalam menanggapr keluhan
pelanggan
+ Tingkat komunikasi (bahasa) petugas pelayanan dalam
menghadaps keluhan pelanggan.
i. Memahami bahasa yang dilakukan pelanggan yang mengeluh
ii. Kemampuan berbahasa petugas vang mudah dipakami
pelanggan yang mengeluh
b. Kecepatan dalam penanganan keluhan
e Daya tanggap terhadap pengaduan keluhan pelanggan
i. Petugas pelayanan keluhan yang tanggap terhadap pengaduan
keluhan pelanggan
ii. Petugas pelayanan keluhan vyang tanggap memberikan
informasi tentang keluhan vang diderita pelanggan
iii. Petugas pelayanan keluhan yang selalu siap membantu
menyvelesaikan setiap keluhan yvang didenta pelanggan.
» Kecepatan pelayanan atas pengaduan keluhan pelanggan
i.  Kesigapan petugas pelayanan keluhan dalam merespon keluhan
pelanggan
¢ Kecepatan waktu penyelesaian keluhan pelanggan.
1. Kecepatan petugas pelayanan keluhan untuk menyelesaikan
keluhan pelanggan
c. Kewajaran atau keadilan dalam pemecahan masalah atau keiuhan

» Kewajaran dalam hal biaya dalam penanganan keluhan pelanggan
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1. Biava vang wajar dalam upava menvelesaikan keluhan
pelanggan
» [Keadilan dalam penanganan keluhan
i. Keadilan petugas pelayanan keluhan dalam menyelesaikan
keluhan pelanggan
d. Kemudahan pelanggan untuk menghubungi perusahaan
o Tingkat kemudahan pelanggan untuk menghubungi perusahaan
1. Kemudahan menghubungi perusahaan setiap saat
ii. Kemudahaan menghubungi perusahaan melalw layanan on-line
baik melalui telepon, e-mail, surat dan lain-lain.
ili. Kemudahan menghubungi perusahaan dengan datang langsung
ke pos pelayanan keluhan
¢ Kemudahan mendapatkan pelayanan di pos pelayanan keluhan
1. Banyaknya outlet pelayanan keluhan
ii. Banyaknya petugas yang melavani
2. Tingkat Kepuasan pelangpan di ukur dan :
¢ Kesesualan layanan vang ditenma dengan harapan dalam
penanganan keluhan pelanggan
» Kesesuaian biaya yang harus dikeluarkan dengan hasil yang
diperoleh dalam penanganan keluhan pelanggan.
» Tingkat kepuasan pelanggan atas penanganan keluhan pelanggan.
¢ Tingkat kepuasan pelanggan atas keseluruhan layanan produk.

+ Tingkat kepuasan pelanggan atas image produk.
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1.9. Metode Penelitian

Penelitian memegang peranan penting dalam membentuk manusia untuk
memperoleh pengetahuan baru dalam memecahkan masalah. Lazimnya penclitian
dilakukan oleh seorang peneliti dengan dalil untuk mencan tahu fenomena-
fenomena vang akan di teliti. Seorang peneliti dalam ilmu sosial dituntut untuk
mampu menunjukkan kemampuannyva dalam melihat jalin-menjalinva suatu
fenomena dengan gejala lainnya, serta kemampuan untuk mengungkapkan realitas
kehidupan masyarakat secara objektif, tepat dan tidak bias. Maka dan itu seorang
pencliti harus memilih dan mengoperasionalkan metode penelitian  yang
dipilihnya berdasarkan permasalahan atau fokus permasalahan yang dihadap.

Dengan acuan dan permasalahan yang dihadapi serta dari tujuan penelittan
it yang telah dirumuskan sebelumnya di atas, maka peneliti menggunakan
metode penelitian surval. Dalam peneliuan surval, informasi dikumpulkan dan
responden dengan menggunakan kuesioner. Dan pada umumnya, penelitian survai
dibatasi pada penelitian yang datanva dikumpulkan dari sampel atas populasi
untuk mewakili seluruh populast yang ada. Pada umumnya yang merupakan unit
analisa dalam penelitian survai adalah individu (Singarimbun, 1985 3)

Secara konseptual vang dimaksud dengan penelittan surval adalah
penelitian yang mengambi! sampel dan satu populast dan menggunakan kuesioner
sebagal alat pengumpulan data yang pokok (Singarimbun, 1989: 3). Selanjutnya
akan dyjabarkan beberapa komponen-komponen dart metode penelitian yang akan

digunakan dalam penelitian int.
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1.9.1. Tipe Penelitian

Berdasarkan atas metodologi vang telah ditetapkan dalam penelitian ini,
yaitu dengan menggunakan metodologi penelitian survai. Maka dapat pula
ditetapkan bahwa tipe yang digunakan dalam penelitian ini adalah tipe penelitian
eksplanasi. Yang dimaksudkan dengan tipe penelitian eksplanasi adalah bahwa
penelitian dilakukan dengan maksud untuk menjelaskan hubungan kausal antara
variabel-variabel melalui pengujian hipotesa (Singarimbun, 1989: 5). Tujuannya
adalah untuk menentukan sifat dari hubungan antara satu atau lebih gejala atau
variabel terikat dengan satu atau lebih variabel bebas.

Dalam penelitian ini yvang akan dicoba untuk dijelaskan adalah hubungan
persepsi atas penanganan keluhan sebagai vanabel independen (variabel bebas)

terhadap kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen (varabel terpengaruh)

1.9.2. Lokasi Penelitian

Penelitian ini mengambil lokast di dalam wilayah PT. TELKOM Divist
Regional V Jawa Timur Dengan berfokus kepada pelanggan TELKOM Fiexi
Daerah Telekomunikast Surabaya Timur. Dengan statusnya sebagar perusahaan
telekomunikasi terkemuka di Indonesia yang mengeluarkan produk CDMA yang
saat ini memiliki persaingan yang sangat ketat dengan perusahaan sejenis yang
mengeluarkan produk yang sama, dengan penelitian ini dapat dilihat bahwa
apakah perusahaan yang sebagian sahamnya dimiliki ofeh pemcrintah tersebut
mampu dan telah memberikan pelayanan yang terbaik bagl keluhan yang dialami

pelanggannya,
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Adapun alasan pertimbangan pemilihan lokasi di atas adalab sebagai
bertkut :

1. PT. TELKOM merupakan perusahaan BUMN milik pemerintah yang
meluncurkan preduk unggulannya dalam teknolegi komunikasi CDMA
(TELKOM Flexi), yang pada awal kemunculannya mendapat banyak
keluhan dari pelanggannya, sehingga pemilihan lokasi imi dianggap tepat
untuk mengetahui kemampuan perusahaan dalam menangani keluhan
pelanggannya untuk terciptanva kepuasan pelanggan vang seutuhnva.

2, PT. TELKOM Dhvre V Jawa Timur daerah telekomunikasi Surabaya
Timur memiiiki pelanggan terbanyak produk TELKOM Flexi diantara
wilayah-wilayah lainnya pada divisi yang sama.

3. Banyaknya keluhan yang di alami pelanggan berkaitan dengan kualitas
produk dart TELKOM Flexi pada PT. TELKOM Divre V Jawa Timur
daerah telekomunikasi Surabaya Timur.

4. Adanya kesesuai dengan permasalahan yang akan di teliti.

5. Beberapa perimbangan teknis mengenai waktu, biava dan tenaga.

1.9.3. Populasi Dan Sampel

Populas: merupakan keseluruhan (universum) dari objek penelitian yang
dapat berupa manusia, hewan, tumbuhan, udara, gejala, mlai, peristiwa, sikap
hidup dan sebagainya, sehingga objek-objek tersebut dapat menjadi sumber data
peneliian (Bungin, 2005: 99). Populasi dapat dibedakan antara populasi sampling
dan populasi sasaran. Penelitian dengan judul "Pengaruh persepsi pelanggan atas

penanganan keluhan terhadap kepuasan pelanggan TELKOM flexi PT. TELKOM
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Tbk Divisi Regional V Jawa Timur daerah telekomunikasi Surabaya Timur®
mengambi! populast seluruh pelanggan TELKOM flexi PT. TELKOM Tbk Divisi
Regional V daerah teleckomunikasi Surabaya Timur vang selanjutnva dapat
disebut sebagai populasi sampling, dan sedangkan yang menjadi populas: sasaran
dalam penelitian ini adalah seluruh pelanggan TELKOM flexi yang pernah
mengadukan ketuhan yang dideritanya kepada pos-pos penanganan keluhan {Flexi
Center Atau Plasa TELKOM) atau melelut kontak telepon 147 PT. TELKOM Tbk
Divisi Regional V Jawa Timur daerah telekomunikasi Surabaya Timur.

Sedangkan sampe! adalah sebagian atau wakil populasi yang akan diteliti
(Arikunto, 1997:117). Teknik pengambilan sampel yang dipakai dalam penelitian
ini adalah systematic sampling. Pengambilan sampel sistematis adalah suatu
metode pengambilan sampel, dimana hanya unsur pertama saja dan sampel dipilih
secara acak, sedangkan unsur-unsur selanjutnya dipilih secara sistematis menurut
pola tertentu ( Singarimbun, 1989: 160).

Penentuan jumlah sampel pada dasarnya hanyalah mengestimasikan
jumlah sampel atau replikasi yang digunakan, bukan menghitung secara pasti
{Malhotra, 1996: 2535). Jumlah sampel yang akan diaminl adalah 100 pelanggan,
dimana penentuan jumiah tersebut berdasarkan jumlah parameter yang diestimasi
dengan mengunakan rasio dan jumlah populasi. Penggunaan teknik svstemetic
sampling tersebut adalah sebagat benkut:

1. Memiliki kerangka sampel vaitu daftar anggota yang akan ditank
sampelnya,
2. Memilih nomor secara acak antara | sampai dengan 10, dan memulai

dengan sampe! pertama.
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3. Nomor yang terambil secara acak dari 1 sampai 10 kemudian dijadikan
pedoman, yang tertarik dalam pengacakan tersebut adalah angka 5. Maka
tambahkan interval sampiing (20} dengan 5 maka sampel vang kedua
adalah 25 kemudian 45 dan seterusnya. Pengambilan sampel tersebut
dilakukan sampai dengan total sampel yang akan dipakai terpenubi, yaitu
100 responden.

Jumlah sampel yang diambil berdasarkan pedoman parameter 1ni
disebabkan jumlah populasi dalam penelitian in: sangatlah banyak. Schingga
dengan memakai pedoman parameter tersebut akan lebih mudah mendapatkan

sampel vang sesuai untuk kepentingan penelitian ini.

1.9.4. Teknik Pengumpulan Data
Data yang digunakan dalam penelitian ini berupa data primer dan data
sekunder vakni:

1. Data Primer, merupakan data yang diperoleh secara langsung dari
responden melalul jawaban pentanyaan dalam kuesioner, yang dilakukan
dengan 3 metode:

a.  Kuesioner
Yaitu suatu pengumpulan data dengan menggunakan
seperangkat pertanyaan yang ditujukan pada responden untuk
memperoleh data tertulis. Dilakukan melalui penyebaran kuesioner

kepada responden yang dipilih sebagai sampel.
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b. Observast

Pengumpulan data yang dilakukan melalu pengamatan

secara langsung terhadap obyek peneltian.
c. Studi Dokumenter

Dengan mengumpulkan, mengolah dan menganalisa data-
data tertulis seperti dokumentasi administratif serta laporan tertulis
yang ada di lokasi penelitian.

Data prnimer yang diperoleh dan teknik kuesioner ditujukan
langsung terhadap responden. Kuesioner sebagian besar disusun
dalam bentuk pertanvaan tertutup untuk memperoleh data
desknptif dalam rangka mengun hipotesis dan model kajian. Skala
Likert vang dimodifikast memiliki dimensi interval 4 altematf
jawaban, uniuk masing-masing pertanyaan chajukan dalam dafiar
pertanyaan. Skala vang digunakan adalah: Sangat tinggi (Score=4),
Tinggi  (Score=3), Rendah (Score=2), dan Sangat rendah
{Score=1). Skala yang digunakan merupakan hasil modifikasi dan
skala Likert yaitu dengan, Pertama; Kategori U/ndecided itu
merupakan arti ganda, bisa diarttkan belum dapat memutuskan atau
memberikan jawaban. Kedua, dengan mentadakan kategori
jawaban yang ditengah karena bisa menimbutkan kecenderungan
menjawab ke tengah (central tendency effect), Ketiga, untuk
melthat kecenderungan tentang pendapat responden terutama bagi
responden vang ragu atas kecenderungan jawabannya (lHadi,

1691:20)
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2. Data Sekunder vaitu data yang diperoleh dan dokumen-dokumen yang
berhubungan dengan permasalahan vang ditehitt sebagat penunjang data
primer. Seperty data jumlah pelangpan TELKOM flexi PT. TELKOM Thk
Divisi Regional V area wilayah Surabaya, data jumlah keluhan pelanggan,
data jumlah keluhan pelanggan yang bisa disclesatkan perusahaan, data
survey kepuasan petanggan terdahulu, dan data-data Jain yang menunjang

dalam penehtian in1.

1.9.5. Validitas dan Reliablitias
1.9.5.1. Validitas

Ketepatan pengujian suatu hipotesa tentang hubungan variabel penelitian
sangat tergantung pada kualitas data yang dipakai dalam pengujian tersebut. Data
penelitian yang di dalam pengumpulannya sertngkali menuntut pembiayaan,
waktu dan tenaga vang besar, tidak akan berguna bilamana alat pengukur yang
digunakan untuk mengumpulkan data penelitian tersebut tidak memiliki validitas
dan reliabiiitas vang tinggt (Singartmbun, 1989:122)

Validitas merupakan  suatu  ukuran  yang  menunjukkan  tingkat
kevalidan'kesahthan instrumen  vang  digunakan dalam pengumpulan data
(Arikunto, 1997:160). Validitas menunjukkan tingkat alau derajat untuk mana
bukt: mendukung Kesimpulan vang ditarik dari skor yang diturunkan dan ukuran
atau tingkat mana skala mengukur apa vang seharusnya diukur (Supranto, 2001
70). Dnisinilab harus diperlukan up validitas data untuk menunjukkan vaiid atau
tidaknya wem-item pertanyaan dalam kuesioner yang digunakan dalam penelitian

sehagai alat ukur,
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Sebuah item dikatakan valid jika mempunvai dukungan yang besar

terhadap skor total. Daftar pertanyaan atau kuesioner yang memuat pertanyaan
vang tidak jelas, timbangan atau alat ukur vang rusak termasuk alat ukur yang
tidak sahih (nof valid), menghasilkan data yang tidak sesuat dengan
kebenarannya. Sehingga seorang peneliti harus benar-benar memperhatikan
pertanyaan-pertanyaan yang dibuat dalam sebuah kuesioner supaya memenuhi
prinsip validitas.

Untuk menguji validitas sebuah alat ukur dapat digunakan tekmk korelasi
product momeni dari Pearson, dimana tes ini dipilih karena:

1. Menguji ada atau tidaknya hubungan antara variabel pengaruh (persepsi
atas penanganan keluhan) terhadap variabel terpengaruh (kepuasan
pelanggan).

2. Mengetahui arah dan bentuk hubungan dari variabel pengaruh dengan
variabel terpengaruh,

3. Mengetahui kekuatan hubungan (koefisien korelasi)

Asumsi:

1. Berhadapan dengan satu sampel (random}.

2. Sampel paling rendah berskala interval

3. Data mengikuti gans linear

4. Data berdistibusi normal
Uji korelasi product moment dari Pearson imi dilakukan pada taraf

signifikans! o = 0,05 dengan tingkat kepercayaan sebesar 95%, dengan rumus

sebagal berikut :
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Keterangan :
Moy - Korelasi product moment
N - Jumlah responden

¥ x  : Skortiap item
Ty . Skor total.

Secara statistik angka korelasi yang diperoleh harus dibandingkan dengan
angka kritis tabel korelasi nilai - r. Tabel ini dapat dilihat pada lampiran. Bila nilai
fyy > nilai fub pada baris N-2 (jumlah responden-2) dengan taraf signifikansi 95%
atau & = 0,05, maka dapat dinyatakan bahwa ifem-ifem pertanyaan tersebut adalah
valid atau memiliki validitas konstruk. Atau dalam bahasa Statistik terdapat
konsistensi internal (internal consistency) dalam item-item petanyaan tersebut.
Yang dimaksud dengan konsistensi internal adalah pernyataan-pernyataan tersebut
mengukur aspek yang sama (Singanmbun, 1989: 139). Dan sebaliknya jika nilas
fee < nilai rune, maka dapat dinyatakan bahwa ifem-item pertanyaan tersebut
adalah tidak valid. Dan apabila dalam perhitungan ditemukan item pertanyaan
yang tidak vahd (tidak signifikan pada tingkat « = 0,05), kemungkinan dapat
disebabkan oleh itenr pertanyaan tersebut kurang baik susunan kata-kata atau
kalimatnva (kalimat yang dipakai memmbulkan penafsiran yang berbeda).
(Singanmbun, 1989: 140)

Perhitungan validitas im kemudian dibantu dengan program SPSS
(Statistical Product und Service Solution) Versi 10.05, dan diperoleh hasil sebagai

herikut:
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1. WVariabel persepsi atas penanganan keluhan. terdin dart 21 1item pertanyvaan.
dimana sciuruh pertanyaan dinyatakan valid, Seluruh item pertanyaan tersebut

merupakan pertanvaan tertutup (Lihat fampiran 4)

[

Variabel tingkat kepuasan pelanggan, terdin dan 5 item pertanyaan, dimana
seluruh pertanyaan dinyvatakan valid. Seluruh 1tem pertanyaan tersebut

merupakan pertanyaan tertutup. (Lihat lampiran 5)

1.9.5.2. Rehiabilitas

Keandalan atau Rehabilitas didefimisikan  sebagar  seberapa jauh
pengukuran bebas dan varian kesalahan acak (free from randem crror variance)
(Supranto, 2001. 47). Kesalahan acak menurunkan tingkat keandalan hasil
pengukuran. Jika menginginkan untuk merasa yakin bahwa nilai atau skor dan
kuesioner dapat mencerminkan dimensi kepuasan secara andal (reliability) |, kita
menghendaki kuesioner harus menunjukkan keandalan vang tinggy chigh
refiability),

Dalam pengertian lainnya reliabilitas (fingkat ketetapan) dipahami sebagai
sesuatu instrumen cukup dapat dipercaya untuk digunakan sebagai alat pengumpul
data karena instrumen tersebut sudah baik atau sejauh mana alat ukur dapat
dipercayakan atau diandalakan bila dilakukan pengukuran kembai pada subyek
yang sama (Arnkunto, 1997:170).

Bila suatu alat pengukur dipakal dua kah — untuk mengukur gejala yang
sama dan hasil pengukuran yang diperoleh relauf konsisten, maka alat pengukur
terscbut reliabel. Dengan kata lain, rehiabilitas menunjukkan konsistens: suatu afat

ukur di dalam mengukur gejala vang sama (Singanimbun, 1995: 1405,
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Untuk menghitung rchiabilitas alat ukur dengan prosedur konsisiensi
internal ada dua perkiraan keandalan yang dapat digunakan (Supranto, 2001 58},
vaitu

1. Teknik belah dua {Split-half reliability)
2. Cronbuch’s alpha
Pengujian reliabilitas dalam pencliian it menggunakan teknik Cronbuch

alpha dengan o = 5 %. Adapun rumus alpha cronbuch adalah sebagai benkut:

r:kil[l—z::}

Keterangan :

3 . Koefisien reliabititas yvang dican.

k . Jumlah butir pertanyaan (soal).

o1 - Vanans butir{-butir) pertanyaan (soal).
o - Vanans skor tes.

[imana varians butir dapat diperoleh dengan rumus bertkut -

oi’ = N
N
Keterangan :
ol : Varians butir pertanyaan ke-n (misalnya ke-1, ke-2 dan
selerusnya).

Z X, Jumlah skor jawaban subjek untuk butir pertanyaan ke-n.
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Perhitungan reliabilitas i kemudian dibantu dengan program SPSS
(Statisiical Product and Service Solution) Verst 1003, dan diperoleh hasil sebagai
benkut:

1. Variabel persepsi atas penanganan keluhan, dengan 21 item pertanyaan
memiliki nilai uji 09392, (L.ihat lampiran 6)

2. Vanabel tingkat kepuasan pelanggan, dengan 5 item pertanyaan memiliki nilai
uji 0,9154 (Lihat ]Iampiran 7.

Suatu instrumen dapat dikatakan andal (refiabely bila memiliks koefisien
keandalan reliabilitas sebesar 0.6 atau iebih dan untuk menentukan kriteria indeks
reliabilitas (Arikunto, 1993) adalah sebagai berikut:

Tabel. 1.10

¥ riteria Indeks Reliabilitas [nstrumen Penelitian

| No. | Interval i Kriteria |
R | < 0,200 ! Sangat rendah 1
2 0200 0399 Rendah -
A% 0,400 -0,599 Cukup ‘
4 0600-0799 Tinggi

s. 1 0800-100 | Sangat tinggi |

Berdasarkan pada tabel 1.10. tersebut. maka hasil wipha untuk variabel
dalam penelitian ini adalah pada variabel X (persepsi atas penanganan keluhan}
berindeks sangat tinggi dan pada vanabel Y (tingkat kepuasan pelanggan}
berindeks sangat tingei. Hal ini berarti bahwa item pertanvaan vang digunakan
akan mampu memperoleh data yang konsisten. sehingga dapat dikatakan bahwa

semua variabel adalah reliabel. karena nilai Aipha ('ronbach lebih besar dari 0.8
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1.9.6. Teknik Analisa Data

Analisis data adalah proses penvederhanaan data kedalam bentuk yang
lebih mudah dibaca dan diiterpretasikan (Singarimbun. 198%9:263) Anahisis data
dapat dibedakan menjad: dua macam: (1) analisis kuantitatif dan (2) analists
kualitatif Penelitian ini menggunakan analisis kuantitatif yang memtikberatkan
pada pengujian hipotes:s vang ada.

Analisis kuantitatif dapat dilakukan karena data yang diperoleh berjumlah
besar dan mudah diklasifikasikan dalam berbagai kategori. Analisis kuantitatif
sering disebut sebagal analisis statistik. Cara penggunaan analisis model im dibag
menjadi tiga tahap:

I. Pengolahan data

2. Pengorganisasian data

3. Penemuan hasil (ed. Suyanto & Sutinah, 2005: 57}

Lebih lanjut data vang telah diperoleh melalut kuesioner yang
diperuntukkan bagi sampel penelitian vaitu berupa data hasil jawaban responden
dari pertanvaan-pertanyaan yang berhubungan dengan persepsi atas penanganan
keluhan dan kepasan pelanggan yang telah terkumpu! yang kemudian akan diolah
melalui proses-proses bertkut ini :

1. [Fditing. vaitu proses meneliti kembali data yang terkumpul dan hasil
penyebaran kuesioner guna mengetahut kelengkapan pengisian jawaban
kuesioner vang telah diisi responden. Editing atau pemenksaan data sangat
penting agar informasi yang terdapat dalam knestoner jelas, dapat atau

mudah dibaca, relevan dan tepat (ed. Suyanto & Sutinah, 2005; 93}
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2. Pemberian skor atau kode 7 odmg). proses ini dilakukan sebagar usaha
untuk menvederhanakan data yaitu dengan memberikan simbol angka
pada vap-tiap jawaban (ed. Suvanto & Sutinah. 2005. 95) Codmg
ditakukan urntuk mengkuantitatifkan data kualitant.

Tabulasi data: dilakukan untuk mengetauhi jumlah  skor jawaban

\ad

responden sesuai dengan variabel yang diteliti untuk kebutuhan analisis

lebih lanjut. Dan data yang terkumpul melalui proses pengumpulan daia,

dilakukan proses pengolahan data, kemudian dilakukan proses analisis
data dan interpretast data.

Teknik analsis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis
statistik korelasi Product Momenr yang mempunyal kegunaan untuk mencan
korelasi, dimana teknik korclasi product moment digunakan bila data kedua
variabel berbentuk interval atau ratioldengan asumsi bahwa masing-masing
variabe! terdistribusi menurut distnibusi normal. Hubungan diantara kedua
variabel termasuk dalam model asosiatif atau kovariasional {Gulo, 2005:181).
Bentuk rumusnva adalah sebagat benkut:

MY x-S vy)

Bz -Earlr - @]

g =

Ketcrangan :
ro — koefisien Korelast Product Moment
X 7 vunabel hebas

¥ = variabel tenkat

N = jumlah responden/ sampel dalam penelitian (Bungin, 2005 197).

L ’}
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Nilai koefisien korelasi — sebagaimana juga taraf signifikanst —
digunakan sebagai pedoman untuk menentukan suatu hipotesis dapat diterima atau

ditolak dalam suatu penelitian. Nilai koefisien korelasi tersebut dapat terlihat pada

tabel 1.11.
Tahel 1 11
Nilai Koefisien korelasi
Nilai koefisien Penjelasan
+ 0,70 — ke atas Hubungan positif yang kuat
+0.50 — + 0.69 Hubungan positif yang mantap
+030 —+ 049 Hubungan positif yang sedang
+ 0,10 —+ 029 Hubungan pos:tif yang tak berarti
0.0 Tidak ada hubungan
y yatl rti
0.0) — - 0,09 Hubungan negatif tak berarti
Hubungan negatif yang rendah
0,10 —- 0,29 Rl YETE
Hubungan negatif yang sedang
-0,30 —-0,49
Hubungan negatif yang mantap
-0,50 —- 0,59

Hubungan negatif yang sangat

-0.70 — - ke bawah

kuat

Sedangkan uji  regresi linear digunakan untuk mengu) bagaimana
pengarub variabel X (X)), X2, X3 ) terhadap vanabel Y. Rancangan int
digunakan untuk mclihat besar kecil pengaruh vanabel X (X1, X2, X3..)
terhadap vanabel Y (Bungin, 2005: 222).

Analisis regresi linear ini dipilih karena terdapat beberapa fungsi

pokoknya, yaitu:
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1. Mencarn korclasi antara kriterium (Y ) dan prediktor (X)

[

Mengujt apakah korelasi itu signifikan atau tidak

Ta}

Mencari persamaan garis regresimya

4. Menemukan sumbangan relatif antara sesama predikior, jika prediktomnya
lebih dari satu {Hadi, 1991 20).

Asumsi yang mendasari pemilihan analists regres: in adalah:

1. Data diambi! secara random

12

Asumsi normal distribution of the independent vuriabels, yaitu bahwa
ubahan taut Y harus mengikuti sebaran normal.

3. Asumsi linear of correfation, yaitu bahwa korelasi antar X dan Y adalah
tnear,

Hubungan fungsional antara varabel dependen Y dan vanabel independen

X berbentuk fungsi linear scbagai bernikut:

Y =a~+bX

Dimana Y = Vanabel dependen (kepuasan pelanggan)
X = Vanabel Independen (perseps) atas penanganan
Kkeluhan)

a dan b = koefisien regrest
Sedangkan persamaan simultan untuk menemukan a dan b adalah:
NV - hEXT + a¥x
Sy =bix+ Na
Kemudian dilakukan pongujian untuh menentukan nilal Fregresi dengan

statistik F dilakukan dengan menggunakan rumus sebagai berikut:
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Keterangan:

F reg — harga I regrest

N —cacah kasus
m = cacah prediktor
R = koefisien korelasi antara kriterium dengan prediktor

Keputusan yang akan diambil adalah:
o Apabila Fppg > Fura 5% maka Hi ditolak, atau dinvatakan signitikan

o Apabila Fruae < Fana 5% maka Hy diterima, atau dinyatakan tidak

signifikan
Tabel 1.12
Perhitungan I
| Sumbervariasi | Jumlahkuadrat [ Of [ variance | F
. Towl P Ny.-y) | n-l _
Yang dapat '! _ : T (n-2)
diterangkan olch rg(y, = }*): i | ; r iy, - VY
_ gavisregrest | .1y (-
Yang tidak dapat | (1 - Sy, v )
diterangkan ganis | (1 - R ey il LY
regrest (residuy ' 1 - n-2
Keterangan:
F ~ harga I garis regrest
n — jumlah sampel
df = derajat kebebasan
r = koctisicn korelast antara Kriterium dan prediktor

Selanjuinva  untuk melihat besarnva  sumbanpan  variebel pengaruh

terhadap vanabel terpengarub dapat dilihat pada tabel r square.

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu BM Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangza .. . ..
Bab Il Deskripsi Lokasi Penelitian oo

BAB 11

DESKRIPSI LOKASI PENELITIAN

2.1. Sejarah TELKOM

PT Telekomunikasi lndonesia Tbk., yang selanjutnva disebut TELKOM
Perseroan, merupakan perusahaan informasi dan komunikasi (/nfeCom) serta
penvedia jasa dan jaringan tclekomurukasi secara lengkap (full service and
netwark providerj yang terbesar di Indonesia. Sejarah awal mula berdirinyva
TELKOM sebenamya telah ada sejak masa pemenntahan kolomal Belanda.

Pada awalnva bernama “Post en Telegraafdienst” yang didirikan pada
tahun 1884 dengan Staatsblad no.52. Yang kemudian pada tahun 1906 pemerintah
kolonial Betanda membentuk sebuah jawatan vang mengatur layanan pos dan
telekomunikasi vang dibenn nama “Post, Telegraat en Telefoondienst™ (PTT)
dengan Staatsblad no.395 dan sememak 1tu chsebut PTT-Dients. Dan selanjutnya
pada tahun 1931 ditetapkan sebagai Perusahaan Negara berdasarkan 1. B.W.

Pada tabun 1960 pemerintah mengeluarkan Peraturan Pemerintah
Penggantt Undang-Undang no.19 tahun 1960, tentang persyaratan sebuah
Perusahaan Negara (PN) dengan PERPU no.240 tahun 1961 berubah menjadi PN
Pos dan Telekomunikast (PN Postel). Ternyata lapangan usaha PN Pos dan
Telekomunikasi berkembang dengan sangat pesat, maka pada tahun 1965
pemenintah mengadakan peninjauan kembali tentang keberadaan PN Postel.
Hastlnva agalah berdasarkan Peraturan Pemecntah (PP) no. 29 dan 50 tahun 1965
terjadi pemcahan menjadi Perusahaan Negara Pos dan Giro (PN Pos dan Giro)

dan Perusahaan Negara Telekomunikast (PN Telekomunikasi).
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Selanjutnva  meulai  tanggal 28 april 1970 berdasarkan menters
perhubungan no 129/U/1970 PN Telekomunikasi berubah menjadi Perusahaan
Umum Telekomunikasi vang disingkat dengan Perumte!. Keberadaan Perumtel
dikukuhkan dengan PP no.36 tahun 1974 yang menctapkan Perumtel sebagai
pengelola telekomunikasi untuk umum dalam negeri dan luar neger.

Pada akhir 1ahun 1980, pemerintah mengambil kebyaksanaan dengan
membeti seluruh saham PT. Indonesian Satellite Corporation {Indosat) sebuah
perusaahan swasta vang didirikan dalam rangka Penanaman Modal Asing yang
kemudian diubah statusnva menjadi BUMN berbentuk Persero. Pernyataan modal
negara Republik Indonesia dalam saham PT. Indosat tersebut dituangkan dalam
PP no. 52 tahun 1980. Selanjutnya untuk lebth meningkatkan pelayanan jasa
telekomunikasi untuk umum, maka dengan PP no. 53 tahun 1980 diadakan
perubahan atas PP no. 22 tahun 1974, vakni dengan menetapakn Perumtel sebagai
badan usaha vang diberi wewenang untuk menyelenggarakan telekomunikasi
dalam negen dan PT Indosat sebagai badan usaha yang dibenn wewenang
menyelenggarakan telekomunikasi untuk umum internasional.

Ditetapkannva Undang-undang no.3 tahun 1989 tentang telekomunikasi,
tentang peran serta swasta dalam penyelenggaraan telekomunikasi, memberikan
angin segar dalam pengembangan dan pembangunan pertelekomunikasian di
Indonesia.

Mengingat perkembangan vang demikian pesat dan ditambahkan dengan
pola manaiemen vang tebib terbuka, maka pemenntab melalw PP ro. 23 tahun
1991 tertanggal 1 mei 1991 menetapkan pengalihan bentuk Perusahaan Umum

{Perum) Telekomunikasi menjadi Perusahaan Perseroan (Persero) Telekomunikas
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Indonesia.  Peralthan  bentuk  perusahaan  tersebut  ditandai  dengan
penandatanganan  Akte Pndirian  Perusahaan Perscroan (Persero) PT.
Telekomunikasi Indonesia vang selanjuinya disebut TELKOM, oleh notaris Imas
Fatimah, SH bersama-sama dengan Menteri Pariwisata Pos dan Telekomunikasi
vang pada saat itu dijabat oleh Soesilo Sudarman yang bertindak selaku kuasa dar
Menteri Keuangan sebagai pemegang saham, pada hari selasa 24 september 1991
pukul 09.30 WIB di DEPPARPOSTEL, §l. Kebon Sinth 36 Jakarta Pusat.

Penawaran umum perdana saham TELKOM atau yang dikenal dengan
sebutan /nitial Public Offering (1PO) dilakukan pada tanggal 14 September 1995,
Sejak saat itu saham TELKOM tercatat dan diperdagangkan di lantai Bursa.
Diantaranya adalah di Bursa Efek Jakarta (BEJ), Bursa Efek Surabava (BES),
New York Stock Exchange (NYSE) dan London Stock Exchange (LSE). Saham
TELKOM juga diperdagangkan tanpa pencatatan (Public Offering Withowt Listing
(POWL)) di Tokyo Stock Exchange.

Kerjasama operasi {KSO) mulai diimplementasikan pada | januar 1996.
Pada saat itu dilakukan kerjasama operasi antara divisi regional dengan
perusahaan swasta terkait. Divisi regional | Sumatra dengan mitra PT. Pramindo
Ikat Nusantara (Pramindo), Divisi regional 1{l Jawa Barat dengan mitra PT. Aria
West International (AnaWest), Divisi regional IV Jawa Tenpgah dan DI
Yogyakarta dengan mitra PT. Mitra Global Tclekomunikast Indenesia (MGTI),
Divisi regional VI Kalimantan dengan mitra PT. Davamitra Telekomunikasi
(Davamitra) dan Divisi regional VIE Sulawest, Bali, Nusa Tenggara, Maluku,

Papua dengan mitra PT. Bukaka Singtel.
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Lahirnva UU no. 36 tahun 1995 tentang penghapusan monopoh
penvelenggaraan telekomunikasi telah merubah peta pertelekomunikasian di
Indonesia. Sejak saat itu persaingan bisnis dunia petelekomumkasian Indonesia
dilakukan secara terbuka.

Tahun 2001 TELKOM membeli 35% saham TELKOMsel dari PT. Indosat
sebagai bagian dari implementasi restrukturisasi industn jasa telekomunikasi di
Indonesia, vang ditandai dengan penghapusan kepemilikan bersama dan
kepemilikasn silang antara TELKOM dengan Indosat. Dengan transaksi ini,
TELKOM menguasai 72,72 % saham TELKOMsel. TELKOM membeli 90,32 %
saham Dayamitra dan mengkonsohdasi laporan keuangan Dayamitra ke dalam
laporan keuangan TELKOM.

TELKOM membe seluruh saham Pramindo melalui 3 tahap, yaitu 30 %
sahatn pada saat ditandatanganinya perjanjian jual-beli pada tanggal 15 Agustus
2002, 15 % pada tanggal 2003 dan sisa 55 % saham pada tanggal 31 Desember
2004, TELKOM menjual 1272 % saham TELKOMSsel kepada Singapore

Telecom dan dengan demikian TELKOM memiliki 65 % saham TELKOMsel.

2.2. Visi Dan Misi TELKOM
2.2.1. Visi TELKOM
TELKOM memiliki visi sebagai berikut :
"o become u leading InfoCom plaver in the region ™
Yang berarti bahwa TELKOM berupava untuk menempatkan dirt sebagu
perusahaan InfoCom terkemuka di kawasan Asia Tenggara. Asia dan akan

berlanjut ke kawasan Asia Pasifik.
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2.2.2. Misi TELKOM

TELKOM mempunvai misi memberikan layanan " One Stop infoCom
dengan jaminan bahwa pelanggan akan mendapatkan layanan terbaik. berupa
kemudahan, produk dan jaringan berkualitas, dengan harga kompetitit.

TELKOM akan mengelola bisnis melalui praktek-praktek terbaik dengan
mengoptimalisasikan sumber daya manusia yang unggul, penggunaan teknolog
yang kompetitif, serta membangun kemitraan yang saling menguntungkan dan

saling mendukung secara sinergis.

2.3. Struktur Manajemen TELKOM

Dalama pengelolaan organisasinya PT. Telekomunikast Indonesia, Tbk.
Memiliki sebuah dewan komisasris yang terdiri dan seorang komisaris utama, dua
orang komisaris, dan dua orang komisaris independen. Serta sebuah dewan direkst
yang beranggotakan seorang direkiur utama (Chief Fxecutive Officer), seorang
wakil direktur utama (€ hiief Operating Officer), dan lima anggola dewan direks
lainnya vang memilki fungsi dan tanggung jawab masing-masing di bidangnva.
Berikut ini adalah susunan fengkap manajemen TELKOM :

1. Dewan Komisars

Komisarts Utama : Tann Abeng, MBA.

Komisaris - Anggito Abimanvu, P.hD.
Komisaris - Gatot T'rihargo

homisaris {ndependen C P Santono

Komisarns Independen - Ant Arrvman
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2. Dewan Direksi

Direktur Utama{CFO) - Arwin Rasyid

Wk Direktur Utama (COO} . Garuda Sugardo
Direktur Enterprise& Wholesale - Anet Yahya

Direkiur Konsumer - Guntur Siregar

Direktur Network & Solution - Abdul Hans, MBA.
Direktur Keuangan ' Rinaldi Finmansyah, CFA
Direktur Sumber Daya Manusia - John Welly

2.4, Peran TELKOM Dalam Telekomunikasi Indonesia
TELKOM mempunya  beberapa peranan  dalam  telekomunikasi
diantaranva adalah :
1. Memperkukuh persatuan bangsa.
2. Memperlancar kegiatan kegiatan pemerintahan  dan  mendukung
tercapainya tujuan pembangunan.
3. Mendorong upava mencerdaskan bangsa.
4. Memperlancar pertumbuhan ekonomt.

5. Memperkuatl hubungan antar bangsa.

2.5, Logo TELKOM

Sctiap organisast atau perusahaan lazimnya  memibiki schuah  logo
orpanisast atau perusahaan. Logoe wersebul berfungsi sebagar identitas vang
menunjukkan keberadaan suatu organisasi atau perusahaan tersebut. Selain ttu

logo juga memiliki fungsi scbagal penujuk  karakier darnt organisasi atau
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perusahaan tersebut. Begitupun dengan TELKOM. berstatus sebagar BUMN go
public TELKOM memiliki logo organisasi seperti yang tergambar dalam gambar
2.1. berikut ini :

Gambar 2.1.
Logo TELKOM

TELKOM

rDOMEElA
LLogo tersebut memiliki arti sebagai berikut -
{. Bentuk bulatan dari logo melambangkan :
L Keutuhan wawasan nusantara.
« Ruang gerak TELKOM secara nasional dan internasional.

2. TELKOM yang mantap, modemn, luwes dan sederhana.

3. Warna biru twa dan biru muda bergradasi melambangkan teknologi
komunikasi yang canggih atau tinggi yang terus berkembang dalam
suasana masa depan yang gemilang.

4. Garis-garis tebal dan tipis yang mengesankan gerak pertemuan yang
beraturan menggambarkan sifat telekomunikasi dan kerja sama yang
selaras secara berkesinambungan dan dinamis.

5. Tulisan INDONESIA dengan huruf fistura bold iralic, menggambarkan
kedudukan perusahaan. TELKOM scbagai pandu bendera Telekomunikasi

Indonesia tIndonesian Telecommunication Flag Carrier).

92
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2.6. Nilai-Nilai Inti TELKOM

Nilai-nilai inti (Core Values) TELKOM adalah nilai-nilai yang harus
dianut bersama ofeh insan TELKOM. Nilai-nifai ini digali dari slogan
“Committed 2 {77, Dari hasil penggalian tersebut diperoleh 20 nilai, yaitu sebagai
benkut :

“Qecatntabitity: Through Empowerment, Aciuevement and Contribution,
Aduptive 1o Changes, Customer Fecus, Highest Quality: of Services, Highly
Rewurd Winners, Innovation, Managing Through Best Practice, Make Things
Simpler, Networking, Never Stop Learning, Opens und [ransparency, Qutward
Looking Participation, People Vacus, Performance, Provide Quality Product and
Services, Quatity Respect and Reward Winners, Syrergy”™.

Setelah dilakukan clusiering, ke-20 nilai tadi mengkristal pada tiga nilai-
ntlai berikut in: :

e (ustomer Value.
o [fixeellent Services.

o Competent People.

2.6.1. Customer Value

('ustomer vufue adalah manfaat bersih yang diperoleh pelanggan dar
produk ataupun jasa dengan tingkat pemgorbanan biava, waktu dan tenaga
tertentu. Sangatlah  krusiab bagi TELKOM menciptakan menciplakan  dan
mempertiahankan supereor valie nis terutama untuk membangun keunggulan

bersaing. Karena itu pelanggan harus dijadikan sebagai acuan, perhatian, maupun
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kepedulian yang utama dan pertama dari sciiap insan TELKOM di dalam mereka
memnjalankan pengelolaan perusahaan.

Karena itu, TELKOM harus berubah memjadt Custonier Driven Company
vang segala gerak langkahnya ditentukan oleh suara dan pelanggan keberhasilan
dan kelangsungan hidup perusghaan dalam persaingan bisnis ditentukan oleh
pelanggan, sehingpa kepuasan pelanggan harus menjadi sasaran akhir dari semua
keputusan, aktivitas, dan pekerjaan dari seluruh tnsan TELKOM.

Kebutuhan dan harapan pelanggan harus menggerakkan pengambilan
keputusan dalam perusahaan. Perspektif pelanggan adalah krusial bag
keseluruhan proses organisasi. Karena itu apa yang diungimkan pelanggan dar

perusahaan harus tercermin dalam proses bisnis yang dilakukan oleh perusahaan.

2.6.2. Excellent Services

Fxcellent  services adalah nilan inti TELKOM  vyang ke-2  yang
mengedepankan pelavanan dengan mutu yang melebihi harapan pelanggan.
Pelayanan yang prima tercipta karena sctiap orang melakukan hal yang tepat, pada
waktu vang tepat, dalam orang vang tepat, untuk orang vang tepat dan untuk
mencapal hasit yang terbaik.

Sesungguhnya pelayanan yang prima adalah hasil dan sebuah proses yang
memenuhi persvaratan pelanggan. dan tercapat kepuasan vang maksimal pada
tingkat biava vang screndah mungkin. Konsisten dengan nilai im maka ke
depannva TELKOM harus menunjukkan din sebagin scbuah perusahaan vang

menawarkan kualitas pelayanan yvang tebaik bags pelanggannya,
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2.6.3. Competent People

Competent People adalah nilai ini TELKOM vang ketiga. Dengan nilaiini
perusahaan menghargas tinggi sebap insan TELKOM - yang memiliki vkid/
(kemampuan) untuk memenuhi dengan cakap sepala tuntutan pelayanan. Karena
itu bukanlah status ataupun kedudukan, tetapi kompetensinya untuk senantiasa
memberikan pelavanan Hasil dan citra yang terbaik kepada pelangganlah vang

menentukan nilai dari insan TELKOM dalam perusahaan.

2.7. Strategi Bisinis TELKOM
Strategt bisnis vang saat ini dilakukan TELKOM adalah sebagai benkut
1. Afwdei Service Bundling
Untuk mengembangkan bisnis /nfocom, TELKOM harus dapat
memberikan  layvanan vang terpadu. Dalam memasarkan sambungan
telepon misalnva sudah harus mencakup layanan multimedia. Pelanggan
tidak lagi mengenal TELKOM vang hanva scbagai penvedia jasa telepon
tetapi sudah dapal menikmati berbagai layanan secara paket. Dalam hal ini
akan mengikutsertakan TELKOM-group, sebagai pelanggan TELKOM
berarti sekaligus menjadi pelanggan perusahaan vang tergabung dalam
TELKOM-group.
3 Nerviee fxeellence
Nervice exceflence sudah menjadi keharusan dalam berkompetisi
dalam persaimgan bismis vang semakin hetat. Bavanan prima bk dars sist
kualitas produk. defivery, price, dan layanan purna jual menjadi bagian

mutiak vang harus mendapat perhanan vang senus dari jajaran TELKOM.
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3. Budd Busmess Scale
Membangun bisnis berskala besar sangat penting bagi TELKOM
vang sudah dikenal sebagar Natronaf Company vang khusus bergerak
dalam bidang jasa telekomunikas) di Indonesia. Untuk rtulah enrraf
P*olicv harus diperhatikan dan diperkuat dengan menetapkan produk yang
dihasitkan mencakup Nearional Wide. Produk-produk dengan hranding
local perlu dihentikan, kemudian dibuatkan standansasinya, sehingga
apabila dimplementasikan secara nastonal akan membeniuk Business
Scale yang besar dan kompeutif (barrier 1o ¢niry} bagi pesaing lainnya.
3. Strong Financial Growth
Pertumbuhan perusahaan secara finansial sudah sangat perlu untuk
di tingkatkan. Karena pertumbubhan finansial yang tinggi dar sebuah
perusahaan akan  menjadi  kunct  kesinambungan dan  pertumbuhan

perusahaan

2.8. Lima Pilar Bisnis TELKOM

Sejak awal berdinnva perusahaan 1nt, TELKOM dikenal sebagai penvedia
jasa telepon dalam maupun luar negeri. Namun seiring dengan perkembangan
teknologl vang teramat pesat selama dua dekade belakangan ini TELKOM telah
mengubah  imuge-nva menjadi  perusahaan  penyedia  jasa  dan jaringan
telekomunikast sccara lengkap (full service und network provider) yvang 1erbesar
dv Indonesia. Saat i TELKOM menihiks ima puar bismis utama, vaitu

1. Fyxed Phone (TELKOM Phone)

a. PPersonal Line

L
Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu E)’:{fdy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangia L . ..
Bab II Deskripsi Lokasi Penelitian .

b. Corporate Line

¢ Wartel dan Telepon umum

Mobile Phone { THILKOMSEL)

a. Prepaid Services (simPATTT)

b, Postpaid Services (Halo)

Network & Interconnection (TELKOM Intercarier)
a_ Interconnection Services

b. Network [eased Services

Data & Internet

[

[.eased Channel Service (TELKOM Link)

b. Internet Service (TELKOMNet)

¢. VolP Service (TELKOM Save & (lobal 017)

d. SMS Service (from TELKOMSEL., TELKOMEIexi & TELKOM
SMS)

Fixed Wireless Access (TELKOM Flex)

a. Prepaid Services (Flext Trendy)

b. Postpaid Services (Flext Classy;

2.9. Resty ukturisasi TELLKOM

Peribahan besar-besaran dalam tubuh PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk.

werjadi pada tahun 1995 mehput restruktunisast internal orgamsast. kerjasama

Operast

(RSO dan wited prhhie offeriae (PO Restuknsasi internal
! a b

dimmaksudkan unuk menjadikan pengelelaan perusahaan menjadi efektt dan

Skripsi
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efisien karena terjadi pemisahan antara bidang usaha utama, bidang usaha
penunjang dan brdang usaha terkait.

Dan sebagai hasil dari restrukturisasi internal organmisasi vang dilakukan
TELKOM, sejak tanggal | Juli 1995 PT. Telekomunikast Indonesia, Tbk. terdiri
dari 7 divisi regional atau vang biasa disingkat dengan nama DIVRE dan 1 divisi
network yang keduanya mengelola bidang usaha uwtama. DIVRE 1 menjadi
pengganti struktur wilayah usaha komunikasi (WITEL) yang memiliki daerah
teritonial tertentu, namun hanya menyelenggarakan jasa telepon lokal dan
mendapat bagian dan jasa sambungan langsung jarak jauh (SLIJ), sambungan
langsung internasional {(SLI) melalui perhitungan interkonekst. Divisi network
menyelenggarakan jasa telekomunikasi jarak jauh dalam negen melalu
pengoperasian janngan transmisi jalur utama internasional, Saat i1 TELKOM
menambahkan divisi data dan internet yang menyelenggarakan jasa pengoperasian
internet dan data akses yang cepat kepada pelanggan melalul satelit, diantaranya
melalui Jifernet Service seperi TELKOMnet Instant, Speedy, dan Leased Channel
Service (TELKOM Link). Dan divisi fixed Wircless, PT Telekomunikas:
Indonesia Tbk. melalui divisi fixed wircless memanfaatkan CDMA sebagai
telepon fixed wireless digital yang digunakan sebagai telepon rumah (fixed phone)
dan telepon bergerak fmobility). La_vaﬁan fixed wireless bervasis CDMA diben
brand " TELKOMFlexi " sebagai telepon bergerak terbatas dalam satu areu code,
hal ini dimungkinkan karena * TELKOMFEFlexi " memihki fitur fontited mohiluy:

Dovist regional dan TEEKOM 1 sendin mencakup wilavah-wilavah vang
terbag dalam -

1. Divisi Regional | Sumatra

i)
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Divist Regional 2 DKI Fakarta

[P

Divisi Regional 3 Jawa Barat

4. [Divisi Regional 4 Jawa Tengah dan DI Yogvakana

5. Divisi Regional 5 Jawa Timur

6. Divisi Regional 6 Kalimantan

7. Divisi Regional 7 Sulawesi, Bali, Nusa Tenggara, Maluku, Papua

Masing-masing  divisi regional dikelola oleh suatu tim manajemen

tersendir yang terpisah berdasarkan prinsip-prinsip desentralisasi serta bertindak
scbagai pusat investasi dan pusat keuntungan serta mempunyai laporan keuangan
vang terpisah untuk menyclenggarakan jasa-jasa informasi (konsefing}, perbatkan
frepairing), pelatihan dan manajemen properii. TELKOM juga membentuk divisi-
divisi yang termaksuk dalam divisi penunjang yaitu -

1. Divisi Riset Teknologi Informasi.

1

Divist Properti.
3. Divist Pelatihan,
4 Invisi Sistem Informas).

5. Divist Atelir.

2.10. Wilayvah Usaha TELKOM DIVRE V¥ Jawa Timur

DIVRE V Jawa Timur adalah bagran dan orgamsasi TELKOM. vang
dibentuk  berdasarkan  keputusan dari dewan  dircksi perusahaan perscroan
(Persero) i Telekomunikas Indonesia. Thk. Nomor
KD OS/PSES0/SDMI0:2000 tanggal 27 September 2000 tentang organisasi

DIVRI: V lawa Timur dan selanjuinva keputusan tersebut ditmplementasikan
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dengan keputusan kepala ¢hxcecntive Ceneral Manager) DIVRE V Jawa Timur
No. SK.213/PSTS0/RES-55/2000.

Sccara geogratis wilayah usaha TELKOM DIVRE V meliputi scluruh
wilavah pemerintah dacrah Jawa Timur dengan luas wilavah mencapai 47921
Km~. DIVRE V Jawa Timur dalam menyelenggarakan jasa telekomunikasi di
daerah dibantu oleh kanwor daerah telekomunikasi (Kandatel).

Kandatel adalah unit organisasi satu tingkat di bawah DIVRE vyang
mengemban wewenang dan tanggung jawab terhadap pengelompokkan operas,
pemeliharaan produk, fungsi pemancaran janngan akses melalur kebijakan teknts
implementast di dacrah masing-masing.

Dan merujuk pada langkah restruktunisasi internal vang dilakukan oleh
DIVRE V Jawa Timur telah menimbulkan adanya sedikit perubahan terhadap
jumlah Kandatel vang ada dalam wilayah DIVRE V Jawa Timur berkurang dart
jumlah 16 menjadi berjumiah 5 Kandatel. Hal im dimaksudkan agar rentang
kendali (Span of Control) yang ada tidak tertalu besar, jarak yang ditempuh untuk
pengambilan  keputusan relatif lebth pendek dan dengan diturunkannya
kewenangan di tingkat divisi regtonal kepada tingkat daerah telekomunikasi yang
akan semakin menmingkatkan efisienst, efetivitas, dan produktivitas perusahaan.

Wilayah usaha dalam cakupan divisi regional V Jawa Timur dibagi dalam
S kantor daerab telekomunikast (Kandatel), vaitu

. Kandatel Surabaya Timur.

IJ

Kandatel Surabava Barat

Kandatel Malang,

L

4  Kandatel Madiun.
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5.

Kandatel Jember.

Kandatel Surabaya Timur mencakup area surabaya timur (Rungkut,

Darmo. Dinovo. Manvar. Waru), Sidoarjo, Mojokerto dan Jombang. Kandatel

Surabaya Barat meliputi arca Surabaya Barat, Pulau Madura selurchnya, Gresik

dan lamongan. Kandatel Malang mencakup area Kabupaien Malang, Kota

Malang, Batu, dan Blitar. Kandatel Madiun meliputi area Madiun, Pacitan,

Bojonegoro, Tuban, Tulungagung dan Kedin. Kandatet Jember mencakup area

Jember, Lumajang, Pasuruan, Situbondo dan Banyuwangi.

2.11. Struktur Organisasi TELKOM DIVRE V Jawa Timur

DIVRE V Jawa Timur dipimpin oleb seorang [lxcecutive General

Manager (EGM) dan dalam menjalankan tugasnya dalam memimpin organisasi

DIVRE V Jawa Timur EGM tersebut dibantu ofeh Deputt EGM DIVRE V Jawa

Timur sebagai Wakil EGM. Dan di dalam orgamsast DIVRE V Jawa Timur

terdapat 6 (enam} bagian yang memilki tugas dan fungsinya masing-masing. Ke-

enam bagian tersebut antara lain adalah ¢

1.

Lad

Product and Business Performance
Access NW Plan and Performance
Marketing and Sales

Costumer Care

General Supront

Masing-masing bagian dipimptn olch scorang Semor Manager (SM) dan

dibantuy olch beberapa Assistant Senior Manger (ASM) vang bekerja sesuat

dengan (ugas dan fungsinya masing-masing. Dan dibawah dari organisasi DIVRE

Skripsi
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V Jawa Timur terdapat Kandatel-kandatel seperti yang telah disebutkan, vang
dipimpin oleh seorang General Munager (GM) yang berfungsi sebagai pelaksana
tugas vang berada d daerah-daerah, Dan Billing Collection vang memilki fungsi
sebagai bagian yang membuat tagihan-tagihan pelanggan.

Struktur organisasi PT. TELKOM DIVRE V Jawa Timur adalah struktur
organisasi garis atau lini. Tipe organisasi hanya mengenal satu pimpinan, dimana
wewenang mengalir dari pimpinan kepada bawahan melalui gans lurus,
sedangkan bawahan bertanggunga jawab langsung kepada atasan sesuai atasan
sesuai dengan bidangnya masing-masing.

Arah pertanggung jawaban dimulai dari pimpinan yang paling tinggi. Bag
pimpinan yang bukan garis kewenangan tidak berhak memernintah atau menenma
pertanggung jawaban pegawai bagian lain yang bukan wewenangnya, dengan
bentuk organisasi tersebut maka sctiap pimpinan mempunyvai wewenang dan
tanggung jawab vang tegas.

Berikut ini adalah struktur orgamisasi dari PT. TELKOM DIVRE V Jawa

Timur :
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Gambar 2.2

Struktur Organisast TELKOM DIVRE V Jawa Timur
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DEPUTI

Sekretariat

SA Praduct and

SM Access NW

SM Marketing

ASM Customer
Care

SM General Suppornt

Business Pert Plan and Perf. and Sales
ASM Produar ASM Access » ASM
Perf. Planning Marketing
ASM Bus ASM CAPEX Planmng
Planning Mot e ASM Sales

ARM e
Assurance

ANM Quatiny and
Change Mgt

ASM Access Perf
And Qo

ASM Access Data
and Suppon

e ASM Card and
Authorized
Pealer

o ASM Qualiny
Service Mgt

s ASM
Channel Mgt

(3

-

4

ASM Lop and Asset
Myt

ASK Legal

ASM Community
Devi

ANK Secinty and
Naley

GM Kandatel
1.

OSM Billing
Collection

Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ...

| Putu Budy Yuda S

upAug 1SDYO] 1Shaysaqr 1] G




ADLN - Perpustakaan Uniyersjtas Airflangga. . . as
Bah il esgfrtps: Lokasi Penelitian g

e e e e ———

2.12. Wilavah Usaha Kandatel Surabaya Timur

Kandatel Surabava Timur (SBT) adalah salah satu dari 5 kandatel yang
berada dalam wilayahi keria dari Divisi Rewonal V Jawa Timur. Kandatel
Surabaya Timur dibentuk berdasarkan keputusan kepala flixcecurive General
Munuger) dari DIVRE V Jawa Timur nomor : 213/PS150/RE-53/2000 tanggal 21
Desember 2000, tentang organisasi DIVRE V Jawa Timur. Dan kemudian
diperbaharui lagi dengan keputusan kepala (ixcecutive General Manager)
DIVRE V Jawa Timur nomor ; 186/PS150/RE-54/2002 tanggal 30 Agustus 2002,
tentang Kandatel, UPIM, UPPR DIVRE V Jawa Timur.

Kandatel Surabaya Timur dipimpin oleh seorang General Manager yang
merangkap sebagal Sub Ouality Management Represeatatives (QMR) dan dalam
menjalankan tugasnya (ieneral Manager (GM) dibantue olegh seorang Deputi
General Manager sebagai Wakil General Munager. GM vang dibantu oleh
Deputi GM membawahi 7 (tujuh) bagian atau dinas yang memiliki fungsi dan
tugasnya masing-masing. Bagian-bagian tersebut dipimpin oleh seorang Manager
dan dibantu oleh beberapa Asistant Manager. Ketujuh bagian tersebut antara lain
adalah :

1. Business Performunce

b

Avcess NIV Muintenance

Laa

Aceess NW Operation
4 Castimer Care

S Nales Foved Phane

6. Sufes Data Amd AN

7. Cieneral Nupport
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Ketujuh bagian tersebut bertanggungjawab kepada GM kandatel selaku
pemegang jabatan tertinggi dalam organisasi kandatel Surabaya Timur Selain
ketujuh bagian tersebut kandatel Surabava Timur juga membawaht 3 Kantor
Cabang Teleckomunikasi (Kancatel) yang bertugas meningkatkan kapabilitas
sumber daya manusia. melakukan continuous improvement, pengelolaan sumber
dava, public relurion, customer service, perencanaan dan pengelolaan jaringan
akses dan markering. Kancatel dipimpin oleh seorang manager. Ketiga kancatel
tersebut adalah :

1. Kancatel Sidoarjo

I

Kancatel Mojokerto

s

Kancatel Jombang,

2.13. Struktur Organisasi Kandatel Surabaya Timur

Struktur organisasi PT, TELKOM Kandatel Surabava timur adalah
struktur organisasi garis atau lint. Tipe organisasi hanya mengenal satu pimpinan,
dimana wewenang mengalir dan pimpinan kepada bawahan melalw gans lurus,
sedangkan bawahan bertanggunga jawab langsung kepada atasan sesuat atasan
sesuai dengan bidangnva masing-masing,

Arah pertanggung jawaban dimulai dart ppmpinan vang paling tinggi. Bagt
pimpinan vang bukan gans kewenangan tidak berhak memenntah atau menenma
pertangpuny jawaban pegawal bagian lain vang bukan wewenangnva. dengan
bentuk oreantsasy tersebut maka seuap pimpinan mempunyval wewenang  dan
tanggung jawab vang tegas. Berikut di bawah 1mi adalah struktur orgamisasi dar

kandatel Surabava Timur !
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Gambar 2.3,

Struktur Organisasi Kandatel Surabaya Timur
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BAB Il
PENYAJIAN DATA

Pada bab ni akan disajikan data vang telah dipereleh dan lokasi
penelitian, kemudian diolah menjadi sebuah datz yang mudah untuk dibaca
Adapun kegunaan dan penyajian data pada bab tm adalah untuk melihat pejala
dari masing-masing variabel sekaligus sebagai dasar untuk mengkorelasikan
vanabel-variabei dalam penelitan 1. Seperti {ciah dielaskan dalam bab
terdahulu bahwa penelitian im terdin dan satu variabel pengaruh (Persepsi
Pelanggan Atas Penanganan Keluhan) dan satu vanabel terpengaruh (Kepuasan

Pelanggan).

3.1. Variabel Pengaruh (Persepsi Pelanggan Atas Penanganan Keluhan)
Seperti yang telah dijetaskan di awal bab ium, vanabel pengaruh dalam
penelitan ini adalah persepsi pelanggan atas penanganan keluhan, vang

selanjutnva akan dijelaskan melalui tabel-tabel vang akan disajikan berikut.

3.1.1. Empati Terhadap Pelanggan Yang Mengeluh

Salah satu cara untuk mengetahui persepst pelanggan atas penanganan
keluhan adaiah melalut penilatan atas dimensi empati yang ditunjukkan oleh
petugas penanganan Keluhan terhadap pelanggan yang melakukan keluhan
bEmpat terbadap pelanggan yang mengeluh dapat dipahami sebagai kepedulian
terhadap pemenuhan kebutuhan dar pelanggan yang datang untuk mengadukan
keiuhannya. Dimensi empati terhadap pelanggan vang mengeiuh itu sendiri dinilai

dart ungkat perhatian petugas pelayanan keluhan terhadap keluhan yanp
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pelangpan dengan baik, dan juga petugas pelayanan yang tidak sibuk sendirt saat
melayani pelanggan vang mengadukan keluhannya. Tingkat perhatian petugas
terhadap pelangpan harus dalam kategori yang baik. Hal tersebut dimaksudkan
untuk membentuk persepsi yang baik dari pelanggan dalam upaya memperbaiki
ketidakpuasan pelanggan akibat dari masalah yang dikeluhkannya. Hai tersebut

dapat dilihat pada tabel 3.1. dan 3.2 berikut int -

Tabel 3.1.
Perhatian Petugas Dalam Mendengarkan Keluhan Pelanggan
Jawaban ltem i Frekwensi (N) Persentase

Sangat Tidak Setuju 1! 0 2%

Tidak Setuju l 2 2%
ji_ Setuju ]I §3 ! 53 % |
! Sangat Setuju | 43 43 % .
Jumlah [ 100 1L 100%

Sumber ; Pertanyaan Nomor 1.

Dari tabel 3.1, di atas dapat diinterpretasikan bahwa sebanvak 2 %
responden menyatakan sangat tidak setuju dengan pemyataan bahwa petugas
mendengarkan dengan baik apa yang dikeluhkannya. Hal tersebut beranti menurut
responden tersebut petugas tidak memperhatikan sama sekalt keluhan yang d
derita pelanggan. 2 % responden lainnya menyatakan tidak setuju, vang berarti
bahwa pctugas mendengarkan keluha.nnya, namun dengan tidak perhatian yang
penuh dalam mendengarkan keluhannya, Sebanyak 53 % responden menvatakan
bahwa petugas mendengarkan dengan baik keluhan yang mereka sampaikan. Dan
43 % responden Luinnva menvatakan bahwa petugas mendengarkan keluhan

mereka dengan sangat baik, dengan penuh perhatian.
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Dari kondisi tersebut dapat di tarik kesimpulan bahwa pelanggan

berpendapat  petugas telah mendengarkan keluhannya dengan batk. Hal 1ni

menunjukkan adanva tingkat perhatian yang baik dari petugas dalam upava

penanganan keluhan pelanggan.

Tabel 3.2.

Perhatian Petugas Untuk Tidak Sibuk Sendin

i ~ Jawaban ltem | Frekwensi (_N) I Persentase |

:Lm_ Sangat Tidak Setuju lI 2 Il _ 2 %

@ Tidak Setuju *; 9 '] 9% |

| Setwu 62 | 62 % |

'iL Sangat Setuju 3 27 l] 27 %
Jumlah 100 100 %

Sumber : Pertanyaan Nomor 2.

Dari tabel 3.2. tersebut dinyatakan ada sebanyak 2 % responden yang

menvatakan sangat tidak setuju jika petugas tidak sibuk sendiri, saat mereka

mengadukan keluhannya. 9 % responden lain menyatakan tidak setuju. Dan

sebanyak 62 % responden menyatakan setuju bahwa petugas tidak tidak sibuk

sendiri saat mereka menyampaikan keluhannya. Dan 27 % responden lainnya

menyatakan sangat setuju bahwa petugas tidak sibuk sendim saat mereka

mengadukan kelshannya.

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa petugas pelayanan keluhan

memperhatikan dengan baik setiap keluhan vang dikeluhkan pelanggan, yang

ditandai oleh petugas vang tidak sibuk sendin saat pelanggan mengadukan

keluhannva

Selain dapat dinilai dari tingkat perhatian petugas pelayanan keluhan

terhadap  keluhan  vang  disampartkan  pelangpan
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pelayanan terhadap pelanggan vang mengeluh dapat pula dinilai dan tingkat
kesopanan yang ditunjukkan petugas terhadap pelanggan yang mengeluh. Tingkat
kesopanan di simi berkaitan dengan rasa hormat yang ditunjukkan petugas dan
kesopanan dalam perkataan kepada pelanggan yang megeluh. Seperti yang

ditunjukkan pada tabel 3.3. dan 3.4 berikut im :

ab Il Penyajian Data sgiz

Tabel 3.3.
Rasa Hommat Petupas
| Jawaban Item Frekwensi (N) Persentase

Sangat Tidak Setyu 3 3%
Tidak Setuju 8 8 %

Setuju 64 64 %

Sangat Setuju %3 25 %

Jumlah 100 100 %

Sumber ; Pertanyaan Nomor 3.

Dari tabel 3.8. di atas dapat diketahm bahwa sebanyak 3 % responden
menvatakan sangat tidak setuju dengan pernyataan bahwa petugas menaruh rasa
hormat kepada pelanggan yang mengeluh . 8 % responden menyatakan tidak
setuju jika dikatakan petugas menaruh rasa hormat kepada pelanggan yang
mengetuh. Sebanyak 64 % responden menyatakan petugas menaruh rasa hormat
kepada pelangpan yang mengadukan keluhannya. Dan 25 % responden lainnya
menyatakan bahwa dirinya sangat se.tuju jika dikatakan petugas menaruh rasa
hormat kepada pelanggan yang mengadukan keluhannya.

Dengan  kondisi demikian maka dapat disimpulkan bahwa petugas
bersikap hormat dalam melavani pelanggan yang mengadukan keluhannya,
Dengan kata lain hal ini mencermikan sikap petugas pelayanan yang sopan

kepada pelanggan vang mengadukan keluhannya.
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Tabel 3.4.

Kesopanan Petugas Untuk Tidak Berkata Kotor Atau Kasar

} "~ Jawaban ltem ) | Frekwensi (N) | Persentase
H_ Sangat Tidak Setuju I 0 0%
Tidak Setuju _—!— 0 Il 0 %l
| Setuju S) 519 |
i_ Sangat Setuju | 4‘5: 49 24 |
| Jumtah 100 100 % J'
Sumber : Pertanvaan Nomor 4.

Dari tabel 3.4. di atas di ketahui bahwa 51 % responden setuju bahwa
petugas tidak pernah mengeluarkan kata-kata kotor atau kasar dalam menanggapi
pelanggan yang mengeluh. Dan 49 % responden faimnyz menyatakan bahwa
dirinva sangat setuju bahwa petugas sangat sopan dalam berkata-kata dalam
menanggapi pelanggan yang mengeltuh.

Dengan demikian kesimpulan yang dapat kita tank dan tabel di atas
adalah bahwa dalam menangpapi keluhan pelanggan, petupas berada dalam
kategori sopan dalam berkata-kata kepada pelanggannya.

Selain itu empati petugas pelayanan terhadap pelangpan yang mengeluh
dapat juga di lihat melalui tingkat keramahan petugas pelavanan keluhan dalam
menghadapi pelanggan yang mengeluh. Tingkat keramahan petugas ditunjukkan
dengan selatu tersenvum dan ramah délam hal perbuatan kepada pelanggan yang
mengeluh. Dengan menunjukkan sikap-sikap yang ramab kepada pelangpan,
diharapkan persepsi pelanggan alas upava penanganan keluhan vang dilakukan

akan baik llal wrsebut wrsap dalam tabel 3.5 dan 3.6, dv bawab i
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Tabel 3.5,
Keramahan Petugas Untuk Selalu Tersenyum
i Jawaban Hem " Frekwensi (N © Persemase
— gangal Tidak Setuju - o 0 T 0%
7 Tidak Setju S o 9%
'— ~ Setuju o (e 45 % l
o Sangat Setuju 16 46 % '.
o Jumlah 1001 100 % |

STlmbCF : Penany'aan Nomor 3.
Tabel 3.5. terscbut menunjukkan bahwa scbanyak 9 % responden
menvatakan tidak setuju dengan pernyataan bahwa petugas dalam melayani
keluhan pelanggan dengan sikap vang selalu tersenvum. Untuk 45 % responden
lain menyatakan bahwa dirinya setuju bahwa petugas selalu tersenyum. Dan 46 %
responden lainnya menyatakan sangat setuju bahwa petugas dalam melayam
keluhan pelanggan dalam sikap vang sclalu tersenvum.

Dart uraian di atas dapat disimpulkan bahwa pelangpan sangat setuju
dalam kaitan petugas selalu tersenyum dalam melayani pelanggan yang mengeluh.
Dalam hal ini petugas bersikap sangat ramah kepada para pelanggan dalam
melayani keluhan pelanggan.

Tabel 3.6.

Keramahan Petugas Dalam Perbuatan

Jawaban [tem ' Frekwensi (N) | Persentase 1|
il_ ] Sangat Tidak Sdcluju 1; 0 o ______0__%_1:
T TRk sews 1 6 6%

- SCI-'LIjU o N7 ‘ o q?“u_1
! Sangat Setujy 37 37%
| Jumiah T 100 | 160°% !
1 el .

Summber ; Pertanvaan Nomor 6.

o I
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Dari tabel 3.6. di atas diketahui bahwa sebanyak 6 % responden mengaku

tidak setuju jika petugas bersikap ramah dalam perbuatan, atau dengan kata iain

petugas bersikap tidak ramah dalam  perbuatan saat menanggapi  keluhan

pelangsan. Sebanyak 57 % responden menyatakan dirinya sctuju bahwa petugas

bersikap ramah dalam perbuatan. Dan ada sebanyak 37 % responden lainnya

menyatakan petugas sangat ramah dalam perbuatan saat menanggapi keluhan

pelanggan,

Dari kondist tersebut di atas maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan

mengangap petugas bersikap ramah dalam perbuatan saat menanggapt keluhan

dari pelanggannya.

Empati petugas pelayanan terhadap pelanggan yang mengeluh dapat juga

ditunjukkan melaiui tingkat kesabaran petugas pelayanan keluhan dalam

menghadapi pelanggan yang mengeluh. Kesabaran petugas dalam mengahadapt

pelanggan yang mengeluh divakini dapat membuat pelanggan merasa nyaman

atas upaya penanganan keluhan yang dilakukan perusahaan. Hal tersebut

ditumyukkan dalam tabe! 3.7 benikut 1

Tabel 3.7.

Kesabaran Petugas Dalam Menghadap Pelanggan Yang Mengeluh

{ﬁw.ﬁﬁéh Item _ Frekwensi {N) Persentase
] Sangat Tidak Sctuju '| 0 . 0 %
I Tidak Setuju ll 8 | 8 % E
i Setuju ” - : i _SOT 50 %%
Sangat Sewju 42 | 420,
S ) B

anifn;“i;enanya_ah Numor 7
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Dari tabel 3.7 di atas ditunjukkan bahwa terdapat 8 % responden vang
menyatakan tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas selalu sabar dalam
menghadapt pelanggan vang mengejuh. Scbanvak 30 % responden menyatakan
setuju terhadap pernyataan bahwa petugas selalu sabar. Dan 42 % responden
lainnva menyatakan sangat setuju terhadap pernyvataan bahwa petugas selalu sabar
dalam menghadapi peianggan vang mengeluh.

Dengan demikian kesimpulan yang dapat kita ambil adalab petugas
bersikap sabar dalam menghadapi pelanggan yang mengeluh.

Sebagai petugas vang berhadapan langsung dengan pelanggan, petugas
pelayanan dituntut memiliki kemampuan untuk memahami komunikasi yang
digunakan oleh pelanggan yang mengeluh maupun untuk berkomunikas: yang
mudah dipahami olch pelanggan yang mengeluh. Kesalahan dalam
mengkomunikasikan layanan akan berakibai fatal bagi keseluruhan layanan yang
diberikan kepada pelanggan. Maka dari itu kemmpuan petugas dalam hal
komunikasi langsung kepada pelanggan termaksuk dalam dimensi empati, karena
dengan kemampuan komunikasi yang baik dari petugas petayanan, kebutuhan dari
pelanggan yang mengluhkan masalahnya akan dengan sangat mudah terpenuhi.

Hal tersebut dapat dilihat dalam tabet 3 8. dan 3.9. di bawah ini
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Tabel 3.8,

Pemahaman Terhadap Bahasa Yang Digunakan Pelanggan

Jawaban [tem “ T_]f}ek\\-'ensi (N')- l " Persentase ;

Sangat Tidak Setuju 0 i B 0 O_b—:

' Tidak Setyu - e 6%

¥ Setwju : N 70 | ' 70 %
7 Sangat Setuju’ | i % 24 % |
o Jumiah T 100 100% |

lgﬁmber . Pertanyaan Nomor .

Menurut tabel yang tersaji di atas diterangkan bahwa sebanyak 6 %
responden  menyatakan tidak setuju terhadap pernyataan bahwa petugas
memahami dengan baik bahasa yang digunakan oleh pelanggan yang mengeluh.
Sebesar 70 % responden menyatakan setwju terhadap pernvataan yang
menyatakan bahwa petugas memahami bahasa yang digunakan pelanggan dengan
baik. Dan 24 % responden lainnya menyatakan sangat setuju terhadap pernyataan
bahwa petugas memahami dengan baik bahasa yang digunakan oleh pelanggan
yang mengeluh,

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa petugas memahami bahasa
vang digunakan pelanggan dalam mengadukan keluhannya. Hal m
mencerminkan tingkat pemahaman petugas terhadap bahasa yang digunakan oleh

pelanggan saat mengadukan keluhannya dalam kategon baik.
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Tabel 3.9.

Kemampuan Komunikasi Petugas Mudah Dipahami Pelanggan
i Jawaban ltem | Frekwensi (N) | “Persentase
b . . } i ~—
i Sangat Tidak Sctuju : 0 09 :
T Tidak Sewgu 21 21 % |
] Setuju i 66 | 66 % |
: ! i . ;
| Sangat Setuju | 13 13 % |
? Jumlah | 100 100 % |
i l

Sumber : Pentanvaan Nomor 9.

Dalam tabel 3.9. di atas dapat dilihat bahwa sebanyak 2[ % responden
menyatakan bahwa dirinya tidak setuju dengan pernyataan bahwa petugas
memiliki kemampuan komuntkasi yang mudah dipahami pelanggan yang datang
mengeluh, atau dengan kata lain bahasa yang digunakan petugas kurang dipahami
oleh pelanggan yang mengeluh tersebut. Sementara itu 66 % responden
menyatakan setuju terhadap pernyataan bahwa petugas memiliki kemampuan
berkomunikasi yang mudah dipahami. Dan 13 % responden sisanya menyatakan
sangat setuju dengan pernyataan bahwa kemampuan komunikasi petugas mudah
dipahami oleh pelanggan yang mengelub.

Dengan demikian dari kondisi di atas maka dapat disimpulkan bahwa
petugas pelayanan penanganan keluhan memiliki kemampuan berkomunikasi
vang mudah dipahami oleh pclanggaln yang mengeluh. Hal ini mencerminkan

bahwa kemampuan berkomunikasi petugas dalam kategon baik.
3.1.2. Kecepatan Dalam Upaya Penanganan Keluhan

Persepsi pelanggan atas penanganan keluhan juga dapat dipengaruhi ofeh

kecepatan penanganan keiuhan. Kecepatan merupakan hal vang sangat penting
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dalam penanganan ketuhan Apabila kefuhan pelanggan tidak segera ditanguapi,
maka rasa tidak puas terhadap perusahaan akan menjadi permanent dan tidak
dapat diubah lagi. Kecepatan dalam penanganan keluhan mencakup pada dava
tanggap petugas pelayanan keluhan terhadap keluhan pelanggan, kecepatan
pelavanan atas pengaduan keluhan pelanggan dan kecepatan wakiu penvelesaan
keluhan pelanggan.

Dava tanggap petugas pelayanan keluhan dapat dinilai dani daya tanggap
akan pengaduan keluhan, dava tanggap petugas untuk memberikan informasi
selengkap-lengkapnya tentang keluhan yang dialami pelanggan dan kesiapan
petugas untuk selalu membantu menyelesaitkan keluhan pelanggan Hal-hal
tersebut dapat terlihat pada tabel 3.10, 3.11 dan 3.12 benkut ini :

Tabel 5.10.
Daya Tanggap Petugas Terhadap Pengaduan Keluhan

L ~ Jawaban tem | Frekwensi (N) | Persentase
" Sangat Tidak Setwju___| 2 2%
Tida-I:Setuju I G : v / _a"'/oj'
Setuju i 63 I 63 % !
;» Sangat Seiuj: i 26 ; s _W
!l ~ Jumlah S 100 | 100 % |

Sumber : Pertanyaan Nomor 10.

Dari tabel 3. 10. dv atas dapat diketahui hahwa sebanvak 2 % responden
manvatakan sangat tidak setuju dengan pernyataan bahwa petugas tanggap
terhadap pengaduan kcluban pelanggan, atau dengan kata lain dava tanggap
netugas sangat keerl terhudap pengaduan keluhan pelangpan. Sebanvak 9 %o
responden menvatakan udak setuju dengan pernyataan petugas tanggap terhadap

pengaduan keluhan, atau dapat dikatakan daya tanggap petugas kecil. Ada sebesar
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63 % responden vang menvatakan setuju dengan pernvataan bahwa petugas
tanggap lerhadap pengaduan keluhan pelanggan. Dan 26 % responden lamnnya
menyatakan sangal setuju dengan pernyataan bahwa petugas tanggap terhadap
pengaduan ketuhan pelanggan.

Dari kondisi ini dapat disimpulkan bahwa petugas cukup tanggap terhadap
pengaduan keluhan pelanggan.

Tabel 3.11.
Daya Tanggap Petugas Untuk Memberikan Informasi Keluhan

Yang Dialami Pelanggan

Jawaban Ttem i Frekwensi {N) Persentase |
Sangat Tidak Setuju | 1% :
Tidak Setuju ! - 21! 21 %
[ A = L P
i Setuju ; 63 | 63 %o
| Sangat Setuju ' o 15 15 % |
. jumlan ] 100 T 160 %

i§umber - Pertanyaan Nomor | i
Tabel 3.11 di atas menunjukkan bahwa ada sebanyak 1 % responden yang
menvatakan dirinya sangat tidak setuju dengan pemyataan bahwa petugas tanggap
untuk memberkan informasi tentang keluhan yang diderita pelanggan. Sebanyak
21 % responden menyatakan tidak setuju dengan pernyataan bahwa petugas
tanggap untuk membenkan informasi tentang keluhan. Dan ada sebesar 63 %
responden yang menyatakan bahwa dirinya setuju dengan pernyataan bahwa
petugas tanggap untuk memberikan informasi tentang  keluhan  pelanggan.
Sebhanvak 15 %o responden lainnva menvatakan sangat sctuju dengan pernvataan
bahwa petugas tanggap untuk membenkan mformasi tentang keluhan yang

diderita oleh pelanggannya.
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Dari uraian tersebut di atas dapat ditarik sebuah kesimpulan bahwa

petugas cukup tanggap untuk memberikan informast kepada pelanggannya

tentang Kkeluhan yang diderita oleh pelanggan tersebut.

Tabel 3.12.

Kesiapan Petugas Untuk Membantu Menyelesatkan Keluhan Pelanggan

Jawaban [tem Frekwensi (N) Persentase
Sangat Tidak Setuju 6 6 %
| Tidak Setuu B 5__1' B 5%
!E Setuju 49 | 49 %
Sangat Setuju 40 40 %
Jumlah 100 100 %

Sumber : Pertanyaan Nomor 12

Dalain tabel 3.17. di atas dapat diketahui bahwa sebanyak 6 % responden

menyatakan sangat tidak setuju dengan pernyataan bahwa petugas selalu siap

membantu menyelesaikan setiap keluhan pelanggan. Sebanyak 5 % responden

menyatakan tidak setuju dengan pernvataan yang menyebutkan bahwa petugas

selalu siap untuk membantu menyelesaikan keluhan pelanggan. 49 % responden

menyatakan setuju dengan pernyataan bahwa petugas selalu siap membantu

menyelesalkan setiap keluhan yang diderita pelanggan. Dan 40 % responden

lainnya menyatakan sangat setuju dengan pemyataan bahwa petugas selaiu siap

membantu menyelesatkan setiap keluhan yang didenta oleh pelanggan.

Dari kondisi tersebut di atas dapat disimpulkan bahwa petugas selalu siap

untuk membantu menyvelesatkan keluhan vang didernita oleh pelanggan.

Dimensi kecepatan dalam penanganan keluhan juga mencakup kecepatan

petugas dalam melayam keluhan yang muncul. Kecepatan petugas dalam

melavani keluhan vang muncul berkaitan dengan kesigapan dari
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pelavanan unuk merespon ketuhan-keluhan yang datang, Hal i1 dapat dilihat

pada tabel 3.13 di bawah ini :

Tabel 3.13.
Kesigapan Petugas Merespon Keluhan

| Jawaban [tem Frekwensi (N) | " Persentase
] Sangat Thidak Setuju I 3 3% |

T Sewn R T __].b_Ti_ TS
. Sewju T 3 N T 7Y
| Sangat Setuju 51T T 9%
i Jumiah 100 100 %

Sumber : Permvataan Nomor 15,

Tabet 3.13. di atas menurjukkan bahwa ada sebanyak 3 % responden
menyatakan sangat tidak setuju terhadap pernyataan yang menyebutkan bahwa
petugas sigap dalam mercspon sctiap keluhan pelanggan. 10 % responden
menyatakan bahwa dirinya tidak setuju dengan pernyataan bahwa petugas sigap
dalam merespon setiap keluhan petangpan, Ada sebanyak 58 % responden yang
menyatakan setuju dengan pernyataan bahwa petugas sigap dalam merespon
keluhan. Dan 29 % responden sisanya menyatakan sangat setuju terhadap
permyvataan tersebut,

Dengan demikian dari uratan yang telah dijelaskan diatas maka dapat
disimpulkan bahwa petugas cukup sigap dalam merespon setiap keluhan yag
muncul.

Dan pada akhirnya yang paling menentukan dalam dimenst kecepatan
didam penangasan Keluhan i adalah hecepatan untuk menyelesatkan keluhan
vang didenita pelanggan. Dipercaya bahwa pelanggan yang tidak puas akibat

muncuinya keluhan dani produk vang digunakannva, apabila ia mengadukan

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putl!l %Qdy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga .
Bab 11 Penyajian Data

:

ketuhannva kepada perusahaan produsen. dan keluhan tersebut ditangam dengan
cepat akan membuat pelanggan yang tidak puas tersebut kemungkinan menjadi
puas kembali. Kecepatan dalam menyelesaikan keluhan yang diderita pelanggan
adalah hal yang sangat sentral dalam upaya penanganan keluhan pelanggean. Hal
in dapat diketahui melalui tabel 3.19 berikut int

Tabel 3.14.

Kecepatan Waktu Penyvelesaian Keluhan

" Jawaban ltem Frekwensi (N) Persentase

Sangat Tidak Setuju 8 8 %

" Tidak Setuju 23 23 %
| Setuju 55 55%
! Sangat Setuju 14 14 %
E[ Jumlah 100 100 %

;Sumber . Pertanyaan Nomor 14.
Dari tabel 3.14 di atas dapat dilthat bahwa sebanyak 8 % responden
menyatakan sangat tidak setuju dengan pernyataan bahwa keluhan terselesatkan
dengan cepat. Sebanyak 23 % responden menyatakan tidak setuju dengan
pernyataan tersebut. 35 % responden menyatakan dirinya setuju dengan
pernyataan keluhan terselesaikan dengan cepat. Dan sebanyak i4 % responden
sisanya menyatakan sangat setuju dengan pernyataan bahwa keluhan pelanggan
diselesaikan dengan cepat. |
Dengan demikian dengan memperhatikan uraian di atas maka dapat
disimpulkan bahwa keiuhan vang diderita pelanggan mampu diselesatkan dalam

waktu vang cepat.
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3.1.3. Kewajaran Atau Keadilan Dalam Pemecahan Masalah Atau Keluhan
Kewajaran atau keadilan dalam pemecahan masalah atau  keluhan
merupakan salah satu indikator untuk menilai persepsi pelanggan atas penanganan
keluhan yang telah dilakukan oleh perusahaan. Dimensi in1 mencakup kewajaran
dalam hal biaya untuk menyelesaikan keluhan pelangpgan vaitu pemenuban atas
aspek biava vang harus dibavarkan oleh pelanggan yang mengeluh dalam
kategonisasi vang wajar. Dipahami bahwa semakin wajar biaya yang harus
dibayarkan pelanggan dalam upaya penanganan keluhan akan semakin baik pula
persepst pelanggan atas penanganan keluhan. Dan juga melalun penilaian terhadap
aspek keadilan yang diterima pelanggan dalam pemecahan masalah atau keluhan
vang diderita pelanggan tersebut. Keadilan yang dimaksud di sini adalah keadilan
dalam bentuk situasi yang proporstonal bagi pelanggan sebagai pthak yang merasa
tidak puas dan diharapkan dengan keadilan tersebut dapat membentuk kondisi
win-win sofution bagl semua pihak terkait. Hal tersebut dapat dilihat pada tabei

3.15 dan 3.16. berikut ini ;

Tabel 3.15.
Kewajaran Dalam Hal Biaya

Jawaban {tem Frekweansi (N) Persentase |
“§énéa? Tidak gc@ﬁ T 0 0%

T Tk Setw 1 2 2%
I Setuju o 81| 81 % |
T T Sangat Setju i 7] 7%
T hemian T 100 | 100 % |

Suniber - Pentanvaan Nomor 15

17
Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putéj Budy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlang% .
ab Il Penvajian Data <

e o e e e —— : =

Dari tabel 3.15. di alas diketahui bahwa sebanyak 12 % responden
menyatakan tidak setutu terhadap pernyataan bahwa biaya yang harus di bayarkan
dalam kategori vang wajar. Sementara itu sebanyak 81 % responden menyatakan
setuju bahwa biaya vang harus dibayarkan oleh pelanggan dalam kategori yang
wajar. Dan 7 % responden lainnya menyatakan sangat setuju dengan pernyataan
tersebut.

Dari kondisi vang diuraikan di atas maka dapat ditarik kesimpulan bahwa
biaya yang harus diwajarkan sebagai upaya penanganan keluhan pelanggan masuk

dalam kategori yang cukup wajar.

Tabel 3.16.
Keadilan Yang Diterima Pelanggan
Jawaban Item Frekwensi (N) Persentase

Sangat Tidak Setuju 0 0%
“Tidak Setuju ‘: 10 10%

! Setyju ; 711 71 %
l[ Sangat Setuju 19 | 19% ,

Jumlah 100 100 %

Sumber : Pentanvaan Nomor 16.

Melalui tabe! 3.16. di atas diketahui bahwa sebanyak 10 % responden
menyatakan tidak setuju dengan pernyataan petugas bersikap adil dalam
menyelesaikan keluhan pelanggan. Sebanyak 71 % responden menyatakan setuju
terhadap pernyataan tersebut. Dan sebanyak 19 % responden lainnya menvatakan
bahwa dirinya sangat setuju dengan pernyataan bahwa petugas telah bersikap adil

dalam upava memeleswkan kefuhan pelanggan.

. . —) 3
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Dan dengan demikian dari pernyataan-pernvatlaan tersebut di atas dapat
disimpulkan bahwa dalam menyelesaikan keluhan pelanggannya, petugas telah

bersikap cukup adii,

3.1.4. Kemudahan Pelanggan Untuk Menghubungi Perusahaan

Indikator lainnva vang menentukan persepsi pelanggan atas penanganan
keluhan adalah kemudahan pelanggan untuk menghubung: perusahaan. Hal ini
sangat penting bagi pelanggan untuk menyampaikan komentar, saran, kntik,
pertanyaan dan keluhannya. Kemudahan pelanggan untuk menghubungi
perusahaan adalah berkaitan dengan akses yang mudah di jangkau pelanggan jika
1a ingin mengadukan keiuhannya, baik dengan melalui layanan teiepon atau
dengan datang langsung ke pos-pos pelayanan keluhan terdekat.

Kemudahan pelanggan untuk menghubungi perusahaan ditentukan oleh
kemudahan perusahaan untuk dihubungi setiap saati, kemudahan pelanggan untuk
menghubungi melalul layanan on-line baik melalui telepon, e-mail, surat dan lain-
lain, dan kemudahan menghubungi perusahaan dengan mendatangi langsung pos-
pos pelayanan keluhan terdekat. Kemudian yang berkaitan dengan kemudahan
pelanggan untuk mendapatkan layanan dengan mendatangi langsung pos-pos
pelayanan keluhan, yaitu dengan penilaian terhadap banyaknya jumlah outlet yang
bisa melavani pelanggan dan dengan penilaian terhadap banyakanva jumlah
petugas vang bisa melayani pelanggan yang datang untuk mengadukan

Kelubannva Hal-hal tersebut dapat dilihat pada tabel-abe! berika ini ¢
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Tabel 5,17

Kemudahan Menghubungi Perusahaan Setiap Saat

: Jawaban [tem i Frekwensi (N) | Persentase

T Sangat Tidak Setaju _ o 0 0%

| — K Saas _ R _b_l —
T Setuju T ' 68 68 % |
._- Sangat Setuju ﬁ___ 26 26 %
T 00" 0%

[
L e S

L : -
Sumber : Pertanvaan Nomor 17.

Dari tabel 3.17. di atas dapat diketahui bahwa sebanyak 6 % responden
menvatakan tidak setuju dengan pernyataan bahwa perusahaan mudah untuk
dihubungi setiap saal, Sebanyak 68 % responden lain menyatakan setuju dengan
pernyalaan bahwa perusahaan mudah uniuk dihubungi setap saat. Dan 26 %
responden sisanya menyatakan dirinya sangat setuju dengan pernyataan yang
menyebutkan bahwa perusahaan mudah dihubungi setiap saat.

Dengan demikian dan uraian yang telah diyelaskan di atas dapat
disimpulkan bahwa perusahaan cukup mudah untuk dihubungi sctap saat,

berkaitan dengan pengaduan keluhan pelanggan.

Tabel 3 18.
Kemudahan Menghubungi Perusahaan Secara On-Line

| Jawaban Item .Frekwensi (N) | Persentase 1
" Sangal Tidak Setgn | 0 o

~ Tidak Setyu | ' 50 5%
_ '-Sgl_ﬁ_-i_if_ R PR oy v
7 SamgatSewpn as EEE

Jumtah 100 100 %

[ 1 i

Sumber : Peranvaan Nomor 18

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | PutulB')n%y Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlanggi; .
ab Il Peayajian Data

Melalui tabel 3.18. di atas diketahui bahwa sebanvak 5 % responden
menyatakan tidak setuju dengan pemyataan bahwa pelanggan dapat dengan
mudah menghubungi perusahaan melalui lavanan oa-fine, Sementara itu 50 %
responden lain menyatakan setuju dengan pernyataan yvang menyebutkan bahwa
pelanggan dapat dengan mudah menghubungi perusahaan melalui lavanan on-
fine.. Dan 45 % responden sisanya menyatakan sangat setuju dengan pernyataan
bahwa pelanggan dapat dengan mudah menghubungi perusahaan melalui lavanan
on-fine batk melalui telepon, e-mail, surat dan lain-lain.

Dan berbagai uraian tersebut di atas maka kesimpulannya adalah
perusahaan cukup mudah untuk dihubungi melalu layanan on-/ine baik melalu
telepon, e-mail, surat dan lain-lamn, berkaitan dengan pengaduan keluhan yang
diderita pelanggan.

Tabel 3.19.
Kemudahan Menghubungi Perusahaan Dengan Mendatangi Langsung

Pos-pos Pelayanan Keluhan

Jawaban Item [ Frekwensi (N) Persentase
. Sangat Tidak Setuju i 0, 0%
Tidak Setuju | Jﬁ_ 0 %
} Setuju 67 67 %
; Sangal Setuju | 33 i 33% |
Jumlah 100 100 %

Sumber : Pertanyaan Nomor 19,
Darn tabel 3.24 di alas dapat diketahuw bahwa schanvak 67 % responden
menvalakan sclue dengan pernvataan vang menvebutkan bahwa pelangean
mudah menghubung perusahaan dengan mendatang) langsung pos pelanyanan

keluhan, Dan 33 % responden sisanva menyalakai sangal setuju  dengan
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pernvataan  bahwa pelanggan mudah  menghubung)  perusahaan  dengan
mendatangt langsung pos pelanyanan Keluhan,

Dengan demikian dapat disimpulkan bahwa perusahaan cukup mudah
dihubungi dengan mendatangl langsung pos-pos pelayanan keluhan, berkaitan
dengan pengaduan kcluhan vang diderita pelanggan.

Tabet 3.20.

Banvakonyva Oudet Yang Sediakan

L ~ Jawaban em Frekwensi (N)j  Persentase “i
| Sangat Tidak Setuju | 0 0% |
i Tidak Sctuju % 6 5 6 % !
![_" ~ Setwju : et bl T Ty '
i Sangat Setuju ' |7 17 % .l
. Jumiah | 100 100% |

.Sumber - Pertanyaan Nomor 20.

Dart tabel 3200 dv atas dapat diketahui bahwa ada scbanyak 6 %
responden vang menvatakan tidak setuju dengan pemyataan yang menyebutkan
bahwa outlet yang disediakan di pos-pos pelayanan keluhan dalam jurniah besar
untuk melavani pelanggan 77 % responden menvatakan setuju dengan pernvataan
outiet dalam jumlah yang banyak. Dan sebanvak 17 % responden sisanva
menyatakan sangat setuju dengan pernyataan bahwa outlet yang disediakan di
pos-pos pelayanan keluhan dalam jumllah besar untuk metayant pelanggan.

Dar berbagal uratan vang telah dijelaskan di alas maka dapat disimpulkan
bahwa outlet yang discdiakan perusahaan di pos-pos pelayanan keluhan dalam

pumdah vane cukup banvak

-
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Tabel 3.21,

Banvaknva Petugas Yang Melayani

- JéTx-'a't_)Em Ttem Frekwen si (N) ; Persentase
" Sangat Tidak Setuju 0 0°
— Sham ..S_e.“.J..l__u__________ _ R ﬁ_ﬁ_ e 6_5“'_
T Sewpu T a2, o,
M_Sangal SCII_J_TUI - - 7 o 7 % —

Jumlah ; 100 100 %

Sumber : Pertanvaan Nomor 21

Tabel 3.21. di atas menunjukkan bahwa sebanyak 51 % responden
menyatakan tidak setuju dengan pernyataan bahwa petugas yang melayam di pos-
pos pelayanan keluhan dalam jumlah yang banyak Sebanyak 42 % responden
lainnya menyatakan setuju dengan pernyataan bahwa petugas yang melayam di
pos-pos pelayanan Ketuhan dalam jumlah yang banyak. Dan 7 % responden
sisanva menyatakan sangat setuju dengan pernyalaan bahwa pelugas yang
melayani di pos-pos pelayanan keluhan dalam jumlah yang banyak.

Dengan demikian sesual dengan uraian yang telah dijetaskan di atas maka
kesimpulannya adalah petugas yang melayam pelanggan di pos-pos pelayanan

keluhan daiam jumlah yang ndak banyak atau sedikit,

3.2, Variabel Terpengaruh (chuas#n Pelanggan)

Variabel terpengaruh dalam penelitian ini adalabh kepuasan pelanggan yang
sclanjutnya akan disajikan berikut rm. Salah satu indikator untuk menular tingkat
kepuasan pelanggan adalah sejauh mana  keseswaan lavanan vang  ditenima
pelanpgan dengan harapannnya dalam upaya penainganan keluhan, dengan

indikas1 bahwa semakin sesuar lavanan vang ditennma pelanggan  dengan

9
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harapannya maka akan semakin tinggi kepuasannva, Hal i dapat ditihat pada
tabel 3.22. benikut 1

Tabel 3,22,

Kesesualan Lavanan Yang Diterima Dengan Harapan

7 Jawaban ftem Tl ‘Frekwensi (N) | Persentase _}
| Sangat Tidak Sesuai 61 6%!
'_ Tidak Sesuai 1 T T % |
) e = S_esu_a] - —. _?_ e e ._66 ,I_ i — 669/0_‘:
|I_"_:§Eg$$¥@i_'_“f“'_" A T N F AT
T Thmlah T _10ﬂ'  100%)]
| - o

Sumber : Pertanyaan Nomor 22

Dari tabel 3.22. di atas dapat dilihat bahwa sebanyak 6 % responden
menvalakan layanan yang diterima sangat tidak sesuas dengan harapannya.
Scbanyak 11 % responden lain menyatakan jika lavanan yang duerima tidak
sesual dengan harapannva. 66 % responden lainnya menvalakan bahwa jayanan
yang diterimanya telah sesuat dengan apa yang diharapkannya. Dan 17 %
responden lainnya menvatakan bahwa layanan vang diterimanya sangat sesual
dengan harapannya.

Meryjuk pada tabe! di atas maka dapat disimpulkan bahwa layanan yanyg
ditenima pelanggan telah sesua; dengan harapannya dalam upava penanganan
keluhan pelanggan.

Kesesuaian biaya yang harus dikeluarkan dengan hasiti yang diperoleh
dalam penanganan keluhan pelanggan juga merupakan satah satu dimensy vang
brsa menunjuhkan kepuasan pelangean. Hal tersebut dapat ditunjukhan dalam

tabel 3.2 benkul im

A,
Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | PUtJ Bu”dy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlang%ab i Penrajian Data

P e

Tabel 3.23.

Kesesuaian Biaya Yang Harus Dikeluarkan Dengan Hasil Yang Diperoleh

| Jawaban Item |  Frekwensi (N) Persentase
" Sangat Tidak Seswai 0 0%
© T 7 T Tidak Seswai 120 12%
Sesuai i 84 33 %
Sangat Sesuai o H_E - 4 4%
 Jumlak 100 100 %

i ]

Frr m— e a— . —

Sumber : Pertanyaan Nomor 23

Dan tabel 3.23. di atas dapat diketahui bahwa sebanyak 12 % responden
menyatakan bahwa biaya yang harus dikeluarkan dalam upaya penanganan
keluhan tidak sesuai dengan hastl vang diperolehnya. Sebanyak 84 % responden
menyatakan biaya vang harus dikeluarkan telah sesuai dengan hasilnya. Dan 4 %
responden lainnya menyatakan biaya yang harus dikeluarkan sangat sesuat dengan
hastl vang diperoleh dalam upaya penanganan keluhan pelanggan.

Kondisi di atas menyimpulkan bahwa pelangpan menganggap biaya yang
harus dikeluarkan dalam upaya penanganan keluhan telah sesuai dengan hasil
vang diperolehnya.

Sefain kedua hal tersebut di atas, tingkat kepuasan pelanggan juga dapat
dimlar melalui pertanyaan langsung mengenal seberapa puas pelanggan atas
pelayanan penanganan keluhan yaﬁg telah dilakukan TELKOM sebagai

perusahaan penyedia jasa TELKOM Flexi. Hal tersebut tampak dalam abel 3.3.

berikut ini ;
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Tabel 324,

Tingkat Kepuasan Pelangpan Atas Pelayanan Penanganan Keluhan Pelanpgan

i Jawaban item  Frekwensi ('I_\‘) Persentase
0 Sangat Tdak Puas 8 T T8y
- [ldﬁL l_)Ll'dS ST - 9 I 9 uc;
e e e - an
© SangatPuas 18 18%

Jumlah | 100 100 %

1

IS_un_ﬂ_:n; Pertanvaan Nomor 24
Dan tabel 3.3. di atas diketahui bahwa ada schanvak 8 % responden
menyatakan sangat udak puas akan pelayanan penanganan keluhan produk
TELKOM Flexi. 9 % responden tidak puas akan pelayanan penanganan keluhan
pelangpan, Sebanyak 65 % responden menyatakan dinnya puas akan penanganan
keluhan petanggan. Dan 18 % responden fainnya menyatakan sangat puas akan
pclayanan penanganan keluhan pelanggan TELKOM Flex:.

Dan melalu: kondist yang tertera di atas maka dapat kita tanik scbuah
kesimpulan bahwa pelangegan merasa puas atas pelavanan penanganan keluhan
yang dilakukan oleh TELKOM sebagar perusahaan penyedia jasa produk
TELKOM Flex.

Kepuasan pelanggan juga dapat divkur mefalui peranyaan langsung
mengenal tingkat kepuasan atas keseluruhan lavanan vang diberikan oleh produk
TELKOM Tlexi. Melalur dimenst i dapat dikatakan bahwa pelanpgan akan
kembali memadi puas secara keselurubhan atas layanan TELKOM Flexi. oleh
Karena penanganan keluhan vang dilakukan ofeh TEEKOM flal tersebut dapat

dilihat pada tabel 3.4 di bawah ini
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Tabel 3.25.
Tingkat Kepuasan Pelanggan Atas Keseluruhan Layanan TELKOM Flexi

Jawaban Ttem | Frekwensi(N) |  Persentase |

T " Sangat Tidak Puas l 5 T_ o 5___“_,5_,00_'
Tidak Puas & 8%

~ Puas i 64 L o 64 % i

.Ir“_ ~ " Sangat Puas ; IE_S_T___‘__—_ 23 °x§-i
T Jumiah 100’ 100 % '

Sumber - Pertanvaan Nomor 25,

[Dan tabel 3.25 di atas ditunjukkan bahwa sebanyak 5 % responden
menyatakan sangat tidak puas akan keseluruhan layanan yang diberikan oleh
TELKOM Flexi. Sebanyak 8 % responden menyatakan dinnya tidak puas.
Sebanyak 64 % responden lain menyatakan dirinya puas akan keseluruhan
layanan dann TELKOM Flexi. Dan ada sebanyak 23 % responden yang
menyatakan bahwa dirinya sangat puas atas keseluruhan layanan yang dibenkan
TELKOM Flexi.

Dengan demikian maka dapat disimpulkan bahwa pelanggan merasa
dinnya puas akan keseluruhan layanan yang diberikan dalam produk TELKOM
Flexi.

Selain hal-hal tersebut di atas, ada indikator lain yang dapat menilai
tingkat kepuasan pelanggan. Indikator tersebut adalah tingkat kepuasan akan citra
dint fimage; produk TELKOM Flexi. Dengan kata lain bahwa dengan image yang
baik dan suatu produk, persepsi dari produk terscbut akan baik pula. Kepuasan
pelangpan atas fmage dan suatu produk akan menentekan kepuasan pelanggan

aias produk tersebut. Hal tersebut dapat terlibat pada tabel 3.5 benkut ini

132
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BAB IV
ANALISIS DAN INTERPRETASI DATA

Dalam bab ini akan disapkan analists dan interpretast data vang
merupakan kelanjutan dan bab-bab vang scbelumnya. Bab im1 merupakan salah
satu tahapan vang harus dilakukan dalam penelitian. Data vang diperoleh dalam
penelitian akan diolah menjadi memiliki makna, vang pada akhirmva akan
menghasilkan kesimpulan dart penclitian ini.

Analisis data adalah proses penyederhanaan data ke dalam bentuk yang
lebith tmudah dibaca dan dinterpretastkan (Singanimbun, 1989 263). Dalam
proses 11 nantinya akan digunakan program statistik. Dimana salah satu fungsi
pokok dari statistik adalah menvederhanakan data penelittan menjad: informasi
vang lebith sederhana dan mudah untuk dipahami. Dan dengan statistik pula
memungkinkan penelitt untuk mengup apakah hubungan vang diamati memang
betul terjadi karena adanva hubungan sistematis antara variabel-variabelnya atau
hanva terjadi secara kebetulan,

Setelah data dianahisis dan informasi yang lebih sederhana diperoleh,
hastl-hastlnva harus dnnterpretasikan untuk mencan makna dan smplikas: yvang
lebih luas darn hasil-bhasil penelitian,

Tujwan diakukannva analisis dan  interpretasi data  adalah  untuk
membuktikan apakah hipotesa vang telah dirumuskan scbelumnya pada bab |
ditoluk atlau diternima. Adapun asumst utama vang mendasan pencittian 1ni adalah
bahwa persepst pelunggan atas penanganan keduhan mempunval hubungan posint

dan signifikan dengan kepuasan pelanggan.
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4.1. Analisis Data
4.1.1. Analisis Tabulasi Silang,

Analisis tabulasi silang atau teknik elaborast adalah metode anahisis yang
paling sederhana, tetapi memliki daya menerangkan cukup kuat untuk
menjeiaskan hubungan antar variabel (Singarimbun, 1989: 275). Dalam analisis
tabulasi silang, penelitt menggunakan distribusi persentase pada sei-sel dalam
table sebagai dasar untuk menyimpulkan hubungan antara variabel pengaruh dan
variabel pengaruh dalam penelitian ini.

Dalam penelitian ini, variabei-variabel yang hendak dianalisa terdin dari
variabel persepsi pelanggan aias penanganan keluhan (X) sebagai vanabel bebas
atau vanabel pengaruh, dan varnabel kepuasan pelanggan (Y) sebagai vanabel
terikat atau vanabel terpengaruh. Sebelum anaiisis tabulasi silang dilakukan perlu
dilakukan terlebih dahulu dijabarkan deskripsi dari dan masing-masing indikator
yang terdapat pada masing-masing variabel. Proses in1 menampilkan nilai-nilai
perolehan nilai yang didapat dan pengolahan data primer. Untuk deskripsi dan
masing-masing indikator tersebut, dikelompokkan berdasarkan hasil dari jawaban
yang diberikan responden dan dikategorikan menjadi empat kategor.

Untuk vanabel persepsi pelanggan atas penanganan keluhan (X} terdin

atas kategon-kategori berikut int

e Kategori Sangat buruk - Skor dengan nilar 17
e Kategori Buruk - Skor dengan nilai *27
¢ Kategor: Baik - Skor dengan nilal 37
e Kategori Sangat Baik . Skor dengan nifai "4~
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Dan untuk variabel kepuasan pelanggan (Y) terdini atas kategori-kategori
berikut 1ni -

-

e Kategor: Sangat Tidak Puas : Skor dengan milai 1

e Kategori Tidak Puas . Skor dengan nilai “2”
o Kategon Puas - Skor dengan nilai 3"
e Kategori Sangat Puas : Skor dengan atla 4~

Selanjutnya untuk analisis tabulasi silang masing-masing vanabel dican
total skomya. Untuk variabel kepuasan pelanggan (Y) diperoleh total skor
tertinggi sebesar 20 dan total skor terrendab adalah sebesar 6. Dan skor-skor
tersebut ditetapkan batas nyata atas skor tertinggi dan batas nyvata bawah skor
terrendah. Kemudian batas nyata atas dikurangi batas nyata bawah dan dibagi
dengan jumiah interval untuk memperoleh lebar interval sebagai benkut :

20.5-55 = 3,75 — 4(dibulatkan)
4

Dari perhitungan tersebut, kategon skor jawaban pada variabel kepuasan
pelanggan (Y) untuk tabulasi silang dari masing-masing jawaban responden
antara {ain :

e Skor 6 — 9 untuk kategon “Sangat Tidak Puas”™
+ Skor 10 - 13 untuk kategon “Tidak Puas”™

e Skor 14 — 17 untuk kategori “Puas”

e Skor 18 - 21 untuk kategori “Sangat Puas™

Sementara untuk vanabel persepsi pelangpan alas penanganan keluhan (X)
diperoleh total skor tertinggi sebesar 80 dan total skor terrendah adalah sebesar

37 Dari skor tersebut kemudian ditetapkan batas nyata atas dan nila: tentinggi
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untuk dikurangi dengan batas nyata bawah dari nilai terendah kemudian dibag;
dengan jumlah interval schingga diperoieh lebar interval sebagai berikut :

80.5-36,5 = 11
4

Dar1 perhitungan tersebut, kategori skor jawaban pada vaniabel persepsi
pelanggan atas penanganan ketuhan (X) untuk tabutasi siiang dan masing-masing
jawaban responden antara lain :

e Skor 37 — 47 untuk kategori “*Sangat Buruk”
e Skor 48 — 58 untuk kategor “Buruk™

e Skor 59 -- 69 untuk kategon “Baik™
e Skor 70 — 80 untuk kategori “Sangat Baik™
Selanjutnya setelah diketahui lebar interval dan masing-masing vanabel
diatas, berikut ini disajikan deskripsi jawaban responden terhadap masing-masing

variabel berdasarkan kategori melalui tabel frekwensi.

4.1.1.1. Variabel Tingkat Kepuasan Pelanggan

Kepuasan pelanggan dipahamy sebagar tingkat perasaan seseorang setelah
membandingkan kinerja (atau hasil) vang i1a rasakan dibandingkan dengan
harapannya (Tjiptono, 1996: 147). Perusahaan-perusahaan yang fokus utamanya
terletak pada pelanggan membenkan pelayanan yang sebaik-batknya kepada para
pelanggan. Tujuannya tidak lain adalah untuk menciptakan kepuasan pelanggan
yang mutlak.

Kepuasan pelanggan merupakan aspek yang penting dalam rangka
bertahan dalam bisnis dan dalam rangka memenangkan persaingan (Tjiptono,

1996:145). Kepuasan pelanggan vyang mutlak dapat terjadi jika terdapat
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kesesuaian antara persepsi pelanggan dengan apa vang diharapkan pelanggan
tersebut. Divakini untuk mewujudkan kepuasan pelanggan yang mutlak bukan
merupakan hal yang mudah. Namun suatu hal yang penting untuk diperhatikan di
sini adalah bahwa kepuasan pelanggan merupakan strategi panjang yang
membutuhkan komitmen, baik menyangkut dana maupun sumber dava manusia
(Schnaars, 1991).

Faktor yang memicu Kkepuasan pelanggan sangat banyak. Bisa jadi
menyangkut harga, kualitas produk, kualitas layanan dan biaya yang dikeluarkan
untuk mendapatkan produk atau iayanan. Selain itu pemicu kepuasan pelanggan
juga dapat dipengaruhi oleh pelayanan dengan nilai tambah yang diberikan oleh
perusahaan, tampilan produk dan jasa serta aspek-aspek tertentu dan bisnis jasa
tersebut.

Dalam penelitian 1, untuk mengukur tingkat kepuasan pelanggan
digunakan beberapa indikator diantaranya adalah layanan yang ditenma yang
diukur dengan menyesuaikan antara layanan yang ditenma dengan harapan
sebelum memperoleh layanan, biava yang harus dikeluarkan yang diperoleh
dengan mengukur tingkat kesesuaian antara biaya yang harus dikeluarkan dengan
hasi] layanan yang diterima pelanggan, kepuasan terhadap layanan penanganan
keluhan yaitu melalui pertanyaan langsung tentang bagaimana tingkat kepuasan
pelanpgan vang bersangkutan setelah menenma lavanan penanganan keluhan,
kepuasan terhadap keseluruhan layanan produk vaitu melalui pertanyaan langsung
kepada pelanggan tentang bapaimana tingkat kepuasa pelanggan terhadap
kescluruhan layanan (fitur, kualitas produk, layanan pelanggan), kepuasan

terhadap image dan produk yang bersangkutan yaitu melalui pertanyaan langsung
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tentang bagaimana kepuasan pelanggan pelanggan yang bersangkutan terhadap
image dari produk yang bersangkutan.

Seianjutnva dan penjabaran indikator diatas, berikut pada tabel 4.1 akan
dijabarkan jawaban responden terhadap vanabel tingkat kepuasan pelanggan (Y)
dengan berdasarkan kategori-kategon yang telah dijelaskan sebelumnya.

Tabel 4.1.
Rekaptulasi Variabel Y (Tingkat Kepuasan Pelanggan)

KATEGORI FREKWENSI | PERSENTASE (%)
Sangat Tidak Puas & 8 %
Tidak Puas 9 9 %
Puas 64 69 %
Sangat Puas 14 14 %

TOTAL 100 100 %
Mean 15,07
Median 15

Sumber : Data Primer, diolah.

Berdasarkan tabei 4.1. di atas diketahui bahwa mavontas responden atau
sebesar 69 % responden mengatakan bahwa mereka merasa puas akan produk
TELKOM Flexi yang mercka gunakan. 14 % responden mengatakan bahwa
mereka sangat puas atas produk TELKOM Flexi yang digunakannya. Sedangkan
ada sebesar 9 % responden mengatakan bahwa mereka tidak puas dengan produk
TELKOM Flexi yang mereka gunakan. Dan sisanya yaitu sebesar 8 % responden
lainnyaz menvatakan bahwa mereka sangat tidak puas dengan produk TELKOM
Flext yang mercka gunakan.

Dart wabel tersebut dapat diketahui bahwa jawaban responden terpusat
pada kategon puas, dengan jumiah sebanyak 69 responden yang menvatakan

demikian. Dan kemudian jika dapat dari nilai mean dan median pada variabel
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tersebut, kecenderungan jawaban responden juga memusat pada kategon jawaban
responden pada tingkat puas, dengan skor rata-rata jawaban yaitu 15,07 dan skor
median yaitu sebesar 15. Sehingga dengan demikian dapat disimpulkan bahwa

pelanggan sudah merasa puas akan produk TELKOM Flexi yang digunkannya.

4.1.1.2. Variabel Persepsi Pelanggan Atas Penanganan Keluhan

Lovelock dan Wright (1999: 34) mendefinisikan komplain atau keluhan
sebagai ckspresi formal terhadap ketidakpuasan yang berkenaan dengan
pengalaman atau pelayanan yang diterima pelanggan. Ketidakpuasan pelanggan
disebabkan oleh tidak terpenuhinya harapan pelanggan atas kenyataan yang
diteimanya saat mengkonsumsi suatu produk. Semakin tinggi harapan pra-
pembelian seorang pelanggan, maka semakin besar kemungkinan ia tidak puas
atas apa yang dikonsumsinya (Tjiptono, 1996: 153). Sulit mengharapkan dalam
dunia persaingan bisnis yang amat ketat im keluhan tidak akan mucul dalam dini
pelanggan. Pelanggan sekarang semakin kritis dalam mengkonsumsi sebuah
produk,

Dari desknpsi tersebut yang diperiukan oleh perusahaan adalah
mekanisme penanganan keluhan yang baik, yang memungkinkan pelanggan dapat
kembali menjadi puas jika penanganan keluhan yang dilakukan prusahaan dalam
kategori yang baik menurut perepektif pelanggan vang mengeluh tersebut.

Untuk mengukur variabel persepsi pelanggan atas penanganan keluhan
digunakan beberapa indikator. Diantaranya adalah empati yang ditunjukkan

pctugas pelayanan keluhan, kecepatan penanganan keluhan, kewajaran dan
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keadilan dalam pemecahan masalah atau keluhan, dan kemudahan pelanggan
untuk menghubungr perusahaan.

Selanjutnya dan penjabaran indikator diatas, berikut pada tabel 4.2 akan
dijabarkan jawaban responden terhadap variabel persepsi pelanggan atas
penanganan keluhan (X) dengan berdasarkan kategon-kategort vanp telah
dijelaskan sebelumnva.

Tabel 4 2.

Rekaptulasi Vaniabel X (Persepsi Pelanggan Atas Penanganan Keluhan)

KATEGORI ] FREKWENSI | PERSENTASE (%) |
Sangat Buruk 3 %
Buruk 7 7 %
Baik 52 52%
Sangat Baik 36 36 %

TOTAL 100 100 %
Mean 66,03
Median 67

Sumber  Data Primer, diolah.
Menurut tabel 4.2 di atas dijelaskan bahwa mavoritas responden atau
sebesar 52 % dan total keseluruhan responden menilai lavanan penanganan
keluhan produk TELKOM Flexi dilakukan dengan baik. Dan sebesar 36 %
responden menyatakan lavanan penanganan keluhan produk TELKOM Flexi
dilakukan dengan sangat baik. Sedangkan ada sebesar 7 % responden vang
menyvatakan bahwa lavanan penanganan keluhan produk TELKOM Flexi
dilakukan dengan buruk. Dan sebanyak 5 % responden sisanya menyatakan
layvanan penanganan keluhan produk TELKOM Flexi dilakukan dengan sanpat

buruk.
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Dari informasi yang terhimpun dalam tabel 4.2. di atas dapat diketahus
hahwa jawaban responden terpusat pada kategon baik, terhihat dengan mayoritas
responden vaitu schanvak 52 responden vang menvatakan demukian. Dan
kemudian jika didapat dan nilai meanr dan median pada varnabel tersebut,
kecenderungan jawaban responden juga memusat pada kategori jawaban
responden pada tingkat batk, dengan skor rata-rata jawaban yaitu 66,03 dan skor
median yaitu sebesar 67. Sehingga dengan demikian dapat disimpulkan bahwa

layanan penanganan keluhan produk TELKOM Flexi telah dibenkan dengan baik.

4.1.1.3. Korelasi Antara Variabel Persepsi Pelanggan Atas Penanganan

Keluhan Dengan Tingkat Kepuasan Pelanggan

Pada dasarnya secara konseptual telah dijelaskan dalam bab | pada bagian
kerangka teori bahwa salah satu strategi untuk menciptakan dan meningkatkan
kepuasan pelanggan adalah melalut mekanisme penanganan keluhan yang baik.
Dengan demikian jelas terlihat bahwa dengan perusahaan menciptakan
meckanisme penanganan keluhan yang baik pada pelanggan akan mempengaruhi
kepuasan dari pelanggan tersebut.

Upaya penanganan keluhan yang dimaksud disini mengenal kompetensi
dari petugas pelayanan kefuhan dalam melayam pelanggan vang mengeluh.
Berkaitan dengan kompetenst petugas untuk menunjukkan empati yang mendalam
terhadap pelanggan vang mengeluh, dengan demikian pelanggan akan merasa
diperhaukan. Selain tu juga berkaitan dengan kompetensi petugas untuk
menvelesaikan keluhan dengan cepat. Dalam hal i1 harus ada keterkaitan antara

skill yang dimiliki petugas di lapangan dengan sistem yang berlaku dalam
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manajemen di perushaan. Akan sangat tidak berguna pika perusahaan memiliki
fenaga teknis vang memibkt kemampuan vang tinggr untuk mengatas: keluhan
vang diderita pelanggan apabila idak di dukung oleh sistem dalam manajemen
yang tidak bagus. Upava penanganan keluhan juga berkaitan dengan kewajaran
dan keadilan untuk menyvelesaikan keluhan yang didenita pelanggan. Dengan kata
lain aspek kewajaran mencakup btaya vang wajar dalam upaya penanganan
keluhan, juga aspek keadilan dalam penanganan kelehan maupun keadilan dalam
jangka panjang yang harus diterima oleh pelanggan. Dan yang terakhir berkaitan
dengan kemudahan untuk menghtibungs perusahaan. Dalam hal ini sistem dalam
perusahaan stu harus bekena dengan baik dengan mengaitkan kepada ketersediaan
petugas yang selalu stap melavam pelanggan yang ingin mengadukan keiuhannya.

Jika semua hal 1tu dapat terlaksana dengan baik secara berkesinambungan
maka dipasttkan bahwa mekamisme penanganan keluhan dalam perusahaan
berjalan dengan baik, vang sclanjutnya akan menciptakan kembali atau
meningkatkan kepuasan pelanggan yang mengeluh tersebut.

Untuk mengetahut bagarmana korelasi antara vanabel persepst pelanggan
dengan tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flext datel Surabaya Timur akan

dyjelaskan pada tabulasi silang dibawah nt
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Tabel 4.3
Korelast Antara Varnabel Persepsi Pelanggan Atas Penanganan Keluhan

Dengan Tingkat Kepuasan Pelanggan

Tingkat Persepsi Atas Penanganan Keluhan (X}
Kepuasan 5 Sangat Buruk Baik Sangat Baik | Total l
Pelanggan (Y) ; Buruk '
Sangat Puas f - - ‘| - 14 14
| | (14%) | (14%)
Puss | - - 47 TR T
: : (47%) | (22%) (69 %)
Tidak Puas : - A 5 - °
! (4 %) (5 %) i (%) |
E_Sangat Tidak ! 5 3 - i' = m—-‘:“i—%
Puas (5 %) (3 %) ! (8%)
Total 5 7 s 6 T
(5 %) (7 %) (52 %) | (36 %) (100 %) f

“Sumber - Data Primer, dielah.

Dari tabel 4.5. di atas dapat diketahui bahwa dan 36 responden yang
menyatakan penanganan keluhan produk TELKOM Flexi dilakukan dengan
sangat batk, 14 responden di antaranya mengaku sangat puas dengan produk
TELKOM Flexs vang digunakannya, dan scbanvak 22 responden lainnva
mengaku puas dengan produk TELKOM Fiexi. Dan dan 52 responden yang
menyatakan penanganan keluhan produk TELKOM Flexi dilakukan dengan baik,
47 responden menyatakan puas dengan produk TELKOM Flexi, dan schanyak 5
responden mengaku  dirinva tidak puas dengan produk TELKOM Flexi
Sementara 1u dan 7 responden yang menvyatakan bahwa penanganan keluhan
produk TELKOM Flexi dilakukan dengan buruk, 4 responden diantaranya

mengaku udak puas akan produk TELKOM Flexi, dan 3 responden lainnya
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mengaky dinnyva sangat tidak puas dengan produk TELKOM Flexi vang
digunakannya. Dan § responden vang menyatakan bahwa penanganan keluhan
produk TELKOM Flexi ditakukan dengan sangat buruk mengaku sangat tidak
puas terhadap produk TELKOM Flexi,

Dari penjabaran tabel 4 3 di atas fentang tabuiasi silang antara variabel
{X) dengan variabel (Y}, untuk mengetahui ada atau tidaknya hubungan dilakukan
dengan cara mencari rata-rata hasil pengurangan dan sel a, b, ¢, dan d. Jika hasil
vang diperoleh = 10% maka dapat dikatakan ada hubungan antara kedua variabel
tersebut. Sel a, b, ¢, dan d ditetapkan berdasarkan persentase terbesar di margin

bans sehingga diperoleh hasil sebagai bernkut :

Sela-b=0-0 - 0%
Sela-c=0-47% =47 %
Sela-d=0-22% -22%
Selb—c—0-47% =47 %
Selb. d=0-22% 2 L%
Sele-d=47%-22% B ) 2]

163 %0

Rata-ratz sel = 163 % 1 4 = 4075 %

Kemudian dare hasil penjumlahan tersebut rata-rata keempat scl tersebut
adalah sebesar 40,75 %. Karena 40,75 % > 10 % maka dapat disimpulkan bahwa
ada hubungan antara persepst pelanggan atas keluhan pelanggan dengan tingkat

kepuasan pelanggan TEL KOM Flexi datel Surabava Timur.
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4.1.2 Analisis Statistik
Analisis statistik ini dilakukan untuk membukuikan hubungan antar

variabel-variabe!l penehitian secara lebih tepat dan akurat.

4. 1. 2. 1. Analisa Korelasi Product Moment
Analisis statistik korelast Product Momensr mempunvai kegunaan untuk
mencari korelasi antara variabel pengaruh {Persepsi Atas Penanganan Keluhan)
dengan variabel terpengaruh (Tingkat Kepuasan Pelanggan). Adapun rumus dan
korelasi product moment yang digunakan dalam penelitian ini adalah
V4 NY xy -3 x)3y)
U ey -G -]

Dengan menggunakan bantuan program komputer SPSS Verst 10.05

diperoleh hasil perhitungan sebagat benkut :

r« — 0,894 (iihat lampiran 8)

Kemudian pengujian signifikanst koefisien koretas dilakukan dengan cara
mencocokkan mnilai 1 analisis dengan r,, tabel pada baris N-2 (jumiah
responden-2) dengan taraf signifikansi 5 %. Dengan demikian M vang diperoieh
adalah 98. Karena pada tabel ry, tidak memuat koefisien korelasi pada N : 98
maka harus dihitung terlebih dahulul nilai r,, tabel untuk N : 98 pada taraf

signmitikansi 5 %, yattu sebagat berikut

0.05
gs 0202
[ () 0,195
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Yang dican adalah N 98, dimana
N 95 - NI00=07202- 0,195
=0.007
Jadi harga | N-nya adalah : 0,007 - 5 =0,0014
Selanjutnva untuk N 98 adaiah -
N 98 = 0,202 - (3 x 0,004}
=0, 1978 — 0,198 rdibufutker)

Dari hasil perhitungan di atas diperoleh r,, tabel sebesar 0,198.

Karena diketahuwi bahwa r, analisis > r,, tabel (0,894 > 0,198). Maka
dapat disimpulkan bahwa terdapat hubungan positif yang kuat dan signifikan
antara persepsi atas keluhan pelanggan dengan tingkat kepuasan pelanggan

TELKOM Flexi datel Surabava Timur.

4.1.2.2. Analisis Regresi Linear
Pada dasarnya analisis regress linear mempunyai kegunaan untuk
pembuktian dari hipotesis vang telah dirumuskan sebelumnya. Adapun hipotesis
dalam penelitian it adatah
e Hipotesis Kerja (Hi)

Ada hubungan vyang positif antara persepsi pelanggan  atas
penanganan keluhan dengan kepuasan pelanggan pengguna TELKOM
flexi PT. TELKOM Divisi Regional V Jawa Timur daerah telekomunikasi
Surabava Trmur.

e lhipotesis Nol (Ho)
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Tidak ada hubungan antara persepsi pelanggan atas penanganan
ketuhan dengan kepuasan pelanggan pengguna TELKOM  flexi PT.
TELKOM Divisi Regional V Jawa Timur daerah telekomumikasi Surabaya
Timur.

Pada bab ! terdahulu disebutkan bahwa untuk menggunakan analisis
‘ regresi ini harus memenuhi asumsi-asumsi tertentnu sebagai dasamya. Dan dari
pengujian asumsi diperoleh hasil sebagai berikut
1. Pengambilan sampel dilakukan secara random.
2. Dari uji normalitas data kolmogorov-smimov yang telah dilakukan
diperolch hasil bahwa ubahan taut variabel tingkat kepuasan pelanggan

berdistribusi normal (lihat lampiran 9).

Lad

Dan Dari hasil uji korelast product momen! diperoleh hasil bahwa korelasi
antara variabel persepsi atas penanganan keluhan dengan tingkat kepuasan
pelanggan adalah linear dengan r, sebesar 0,894 {lihat lampiran 8)
Setelah asumsi-asumsi di atas terpenuhi maka analists regresi linear dapat
dilakukan dengan menggunakan program SP88 verst 10.05. Dan diperoleh hasil
sebagal benkut :

1. Menghitung koefisien korelasi antara kriteriwm Y dengan prediktor X

dengan rumus :

Xy !L vy

r\\ = (
,_.v Ht]J 2y - {‘uj

Selajutnva melalui perhitungan dengan bantuan SP8N diperoteh hasil ry,

sebesar 0,894 schingga ditemukan 1 square = 0.799 (lihat lampiran §)
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2. Untuk memenuhi apakah koefisicn korelast yang telah diperoleh tersebut
signifikan atau tdak dilakukan analisis regresi linear dengan rumus
sebagai benikut

AN m-1)

Freg =
mill - 1)
= 390,181 {iihat lampiran 10)
Kemudian untuk mengetahus apakah mlat Frep tersebut sipmifikan atau
tidaknva, nilai Frep dibandingkan dengan F tabel berdasarkan pada nilai db-
nya. Untuk menentukan nilai db digunakan rumus db — m lawan (N-m-1)

schingga didapatkan db — | lawan 98.

0,05
g0 [ 396
1o 394

Karena mlar db 98 tidak ada dalam tabel F, maka dapat dihitung dengan
cara sebapal benkut
Yang dicari adalah db 98, dimana :
db @5 - db 100 = 3,96 - 3,94
- 0,02.

Maka miar 1 db-nya adalah 0.02 : 20 = 0.001.
Selanjutnya untuk miar db 98 adalah :
db 68 396 - (18 x 0001

3,943
Farcna mila 1. > I tabel (390,181 > 3.942) maka dapat disimpulkan

bahwa korelasi antara knterium dan prediktor adalah signifikan atau dapat
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juga dikatakan bahwa terdapat hubungan yvang positif dan signifikan antara
variabel persepst atas penanganan  keluhan dengan tingkat kepuasan
pelanggan TELKOM Flexi datel Surabava Timur. Dengan kata lain bahwa

tapotesis nol {(Ho} ditolak.

Wt

Selantutnva untuk menentukan besarnya sumbangan variabel persepsi alas
penanganan kcluhan (X) terhadap variabel tingkat kepuasan pelanggan
(Y), dapat dilihat dan nilai koefisien determinasi pada tabel 1 square (lthat
lampiran 10}. Dimana diketahui bahwa sumbangan variabel persepsi atas
penanganan keluhan terhadap variabel tingkat kepuasan pelanggan adalah

sebesar 79.9 %.

4.2. Interpretasi Data

Roda kehidupan perekonomian pada masa kini berkembang dengan sangat
pesatnya. Produsen berlomba-lomba menciptakan berbagat penemuan baru untuk
di produksi, proses distribusi berjalan dengan cepat, dan konsumen dapat
menikmati berbagai macam produk-produk vang bermunculan. Hal 1m juga
didukung dengan kecenderungan pola hidup masyarakat yang tergolong dalam
kategon konsumiif

Semua 1tu melalui sebuah prdscs vang tidak mudah, untuk menciptakan
produk vang berkualitas diperlukan suvatu riset vang mendalam terhadap produk
vang akan diciptakan, dengan satu tujuan yaitu untuk dapat dimkmati pelanggan
vang menghoasumst produk ersebhut, vang rantinva akan membentuk kepuasan

pelangpan atas konsumsy yang dilakukannya.
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Pelangganpun  dalam dalam  mengkonsumsi  suatu  produk  akan
menggunakan berbagai kriteria, diantaranya adalah pelanggan akan membeh
produk vang sesual dengan kebutuhannva, dan sudah barang tentu pelanggan
terscbut akan memilith produk yang bermutu lebih baik dengan harga yang lebib
murah (Nasution, 2001: 24),

Ada beberapa unsur penting dalam kualitas vang ditetapkan pelanggan
vang harus diketahui oleh pihak perusahaan atau organisasi (Nasution, 2001: 47),
yauu :

|. Pelanggan harus merupakan prioritas utama organisasi atau perusahaan,

2. Pelanggan yang dapat diandalakan merupakan pelanggan yang paling
penting, yaitu pelanggan yang membeli berkali-kali.

3. Kepuasan pelanggan dyamin dengan menghasilkan produk vang
berkualitas tinggi dengan perbaikan terus menerus.

Kepuasan pelanggan adalah merupakan prioritas utama suaty organisasi
yang fokus utamanya terletak pada pelanggan. Pelanggan yang merasa puas akan
konsumsi suatu produk tidak akan ragu untuk tetap menggurakan produk yang
sama dikemudian hari, bahkan akan menimbulkan efek yang positif yaitu bahwa
pelanggan vang merasa puas tersebut akan menginformasikan kepadz keluarga,
leman, dan kerabatnya tentang kepuésan vang didapainya dari hasil konsumsi
produk tersebut. Dan pada akhimva akan meningkatkan pendapatan dan
keuntungan perusahaan,

Namun dicadan bahwa untuk membentuk Kkepuasan pelangean yang
mutlak bukanlah suatu pekerjaan vang mudah. Diperlukan koordinasi amtar

bagian-bagian dalam perusahaan untuk  menciptakan  suatu  produk  yang

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu 'B%JJy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Upiversjtas Airla
'ﬁ] ?i Analisis dan Interpretasi Data

P e e e ]

memenuhi harapan atau bahkan melebihi harapan pelanggan. Baik pada saat
proses pengembangan produk, proses produksi, dan pasca produkst.

Semakin tinggi harapan pembelian scorang pelanggan, maka akan semakin
besar kemungkinan ia akan merasa tdak puas akan barang atau jasa yang
dikonsumsinva (Tjiptono, 1996: 153). Dari pelanggan yang merasa udak puas
akan timbu! apa vang dinamakan dengan keluhan pelanggan. Kuncinva disin
untuk meminimalisir kcluhan yang dapat muncul adalah melalui manajemen
harapan pelanggan, perusahaan harus mengetahui apa yang dibutuhkan pelangpan
secara berkesinambungan. Sehingga harapan pelanggan atas produk yang
dihasilkan perusahaan (barang atau jasa) dapat terjaga.

Apabila ketidakpuasan tersebut sudah terdapat dalam din pelanggan,
untuk membentuk kembali kepuasan pelanggan caranya adalah dengan cara
melakukan penanganan keluhan yang baik. Dengan Kata lain penanganan keluhan
vang baik adalah salah satu aspek layanan yang harus dilakukan perusahaan untuk
kembali membuat pelanggan menjadi puas. Bila penanganan keluhan dilakukan
dengan baik maka ada kemungkinan pelanggan akan menjadi puas kembali.

Jika dilihat selama penelitian imi berlangsung, pelanggan-pelanggan vang
pernah mengadukan keluhannya memiliki tingkat kepuasan yang cukup tinggi.
Hal 1m dapat dilihat dan pernyataan mereka bahwa layanan penanganan keluhan
vang mercka dapatkan telab sesuai dengan apa vyang mereka harapkan
sehelumnva,

Tingkat kepuasan pelangegan dapat diskur melahur beberapa dimensi,
diamaranva adatah kesesuaian lavanan vang ditenma denpan harapan pelanggan,

kesesuaian biaya yang harus dibayarkan dengan hasil yang didapatkan, kepuasan
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atas layanan penanganan keluhan, kepuasan atas keseluruhan layanan produk, dan
kepuasan atas image produk. Kesesuaian layanan yang diterima dengan harapan
pelanggan ditunjukkan oleh tabel 3.22. dimana pelanggan berpendapat bahwa
layanan yang diterima pelanggan dalam upaya penanganan keluhan sesuair dengan
harapannva, yang dilihat melalut presentase responden sebesar 66 °o vang
menyatakan layanan vang diterima telah sesual dengan harapannya.

Kepuasan terhadap layanan yang diterima pelanggan berkaitan dengan
upaya penanganan keluhan yang dilakukan oleh perusahaan. Karena penanganan
keluhan yang baik merupakan salah satu aspek layanan yang harus dilakukan
perusahaan. Dan dari penanganan keluhan yang telah dilakukan perusahaan dapat
menimbulkan persepsi dars pelanggan. Seperti yang terlihat pada tabel 4.2. bahwa
persepsi pelanggan yang muncul adalah penanganan keluhan yang dilakukan
perusahaan berada dalam tingkatan baik. Yang ditumukkan dengan persentase
tertinggi yaitu sebanyak 52 % responden yang menyatakan demikian. Kategon
tersebut secara uidak langsung merefieksikan fenomena variabel pengaruh yang
dijadikan kajian dalam penelitian ini.

Untuk melihat perseps: atas penanganan keluhan 1tu sendin dapat daukur
melalui empat dimensi antara lain adalah empati yang ditunjukkan petugas dalam
menphadapi  pelanggan  yang mcﬁgeluh, kecepatan penanganan keluhan
pelanggan. kewajaran dan keadilan dalam pemecahan masalah atau keluhan dan
juga kemudahan untuk menghubungi perusahaan. Empati vang ditumjukkan
potugas vaitu perhatian vang mendalam dan petugas dalam memahami kebutuhan
pelanggan vang mengeluh tersebut. Dimens: empati terhadap pelanggan vang

mengeluh diskur dar tingkat perhatian petugas pelayanan keluhan terhadap
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keluhan vang disampaikan pelanggan. Hal 1ot tampak pada tabel 3.1 vang
menunjukkan bahwa sebagian besar responden menyatakan setuju bahwa petugas
penanganan keluhan mendengarkan dengan baik setiap keluhan yang diderita
pelanggan. Demikian juga yang tampak pada tabel 3.2, vang menunjukkan bahwa
sebanvak 62 % responden menvatakan sctuju bahwa petugas tidak sibuk sendint
saat melavani pelanggan vang mengadukan keluhannya. Kondisi int menunjukkan
bahwa tingkal perhatian petugas pelayanan keluhan terhadap keluhan yang
disampaikan pelanggan berada dalam kategon baik, dengan demikian dapat
dikatakan bahwa penanganan keluhan berjalan dengan batk.

Selain itu empati terhadap pelanggan yng mengeluh juga dapat diukur dari
tingkat kesopanan vang ditunjukkan petugas terhadap pslanggan yvang mengeluh.
Hal ini tampak pada tabel 3.3, dan 34. vang menunjukkan tingkat kesopanan
pewgas terhadap pelanggan vang mengeluh dalam  kategon sopan. Yang
diperjetas dengan prosentase tertinggi pada tabel 3.3, yaitu sebesar 64 %
responden menvatakan sctuju bahwa petugas menaruh hormat kepada pelanggan
yang mengeluh. Dan pada tabel 3.4 sebagian besar responden yaitu sebanyak 51
% responden menvatakan setuju bahwa petugas tidak pernah mengeluarkan kat-
kata kasar atau kotor dalam menanggapt pelanggan yang mengeiuh. Dengan
demikian dapat dikatakan penanganan keluhan dilakukan dengan batk,

Tingkat keramahan petogas pelavanan keluhan dalam  menghadapi
pelanggan vang mengeluh juga dapat digunakan untuk mengukur dimensi empan
erhadap pelangegan vang mengeluh. Tingkat keramahan petugas ditentukkan
dengan selalu tersenvuim dan ramah dalam hal perbuatan kepada pelangpan vang

mengeluh Seprti vang tampak pada tabel 3.5, dan 3.6 dunana ditunjukkan bahwa
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sebagian besar responden setuju bahwa petugas selalu tersenvum dalam melayani
pelanggran vang mengeluh dan petugas selalu ramah dalam perbuatan. Dengan
kata lain dapat dikatakan bahwa penanganan keluhan dilakukan dengan batk.

Empati petugas pelayanan terhadap pelanggan yang mengeluh dapat juga
ditunjukkan melalui tingkat kesabaran petugas pelavanan keluhan dalam
menghadapi pelanggan yang mengeluh. Kesabaran petugas dalam mengahadapi
pelanggan yang mengeluh divakini dapat membuat pelanggan merasa nyaman
atas upaya penanganan keluhan yang dilakukan perusahaan. Hal tm tampak pada
tabel 3.7. dimana dijelaskan sebagian besar responden (50 %) menyatakan setuju
bahwa petugas selalu sabar dalam menghadapi pelanggan yang mengeluh. Dengan
demikian dapat dsimpulkan bahwa penanganan keluhan dilakukan dengan baik.

Selain 1tu kemmpuan petugas dalam hal komuntkasi tangsung kepada
pelanggan juga menentukan penilaian pelanggan dalam dimensi empat terhadap
pelanggan yang mengeluh. Sebab diyakimi bahwa kemampuan komunikast yang
baik dari petugas pelayanan, kebutuhan dan pelanggan yang mengiuhkan
masalahnya akan dengan sangat mudah terpenuhi. Hal in1 diperjelas dengan tabel
38 dan 39. vang sebagian besarnya menyatakan bahwa petugas memiliki
kemampuan yang cukup baik dalam memahami komunikasi yang digunakan
pelanggan maupun  kemampuan komunikasi yang mudah dipahami oleh
pelanggan Maka dapat dikatakan bahwa penanganan keluhan berjalan dengan
baik.

Untuk mengukur persepsi atas penanganan keluhan juga dapat dilihat
melalui dimensi kecepatan penanganan keluhan yang meliputi dava tanggap

petupas terhadap pengaduan keluhan, kecepatan pelayanan pengaduan keluhan,
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kecepatan penvelesaian keluhan Hal ini di tunjukkan pada tabel 3.10. sampai
dengan tabel 3.14. Pada tabel 3.10. sebagian besar (63 %) responden menyatakan
setuju bahwa petugas tanggap terhadap pengaduan keluhan pelanggan. Pada tabel
3.11. ditunjukkan bahwa mayoritas responden (63 %) menyatakan setuju bahwa
petugas tanggap untuk memberikan informasi tentang keluhan yang didenta
pelanggan. Dan pada tabel 3.12. menunjukkan 49 % responden atau mayoritas
responden setuju bahwa petugas sclalu siap membantu menyelesaikan setiap
keluhan pelanggan. Tabe! 3.13. menunjukkan bahwa sebagian besar responden
(58 %) setuju bahwa pelugas sigap dalam merespon setiap kejuhan pelanggan.
Dan pada tabel 3.14 dapat terlihat bahwa mayoritas responden (55 %)
menvatakan setuju bahwa keluhan vang diderita pelanggan mampu diselesaikan
dalam waktu yang cepat. Dari uraian tersebut dapat dikatakan bahwa penanganan
keluhan berjalan dengan baik.

Kewajaran atau keadilan dalam pemecahan masalah atau keluban
merupakan salah satu dimensi untuk memial persepsi pelanggan atas penanganan
keluhan, Kewajaran berkaitan dengan kewajaran dalam hal biaya yang harus
dibavarkan dalam upayva penanganan keluhan. Apabila biava yang dibavarkan
dalam upaya penanganan keiuhan dalam kategon yang wajar maka dapat
dikatakan penanganan keluhan berjalén dengan baik. Hal i1 terlihat pada tabel
3.15. dimana sebagian besar (81 %) responden menyatakan setuju bahwa Biava
vang harus dibavarkan dalam menvelesaikan keluhan dalam kategon wajar. Hal
i sejalan dengan wabel 3230 vang menyebutkan bahwa blava vang harus
dikeluarkan dalam upava penanganan keluhan sesuai dengan hasil yang diterima

pelanggan. Dengan demikian pelanggan merasa puas dengan aspek biaya vang
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harus dibavarkan pelanggan. Selain itu terlihat pada tabel 3.16. vang
menunjukkan bahwa mayoritas responden (71 %) menvatakan setuju bahwa
petugas bersikap adil dalam inenyelesaikan keluhan pelanggan. Dengan demikian
dapat dikatakan bahwa penanganan keluhan berjalan dengan baik.

Dimensi fainnva yang menentukan persepsi pelanggan atas penanganan
kefuhan adalah kemudahan pelanggan untuk menghubungl perusahaan.
Kemudahan pelanggan  untuk  menghubungt  perusakaan  ditentukan  oleh
kemudahan perusahaan untuk dihubungi setiap saat, kemudahan pelanggan uniuk
menghubungi melalut layanan on-line baik melalui telepon, e-matl, surat dan lain-
fain, dan kemudahan menghubungi perusahaan dengan mendatangi langsung pos-
pos pelayanan keluhan terdekat. Kemudian yang berkastan dengan kemudahan
pelanggan untuk mendapatkan layanan dengan mendatangt tangsung pos-pos
pelavanan keluhan, vaitu dengan penilaian terhadap banyaknva jumlah outlet yang
bisa melayani pelanggan dan dengan penilaian terhadap banyaknya jumlah
petugas vang bisa melayani pelanggan vang datang untuk mengadukan
keluhannya, Yang tersaji dalam tabel 3.17. sampai dengan tabel 3.21. yang
menunjukkan bahwa penanganan keluhan berjalan dengan baik. Persentase
terbesar vaitu 77 % responden yang menyatakan setuju bahwa outlet yang
disediakan di pos-pos penanganan keluhan berjumiah banyak. Dengan banyaknva
outlet vang disediakan penanganan keluhan dapat berjalan dengan baik, tentu
tumiah outlel harus pula dimbangi dengan banvaknva jumlah petugas yang
melavant di outlet-outiet tersebut. Namun pada kenvataannya sepenti vang terithat
pada tabel 3.21. sebapian besar responden menvatakan tidak sewju bahwa jumlah

petugas vang melayam di outlet-outtet tersebut dalam  jumlah  banyak.dan
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permvataan tersebut penanganan keluhan Kurang berjalan batk, dengan tidak
singkronnya jumlab outlet vang ada dengan jumlah petugas vang mefayani.

Sementara 1tu untuk vanabel tingkat kepuasan pelanggan dapat fuga
dinkur dengan perianyaan langsung mengenal tingkat kepuasan pelanggan
terhadap lavanan penanganan keluhan seperti vang tericra pada tabel 53.24 vang
menunjukkan bahwa schagian besar responden (65 %) menyatakan perasaan
puasnya terhadap penanaganan keluhan vang dilakukan perusahaan. engan
demikian dapat dikategorikan tingkat kepuasan pelanggan terhadap penangaanan
keluhan cukup tinggi. Selain itu juga dapat diperoleh melalu: pertanyaan langsung
mengenar tingkat kepuasan pelanggan terhadap keseluruhan layanan produk
TELKOM Fiexi. Yang dapat dilihat pada tabel 3.25. dimana menunjukkan bahwa
mayoritas responden (64 %) merasa puas atas keseluruhan layanan darn produk
TELKOM Flexi. Dengan demikian maka dapat dikategorikan tingkal kepuasan
pelanggan atas keseluruhan layanan produk TELKOM Flexi adalah tingg. Selain
itu Juga bisa diukur dengan tingkat kepuasan pelanggan terhadap image produk
TELKOM Flexi, yang ditunjukkan pada tabel 3.26 bahwa schanyak 46 %
responden merasa puas atas image produk TELKOM Flex;. Maka dengan
demikian tingkat kepuasan pelanggan atas image produk TELKOM Flexh cukup
tinpgl

Pada analisa tabulast stlang tampak bahwa terdapat hubungan antara
persepst alas penanganan keluban dengan tingkat kepuasan pelanggan THLKOM
Flext Pada Tabel 42 dan Tabel 45 dapat dilikat babwa mavontas jawaban
responden menyvatakan bahwa persepsi atas penanganan keluhan terkategorn batk

dan ungkat kepuasan pelangpan tergolong puas pada produk TELKOM Flexi.

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | PUtL]! -f-Bﬁdy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga .
Bab IV Analisis dan Interpretasi Data

Dari anahsis korclasi produc: monwenr menuniukkan adanya hubungan
positii” vang kuat dan sigmifikan antara persepsi atas keluhan pelanggan dengan
tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi datel Surabava Timur. Dimana
diketahui bahwa r,, analisis © r,, tabel (0.894 > 0,198) pada taraf signifikans: 5 %.

Selanjutnva dari hasil analists regresi linear vang digunakan untuk untuk
pembuktian dari hipotesis vang telah dirumuskan sebelumnya menunjukkan hasil
Free = F tabel (390,181 5~ 53.42). Dengan demikian maka kesimpulannva adalah
Ho ditolak, vang berarti bahwa terdapat hubungan yang posiuf dan sigmtikan
antara variabel persepst atas penanganan keluhan dengan tingkat Kepuasan
pelanggan TELKOM Flexi datel Surabaya Timur,

Sedangkan besarnya sumbangan  variabel persepsi atas  penanganan
keluhan terhadap vanabel tingkat kepuasan pelanggan adalah sebesar 799 %.
Sedangkan untuk mengetahul tingkatan  sumbangan  variabel persepsi atas
penanganan keluhan terhadap variabel tingkat kepuasan pelanggan digunakan

pedoman sebagai benikut

* Koefisien Korelasi ' Interpretasi .

3 T0700- 1,000 % Tingkal pengarih tinggi |

! 0,440 0699 l Tingkat pengareh cukup

' | i

| 0,200 - 0,439 I Tingkat pengaruh rendah |
0 -0,i99 Tingkat pengaruh sangat rendah

Berdasarhan tabel diatas dapat ditanik suate kesompulan bahwa pengaruh

variabel X (persepsi atas penanganan keluban) terhadap vanabel 'Y (ungkat
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kepuasan pelanggan) beradu pada tingkatan pengaruh tinggt dimana nilar 79.9 %

berada pada range nilar 70 % - 100 %,
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S.1. Kesimpulan
Dari analisis dan interpretasi data vang telah diuratkan pada bab
sebelumnva maka dapat ditarik kesimpulan shagai bertkut -

1. Dari analisis korelasi product moment menunjukkan adanya hubungan
positif yang kuat dan signifikan antara persepsi pelanggan atas penanganan
keluhan  dengan tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi datel
Surabava Timur. Dimana diketahui bahwa r,, analisis > 1y, tabel (0,894 >
(0,198) pada taraf signifikansi 5 %.

2. Dan hasil analisis tabuias: silang dapat diketahui bahwa semakin efektif
penanganan keluhan yang dilakukan oleh PT. TELKOM maka akan
semakin  tinggl uwngkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi date!

Surabava Timur,

Lad

Dari hasil analisis regrest linear vang digunakan untuk pembuktian dari

hipotesis vang telah dirumuskan sebelumnya menunjukkan hasil F, > F

rog
tabel (390,181 > 3,942). Dengan demikian maka kesimpulannya adalah Ho
ditolak, yang berarti bahwa terdapat hubungan yang positif dan signifikan
antara variabel persepst pelanggan atas penanganan keluhan dengan
tingkat kepuasan pelangpan TELKOM Flexi datel Surabaya Timur,

4. Besarnya sumbangan yang dibenikan vanabel persepsi pelanggan atas
penanganan  keluhan terhadap variabel tingkat kepuasan pelanggan

TELKCM Flext datel Surabaya Timur adalah sebesar 799 %. Sedangkan

sisanva sebesar 21,1 % dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya. Artinya
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adalah bahwa vanabel perscpst pelanggan atas penanganan keluhan
memberikan pengaruh vang tinggi terhadap terbentuknya tingkat kepuasan
pelanggan terutama bagi pelanggan vang pernah mengadukan kelubhannva
untuk sepera ditangani oleh prhak manajemen TELKOM datel Surabaya
Timur.

5. Persepsi pelanggan atas penanganan keluhan yang dilakukan oleh pihak
TELKOM pada penelitian ini menunjukkan pada tingkatan yang efekuf,
Dimana empati yang ditunjukkan oleh petugas pelayanan terkategori
tinggi, kemudian kecepatan dalam upaya penanganan keluhan dilakukan
dengan cukup cepat, kewajaran dan keadilan dalam upaya penanganan
keluhan dalam kategori wajar dan adil, dan kemudahan untuk
menghubungi perusahaan terkategori mudabh.

6. Tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi berada dalam kategori
tinggl. Yang dapat dibihat dan kesesuaian antara layanan yang diterima
dengan harapan pelanggan, kesesuaian antara biaya yang harus dibayarkan
dengan hasil vang diterima, tingkat kepuasan pelanggan atas upaya
penanganan keluhan dalam tingkatan yang cukup tingg, tingkat kepuasan
pelanggan atas keseluruhan layanan produk TELKOM Flexi tergolong
dalam tingkatan yang cukup tinggi pula, dan tingkat kepuasan pelanggan
atas image dan produk TELKOM Flexi tergolong dalam tingkatan yang
cukup tinggi pula. Hal ini tercermin dari sekitar lebth dari 80 % keluhan

dapat diselesaikan dan total jumlah keluhan yang masuk tiap bulannya.
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5.2, Saran
Merujuk pada hasil penehtian inl, maka saran yang dapat diajukan oleh
peneliti adalah sebagar berikut
|. Scbagai organisasi BUMN vang mengedepankan pelanggan sebagal
prioritas utamanyva TELKOM harus mampu menjadikan pelayanan kepada
pelanggan menjadi titik sentral untuk kemajuan perusahaan. Karena
dengan mengedepankan aspek pelayanan kepada pelanggan tersebutlah
divakini kepuasan pelanggan akan terbentuk dengan mudahnya, Aspek im
memerlukan sinergisitas antara system yang berlaku dalam manajemen

PT. TELKOM dengan sumber daya-sumber daya yang ada di dalamnya,

)

Dengan melihat begitu banyaknya keluhan yang muncul pada produk
TELKOM Flexi daerah telekomunikasi Surabaya timur. Perlu adanya
suatu peningkatan mutu produk, maupun penambahan-penambahan dan
sysiem yang ada dalam produk TELKOM Flexi tersebut. misalnya dengan
melakukan pengecekan berkala terhadap BTS-BTS vang menampung
jaringan dari TELKOM Flexi pada wilayah tertentu, atau dengan
melakukan penambahan BTS pada wilayah vang dinilat jaringannya sering
mengalami overload. Atau dengan memberikan kemudahan-kemudahan
dalam fitur lavanan vang terdapat dalam produk TELKOM Flexi tersebut.
3 Hendaknya dilakukan penambahan petugas yang melayani pelanggan di
pos-pos penanganan keluhan, agar proses pengaduan dan penanganan
keluhan pelangean itu sendin dapat dengan mudah terlaksana. Selain itu
langkah ini divakint menjadi suatv nilar tersendin bagi pelanggan-

pelanggan vang  berfikir malas  untuk  mengadukan  keluhan  yang
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harus mengantri di cutlet-outiet tersebut menjadi tidak malas lagi untuk
mengadukan  keluhannya. Karena dipahami bahwa pelanggan yang
mengadukan keluhannya berpotensi lebih besar untuk tetap menjadi
pelanggan dari perusahaan dari pada yang tidak mengadukan keluhannya.
4. }endaknya dilakukan penambahan sarana dan pra-sarana pada pos-pos
pelayanan keluhan atau oleh telkom sering disebut sebagai PLASA
TELKOM agar pelanggan vang datang merasa nyaman berada ditempat
tersebut. Penambahan sarana dan prasarana ini dipahami juga dapat
menjadi kredit tersendiri bagi TELKOM untuk meningkatkan kepuasan

pelanggannya. Karena image akan dapat terbentuk dari sini.

5.3. Implikasi

Hasil yang didapat dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan
gambaran yang jelas mengenai sejauh mana pengaruh persepsi pelanggan atas
penanganan keluhan terhadap tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi datel
Surabaya Timur. Dari penelitian ini diperoleh hasii bahwa Persepsi atas
penanganan keluhan yang dilakukan oleh pihak TELKOM pada penelitian ini
menunjukkan pada tingkatan vang baik dan tingkat kepuasan pelanggan
TELKOM Flexi berada dalam kategori tinggi. Sccara langsung melalui penelitian
ini persepsi pelanggan atas penangﬁnan keluhan telah memberikan sumbangan
yang cukup tinggi terhadap tingkat kepuasan pelanggan TELKOM Flexi datel
Surabaya Timur. Dengan kata lain dapat dikatakan bahwa semakin baik persepsi
alas penanganan keluhan maka akan semakin tinggi tingkat kepuasan pelanggan

TELKOM Flexi datel Surabaya Timur. Olch karcna itu melalui peneiitian ini
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secara praktis dapat memberikan masukan bagi manajemen TELKOM untuk tetap
memberikan pelayanan vyang terbatk bagi pelangpannya dan untuk tetap
memelinara kepuasan pelanggan melalui strategi penangnan keluhan yang efektif.
Jika dilihat dari kajian llmu Adminisirasi Negara, maka fokus dalam
penelitian ini adalah bagimana organisasi yang berbasis kepada pelanggan mampu
memberikan  pelayanan yang ferbaik bagi pelanggannya untuk menciptakan
kepuasan pelanggan yang mutlak. Maka implikasi secara tecritis dar: hasil yang
diperoleh dalam penelitian ini adalah dapat memberikan sumbangan keilmuan
khususnya dalam bidang manajemen pelayanan publik. Dan dapat dijadikan

pedoman bagi peneiiti-peneliti selanjutnya.

165

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu Budy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

DAFTAR PUSTAKA

Buku
Akbar, Pefavanan Ungsul, Jakarta : Erlangga, 1994,

Arikunto, Suharsimi, Prosedur Penelitian (Suatu Pendekatan Prakiek), Jakana

Rineka Cipta, 1997,
Bungin, Burhan, Metodaologi Penelitian Kuantitarif, Jakarta : Kencana, 2005,

Gibson, Ivanisevich Dan Donelly. Organisast dan Munjemen : Perilaku, Ntrukiur,
Proses. Edisi Ke- 4. Jakarta : Gramedia. 1997.

Gitosudarmo, Indrivo, dan Nyoman Sudita. Perilaku Keorganisasian. Edisi
Pertama. Yogyakarta . BPFE. 2000.

Hadi, Sutrisno, Anafisis Butir Untuk Instrumen, Yogyakana : Andi Offset, 1991,
----------------- . Analisis Regresi, Yogyakarta : Andi, 1985,

----------------- Statistk 2, Yogyakarta : Andi. 1992
Kottler, Philip, Munujemen Pemasaran Jilid [, Yovakarta : Andi. 1994,

Lovelock, Christopher and Lauren K. Wright. Service Murketing © Peaple.
fechnolagy, Strategy. FFourth ed. New Jersey | Prentice Hall. 1991
Malhiotra. Naresh K., Marketing Research And Applied Orientation, New Jersey

Prentice Hall International, Inc. 1996
Moenir, HA.S. Manaemen Pelavanun Untum di Indonesia. Jakarta @ Bina
Aksara. 1998

Moleong, Lexy J. Metodologi Penetitian Kualitatif. Bandung : Rosda. 2002.

Nasution, M. N. Manajemen Muru Terpadu (1(M). Jakana : Indonesia. 2001.

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu Budy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

Nazir, Moh. Metode Penelitiun. Jakarta . Ghalia, 20035,

Nimran. Umar. Perifakiy Orgesnsast. Surabava - Citra Media. 1997,

Raobbins, Stephen P, Prinsip-Prinsyy Perdalu Organisasi, Edisi Kelima, Jakarta
Erlangga. 2002

Singarimbun, Masrn, dan Sofian Eftendi. Metode Penelitian Swrvai. Jakana
LP3ES. 1689

Sulaiman, Wahid, .Julun Pintas Menguasai SPSS 10, Yogyakarta - Andi. 2002,

Sumarwan, Ujang, Perifuku Konsumen : Teori dan Penerapannva Dalam
Pemasaran. Bogor : Ghalia 2002

Supranto, ). Pengukuran kepuasan Pelunggan Untuk Menaikkan Puangsa Pusar,
Yogyakarta : Ands. 2001,

Suttnah, dan Bagong Suyamo. Merode Penclitian Soswal © Berbagai Afternarif
Pendekatan. dakarta : Kencana. 2005.

Thoha, Miftah. Verifuku Organisas: © Konsep Dusar dun Aphkasima od. .
Jakarta : Rajawali 1986

Tiiptono, Fandy, Manajemen Jusa, Yogvakarta: Andi. 1996

——————————————————— . Total Quatine Service, Yogyakarta @ Andi 2000

Wilkte, William 1., Consumer Behavior, Second ed Boston © John Willev, 1990

Website

(hitpz//wwawaelhom go.id 7 )

(http://intra telkom co.id/bentassejarab-telkom2 . htm.) —  “Seyurah  Perundung-

undungun PPl Teleckomunikasi indonesia ™,

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu Budy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

(http://www.suaramerdeka.com/harian/0304/12/htm.}) — “Menwju  Pelavanan

Publik Yang Fxcelient Bagi Masvarakat ™.

(http://www.pikiran-rakyat.com/berita/0402/77/htm.) —  “PEMDA  Muagetan

Meluncurkan Sistem Pelavananan Satu Atap ™.

(http://www. sinarharapan.co.id/ce0/2003/035/ceol .html)y — “Dirue P Telkom

Thk Kristiono, Ingin Telkom Memjadi Pemain {erbesar di Asia”.

(http//www suaramerdeka. com/harian/0201/16/kri345) — ’"Setoran PT Telkom

kepuada Negaru Sangal Besar™

(http://webforum.plasa.com/thread. php?) — “Pelavunan Prima Pada Pelanggan

Organisasi™

(http.//www tempointeraktif com/hg/peraturan/2004/05/30/pm, 2004033102 i1d.ht

mly — “UU RI No. 19 Tahun 2003 Tentang BUMN ™.

Surat Kabar

Kompas, Senin 11 Oktober 2004 — “Peluyanan Pubhk Di Indonesia Terburuk

No.3"

Jawa Pos, Selasa 13 Juni 2006 — “PILN, BUMN Paling Rugi ™

Hasil Penelitian

Hartanto, Eryk Bagus. “Studi Deskriptif tentung persepsi dan harapan pelanggan
pada kualitas penanganan keluhan pelunggan di PT. PLN (Persera) Unit
Pelayanun dar Jarmgan Ngugel-Area Pelavanan dun Jaringun Surabayu

Sefatan”, Surabaya : Sknipsi FISIP UNAIR. 2004.

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu Budy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

Lampiran 1
Kuesioner Penelittan
PENGARUH PERSEPSI PELANGGAN ATAS PENANGANAN KELUHAN
TERHADAP KEPUASAN PELANGGAN TELKOM FLEXI PT. TELKOM DIVRE
VIAWA TIMUR DATEL SURABAYA TIMUR

Pengantar

Keluhan pelanggan merupakan salah satu hal vang tidak dapat dihindari oleh
perusahaan. Tak ada satu jemis usaha atau bisnis yang bebas dart keluhan pelanggan,
sekecil apapun kekecewaan pelanggan merupakan keluhan vang harus ditangani
dengan baik. Penanganan keluhan vang baik oleh pihak perusahaan akan memberikan
peluang untuk mengubah seorang pelanggan yang tidak puas akan menjadi kembali
puas.

PT. Telkom sebagai salah satu penyedia jasa telekomunikasi terbesar di
Indonesia, yang mengeluarkan produk unggulannya yaitu jasa telekomunikasi sellular
CDMA Telkom Flexi pun tidak luput dan hal tersebut.

Oleh karena itu saya tertarik ingin meneliti tentang “Pengaruh Persepst
Pelanggan Atas Penanganan Keluhan Terhadap Kepuasan Pelanggan Telkom Flexi
PT. Telkom Divre V Jawa Twnur Datel Surabaya Timur.” Dan pertanyaan ini saya
sampaikan kepada Bapak/lbwSaudara. Saya berharap agar Bapak/Ibu/Saudara kiranya
bersedia menjawab pertanyaan-pertanyaan yang disampaikan dalam kuesioner ini
dengan sebenar-benarnya sesuai dengan pengalaman, pengetahuan dan pendangan
Bapak/IbusSaudara. Daftar pertanyaan yang terrangkum dalam kuesioner ini hanya
dibuat untuk keperulan saya pribadi dalam penyelesaian sknipsi jurusan Ilmu
Administrasi Negara, Fakultas lilmu Sosial dan imu Politik, Universitas Aitlangga.
Surabaya. Dan sama sekali tanpa ada keperlﬁan lainnya.

Demikian atas perhatian, bantuan serta kesediaan Bapak/lbu/Saudara, sava

ucapkan banvak terima kasih.

Hormat Sava.

Peneliti

1 Putu Budy Yuda
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Petunjuk Pengisian

Petunjuk Dalam Pengisian Daftar Pertanyaan (Kuesioner) .

1

tal

Pilihlah salah satu diantara beberapa jawaban vang tersedia untuk masing-masing

pertanyaan yang menurut pendapat bapak’ ibu saudara paiing tepat.

Berikan lingkaran atau 1anda silang (X) untuk jawaban yang anda anggap paling

tepat.

Usahakan memberikan jawaban yang sesungguhnya (sesual dengan kenyataan

vang ada).

Apabila ada pertanyaan-pertanyaan yang dianggap masih kurang jelas untuk

dijawab, silahkan meminta jawaban tambahan pada kam.

No. Kuesioner

Tgl/ bin/ thn pengisian

jdentitas responden

1.

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ...

-

Nama

Umur Fa tahun
Jenis kelamin : L/P
Alamat

Pendidikan

Pekerjaan

Penghasilan/bulan

a  <Rp. 1.000.000 -

b. Rp. 1.000.001 - s/d Rp. 2.500.000.-
¢. Rp. 2.500.001,- s/d Rp. 5.000.000,-
d. =Rp. 5.000.001,-

lenis Produk Flexi Yang Di Gunakan ;
a. Flexi Trendy

b. Flexi Classv

¢ Flexi Home

Lama Penggunaan Produk Tlexi

a. - | bulan

b. antara 1 s d 6 bulan

¢. amtara 6 .d 12 bulan

d -1 tahun
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Kuesioner/Daftar Pertanyaan

[. Variabel X ; Persepsi Atas Penanganan Keluban

a. Penilaian lerhadap Dimensi Empati

e e ————————— e s m— e - - -

No. Pernyataan | Pilihan Jawaban | Ket.
B I’é!ugus r11u11déﬁ§z;[a;1;jggan baik setiap keluhan Y E_TSangat Tidak Se_tu‘]T_?_ Setnﬁ;_ ___( o -_i
- 2. Tidak Setuju 4 Sangat Setuju |
! f
2 Petugas tidak stbuk sendiri saat melayani keluhan pelanggan | 1. Sangat Tidak Setuyju 3. Setuju |
i 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setupu |
|
3 Petugas menarubh hormat kenada pelanggan yang mengeluh ' 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju i
. 2. Tidak Setuju 4. Sangat Sctuju [ |
| :
4 Petupas tidak mengeluarkan kata-kata kotor/kasar dalam ! 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju |
' _menangeapi pelanggan yang mengelih | 2. Thdak Setuju 4. Sangat Setuju |
. ,- i
: 5. Petupas selalu tersenyum dalam melayani pelanggan yang! 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju | l
mengeluh l 2. Tidak Setwu 4 Sanpat Setuju J !
| !I
6 Pefugss selalu ramah dalam perbuatan dalam melayani | | Sangat Tidak Setwju 3. Setuju ; ;
- pelanggan vang mengetul f 2. Thdak Setuju 4 Sangat Setuju | |
; |
7. ' Peligas  selalu sabar  dalam  melayani  pelanggan  vaog ! 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju ‘ i
- mengehuh | 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju | I
©8 i Petugas nemahami bahasa yang digunakan pelanggan vang i i, Sangat Tidak Setuju 3. Setuju | |

| 2. Tidak Setwju 4 SangatSetuju | ]

Cmengeluh
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0. Kemampuan komunikasi petugas mudah dipaham: pelanggai{ i 1. Sangat Tidak Semjh 3 Setwu | I
yang mengeluh . o L | 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju_; B
h. Penilaian Ferhadap Dimensi Kecepatan dalam penanganan keluhan
‘No. S T TPernyataan L Pilihan Jawaban |  Ket.
. . R —_— m—— i B - C e o -4
10, Petugas tanggap terhadap pengaduan keluhan pelanggan i 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju '. .
| 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju ‘
11, Petngas langgap memberikan informasi tentang keluhan yang | |. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju i
diderie pelanggan 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju ‘ ‘
12 . Petugas selalu siap membantu menyelesaikan keluhan yang | 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju |
dideita pelanggan 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju E
.13 Petugas sigap dalam melayani setiap kelubhan pelanggan © 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju " \
; : 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setufu ‘ |
o _ | . . . | |
14 Keluhan tersetesaikan dengan cepat | 1. Sangat Tidak Setupu 3. Setuju i :
I~ = .+ 2. Tidak Setuju 4. SangatSetju [
¢. Penilaian Terhadap Dimensi Kewajaran atau keadilan dalam pemecahan masalabh atau keluhan
| No. | Pernyataan ! ~ Pilihan Jawaban j Ket. II
ol e e - u N N
: |5, " Biayva vang harus dibayarkan dalam wnenyelesaikan keluhan | 1. Sangat Tidak Setuyju 3. Setuju ‘
~dalam Kategori wajar 2. Tidak Setuju 4 Sangat Setuju |
: |
16 Petugas bersikap adil dalam menyelesaikan keluhan pelanggan i 1. Sangat Tidak Setuyyju 3. Setwu . ,
L o ) L B ' 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju ©
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d. Penilaian Terbadap Dimensi Kemudahan pelanggan untuk menghubungi perusahaan

Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ...

‘No. - Pernyataan B ’ Pilihan Jawaban S I\et____]
. . e - : N S
17 Perusahaan mudah dihubungi setiap saat | 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setuju !
2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju ,
: !
18 Pelanrean mudah menghubungi perusahaan melalui lavanan | 1. Sangat Tidak Setuju 3. Setwju : ;
on-line baik melalui telepon, e-mail, surat dan lain-lain. 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju z
19 Pelanggan  mudah  menghubungi  perusahaan  dengan | i. Sangat Tidak Setwju 3. Setuju
mendatangt langsung pos pelanyanan keluhan 2 Tidak Setwu 4. Sangat Setuju
20 Ontlet vang disediakan perusahaan di pos pelayanan keiuhan | 1. Sangat Tidak Setuju 3. Sctuju
dalam jumlah banyvak - 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju
21 Petugas vang inelavani dalam jumlah banvak : 1. Sangat Tidak Setwju 3. Setuju ;
o L L | 2. Tidak Setuju 4. Sangat Setuju | o
IL. Variahel Y : Kepuasan Pelanggan
‘_\_o S - Pernyataan Pilihan Jawaban ) [ Ket. !
22 " Apakah lavanan vang diterima dalam penanganan keluhan | I. Sangat Tidak Sesuai 3. Sesuai .
;telah sesuai dengan yang diharapkan? 2. Tidak Sesuai 4. Sangat Sesval |
i
23. . Apakab biava vang dikelnarkan sesual dengan hasi! yang | |. Sangat Tidak Sesuai 3. Sesuai
' ' diperoleh dalam upaya penanganan keluhan pelanggan? 2. Tidak Sesuai 4. Sangat Sesuai |
24. | Apakah anda puas dengan pelayanan penanganan keluhan | 1. Sangat Tidak puas 3. Puas
_j produk telkom flexi? 2. Tidak Puas 4. Sanpat Puas |
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"23. ¢ Apakah anda puas dengan keseluruhan lavanan yang diberikan | 1. Sangat Tidak puas 3 Puas ! !
; coleh telkom flexi 2. Tidak Puas 4. Sangat Puas ‘ 5
26, Apakal anda puas dengan citra diri (image) produk Telkom | |. Sangat Tidak puas 3. Puas |

 Flextyanganda gunakan 2 Tdak Puas 4 Sangat Puas .
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Lampiran 2

Distribusi Shor Pada Tes Tiap-tiap Item Untuk Variabel {X) Persepsi Atas Penanganan Keluhan
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Lampiran 4

Rangkuman Analisis Butir Variabel X

- No. r Ny r tabel Status

I 071z 0198 © Vahd
2 T a9y T 0198 T Valid
3T 0% L 098 Waha
:_E’f—_ﬁ_’séi“ | 0198 Valid
5 0808 ; 0,198 | Valid
% 065 0098 Valid
' 70739 l' N olps T Valid
8 0727 | 0,198 Valid
0 | 0665 oS S4QI08* TrLAR L Vaid
10 0765 0,198 Valid
11 0638 1 0,198 Valid
12 . 095 0.198 Valid
13 0807 . 019 e T
1400742 TT0.098 Valid
95 7T 0,568 0,198 Valid
16 0682 | 0,198 Vaiid
? 17 """_ofs_sz_'__'é"“—o,l93 | B\ Valid |
18 0sTT 0198 T Vaid —:
BRI 0,198 = valia |
30 07 1 08 “aiid
T 0469 . 0198 Vaid
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Lampiran §

Rangkuman Analisis Butir Variabel Y

: No. | 4N , r tabel | Status ':
1 0927 0,98 | ~ Valid _j
'2_ N ?635 l“" 0.198 | Valid_ _1
3, 0541 | 0.198 I Valid 5
; 4 : 0,903 ; 0,198 : Valid ‘|
1 5 } 0.897 [ 0,198 : Vatid J'
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Lampiran 6

Reliability Variabel X

mk e e v MET el L mTidier Gavier o w i il by used Ior s anaiysLs

kA ow T

=LY R B IOL L AN ALY BT Z - CTOA L E AL P

Eeliability Coefficients

|
™3
o

N ot Cases — 1. N oof Items
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Lampiran?

Reliability Variabel Y

“““ i ] LR | - R T B G SEE10 N WS S S sl lysln
Re LT B ILITY ANALIT ST S - LR CR ) RO
I

Reliakizity Coefficients
N oI Cascs = 1wl Nooif

Elpha = L9154

Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu Budy Yuda S



ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

Lampiran 8

Correlations

Correlations

Persepsi Atas Tingkat
Penanganan Kepuasan
Keluhan Pelanggan
Persepsi Atas Pearson Cormrelation 1.000 .Bo4™
Penanganan Keluhan Sig. (2-tailed) ) 000
N 100 100
Tingkat Kepuasan Pearson Comelation .8o4* 1.000
Pelanggan Sig. (2-tailed) 000 .
N 100 100

**. Correlation is significant at the §.01 level (2-tailed).
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NPar Tests
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test
Persepst Atas Tingkat

Penanganan Kepuasan

Keluhan Pelanggan
N 100 100
Normal Parameters@®  Mean 65 0300 154700
Std. Deviation B 5935 3.0093
Most Extreme Absolute 1349 291
Differences Positive .081% A21
Negative - 139 -.291
Kolmogorav-Smirnov Z 1.392 2.807
Asymp. Sig. (2-tailed) 042 000

d. Test distribution is Normai.

b. Caiculated from data.
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Regression
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Variables Entered/Removed

Model

Variables
Entered

Variables
Removed

Method

Persepsi
Atas
Fenangan
an

a
Keluhan

Enter

4. All requested vanables entered.
b. Dependent Varable: Tingkat Kepuasan Pelanggan

Model Summanf

Adjusted Std. Error of | Durbin-W
Model R R Square ;| R Square | the Estimate atson
1 94" 799 97 1.3551 1.935

a. Predictors' (Constant), Persepsi Atas Penanganan Keluhan

©. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan Peianggan

ANOVR
Sum of
Modet Squares df Mean Square 7 Sig.
1 Regression 716.540 1 716.540 390.181 0002
Residual 179.970 o8 1.83€
Totai 896 510 99
a. Predictors: {Constant), Persepsi Alas Penanganan Keluhan
b. Dependent Varable: Tingkat Kepuasan Pelanggan
Coefficientd
|Standardi
b zed
IUnstandardized !Coef.ficien
Coefficients | s , Collinearity Statistics
Madel B 5td. Error[ Beta 1 Sig.  |Tolerance! VIF
1 {Carstant) -5 602 1.085 | -5 308 000 ,
Persepsi Atas i . [
Penanganan Keluha| 313 016 i 894 19 753 000 1.000 [ 1.000

2 Dependent Vanable Tingkat Kepuasan Pelanggan

Skripsi
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Collinearity Diagnostic$

Variance Propaortions

Persepsi Atas
Condition Penanganan
Model  Dimension | Eigenvalue index (Constant) Keluhan
1 1 1.992 1.000 00 :
2 8.2B0E-03 15.509 1.00 1.00

a. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan Pelanggan

Residuals Statistice®

| Minimum | Maximum Mean Std. Deviation N
Predicted Value 58817 19.4435 15.0700 2.6903 100
Residual -4.1214 2.5047 | 5.507E-16 1.3483 160
Std. Predicted Value -3.378 1.626 000 1.000 100
Std. Residual -3.041 1.848 000 905 100

2. Dependent Variable: Tingkat Kepuasan Pelariggan

Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ...
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Lampiran 11

Charts
Normal P-P Plat of Regression Stant
Cependent Vaniable: Tingkat Kepuas
1.0 1
754
g sof
o
E
=
‘:,‘ 25
@
2
&
L 000 T T
000 22 50 75 100
Observed Cum Prob
Scatterplot
Dependent Variable: Tingkat Kepuasan Pelan
22 T 1
| |
204 [
c 13{ ',
=] J !
m 16 1
& ! :
T 144 |
S i
-
:}1 12 :
% 100- !
g | !
b4 B .
|
% sl
o .
[ - .
4 6 8 1c 172 14 6 18 0 2%

Tingkal Kepuasan Pelanggan
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FABEL 10 Tuleed SilacNeial o Pronducs Mosaent

Tardi Sealib ans,

ljrf.l Wl
o
3,259
0a7
U874
0,534
0,798
0,765

0,738
0,708
0,684
0,661
0,641

DhR2)
0,640
2,590
0575
0,500
0,514
N7
AT
JRELL
LHIRE
0,440
0,487
n.i+y
0470
163

(LR TT
2449
0442
(1,4 30y
0,430

TIREE]
.418

B - - -_—_-__--_i;_'.-__-_—,;,..;:'_..._.._
3 N : Tazal Siga!
'| _ :

N PR
!I- ig I AN i
; 9 abin
‘ A0 0,372 |
. L I I Vol
| 42 0.304
' 3 g0
\ 4d l 0,297
I' s 020
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a7 | 0,168 ‘
RY] |I 0,284 |
ik MR ekl
| g W
.; 25 L ;!
3 T s~ i) Tl :
o T
; T ootk
| v L)
'[ 0 0 ugm
4 5% L
o 17 ; e i
- 34 ) W 5
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il R [N
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| o B
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! sou ) noss
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TABEL L
Nilan Fodengan Taral Signitikanst 5% {deretan atas) dun
1% (deretun bawah)

L

whiak HK

ifemeh

J.buntuk Rerata Kuadeat Membilang

= -1 5 L R .}
o 200 216 225 230 234 237 238
02 AGLY 5403 L6245 $764 5859 5928 5981
18,51 19,040 VG 19,25 19,330 1933 19,36 19,37
RERED 2960 e, 1R 99,25 59,30 949,13 99,34 499,36
10,13 9,55 9,28 412 9,01 H 94 3,68 8,84
14,12 10,82 79,46 28,711 28,14 27,91 29,67 TS
1,71 6,94 6,59 6,39 6,26 6,16 6,09 6,04
21,20 18,00 16,69 15,95 15,52 15,21 14,%8 14,
6,61 5,79 5,41 5,19 5,0% 4,95 4,38 1,82
16,26 13,27 12,06 11,39 10,97 10,67 10,45 19,27
5,99 5,14 4,76 4,53 4,39 4,28 4,21 40
13,54 10,92 9,78 9,18 3,75 q,47 826 4,10
5,54 4,74 4,38 4,12 3,97 387 3,79 17
$TI5 7,54 843 7,45 740 719 T 6,84
iz 440 1,47 181 3.04 1A 1,50 3oad
11, 0. Wt bR HETH tnd o 4,14 v,
e a0 146 LR b R Eal 3o
N 5,02 6,49 hotl 6,0 5,40 5,67 S0
4,90 4,14 i Pk ERE! B 304 iov
13,04 750 6,55 5,99 5.6 540 5,21 5,06
a4, 84 3,08 359 33 3,20 3,04 1,05 299
9,045 L) .22 567 5 3,07 4,38 £
L 1358 349 LA el LUy 292 .35
b5 IR 5.0% < 5,00 W 1,65 3,50
Y VR 31 ERE BRI 0% Jda 507
oty [T L | 3.0n AR Al 4,10 IRV
ARCE 173 134 N 210 LAk 2 g
5,50 [ 5,50 LR IR A0 FIE ERE
N6 5,51 5,50
T 16k 1739 305 Rl 274 200 164
d.468 6,360 5,42 4,50 1,56 1.32 304 1,40

e . .

Skripsi
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Tatizl bl
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0 atibatast B [henciai s
I3 tderetas hawaith
- L-S.-Is. untuk Kerata Kuadrat Pembiiang
i 5 s 5

124 3,00 1,74 2,63 1,59
5,29, 4,17 9,20 3,03 3,29
3.2 2,960 2,70 2,612 2,55
5,18 1,67 4,10 153 3,79
1,06 7,93 260 2,58 2,670
5,0 458 4,m 188 N
1 4B 290 2,63 2,59 2,48
5.01 4,50 3,94 £ T 1,63
3,10 2,87 260 152 2,45
4,04 §,43 3,87 331 1,56
31,07 2,84 TR T 2,49 242
4,87 1,37 3,81 ibs 351
3,07 A 1, Sal 249 R
187 LT 181 i6s 1.5
3,08 TP 5 240 24
1,872 L oy ! ] !
3,04 XA B e P PEL
170 s b0 334 3
3,0t 2T s | = 2.3
il HISC T R 43
] I s C il et AR
4,6GH TER i i 1,32
e B4 B | AR
Ll bl La 1M
NN LT L e RRIY
A,ni Gt L3 PG 3l
295 PR 156 e iR hp |
4,57 el 376G 3,53 136 32l
RN 2,70 2,54 13 R 2,28
L5 1,0 104 1,50 333 1,70
02 1067 1,53 3,42 MR 2T
151 4.02 1,70 a7 VA0 307

fbersamduing )
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TABEL 11

Nilai F dengan Taraf Signifikansi 5% (deretan atas) dan
1% {deretan bawah)

45 d.b. untuk Rerata Kuadral Pemibilang

untuk RK - .
Pambagi ! 2 1 4 ] [ 7 5
121 418 3,30 2,90 2,67 2,51 2,40 2,32 2,25
7.50 5,34 4,46 1,97 1,66 3,42 3,25 i
14 4,13 1,28 2,88 2,65 2,4% 2,34 2,30 2,22
7.44 5,729 4,42 3,33 3.61 3,38 3 3,08
36 1 4,11 3,26 2,86 2,62 2,48 2,36 2,28 2,23
7,39 5,25 4,38 3,89 1,58 1,38 3,18 3,04
38 | 4,10 1,25 2,85 2,62 2,46 2,35 2,26 2,19
7,35 5,21 4,34 3,86 3,54 1,32 3,15 3,02
40 | 408 3,23 2,84 2,61 2,45 2,34 2,25 208
7.31 5,18 4,11 3,83 351 1,29 3,12 1,99
47 | 4,07 3,22 2,85 2.59 2,44 232 2,24 RN
Wi 5,15 4,29 3,80 3.4% 3,26 3,10 a2t
14 4,06 Ea) 2,82 2,58 2,43 2.1 2,23 1,14
7,24 5,12 4,26 3,78 3,46 1,74 3,07 194
A 4,05 3,20 2,81 2,57 2.4 2,30 2,22 24
1,21 5,10 4,24 3.76 3,44 3,22 3,08 1az
48 [ 4,04 3,19 2,80 2,56 2,41 2,30 7,2} 2,14
719 5.08 4,22 3,74 3,47 3,20 3,04 2,90
50 4.03 3,18 2,70 2,56 2,49 279 Z,2G .73
717 5,06 4,20 3,12 341 ERT:) 3,02 1,68
55 1402 ER Y 2,78 1,54 2,38 2,27 2,18 2
Y772 501 4,16 3,68 3,37 3,18 2,98 2.85
60 ¢ 4,00 3135 2,76 2,52 2,37 2.75 217 20
. 108 4,98 4,13 165 1,34 312 2,95 282
65 | 199 314 2,75 2,5 2,26 2,74 2,15 e
LI 445 3,10 3.62 43 3G9 19 G

0 1 33 2,74 1,50 s 10 s

101 407 4,08 3} 1 1 al
@iy S s 272 e 2 NN 2z e
J TS 1,88 4,04 356 5,25 3,04 P AT
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TABEL I
milai F o dengan Taral Sigaifikansi 3% (deretan aras) dan
1% (deretan bawah)

T S l
situh BK
P A

Joos sniuk Rerata Koadrat Pembilang

1

1a
—
o
(=3

e ‘ HO RS 13 1,45 2,30 200 2,10 2,03
0 183 Ias 3,510 310 2,9% AT NErk]
P2 | 39 or i 44 2,29 117 Rk 2
IN.E! 478 3,94 347 A 295 % 2,63
156 5 3,91 3,06 2,67 243 2,25 G xar 2,00
6,81 4,75 iR 144 3 192 2,76 152
200 13,89 3,04 265 241 2,26 114 103 1,98
6,76 4,71 1,88 1,41 in 2,80 e 260
400 | 3,86 3,03 T2 1,39 2,23 259 203 (1]
4,70 £ b 3,83 3,16 1,06 2,85 2,68 2,58
120040 | 3,88 3,00 2,61 2,38 2.22 2,10 2,07 1,95
£, 64 4,62 3,80 114 104 2,82 266 2,53
[ 184 A 2,60 2,37 Lal 2,09 PN 1,94
6,64 4,60 578 332 3,02 2,80 2.64 .51

{ Bersembung )
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DEPARTEMEN PENDIDIKAN NASIONAL
UNIVERSITAS AIRLANGGA
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK

JL. DHARMAWANGSA DALAM SURABAYA 60286 TELP. (031) 5034015, 5011744, 5047754, Fax {031} 5012442
waebslte : hitp./iwww fislp:unairac.id a-mall : isip@unalrac.id

e e
—

No. : A7 /103.1.13/PP2006 Surabaya, 13 September 2006,
[1al : [jinTenclitian

Kepada Yth,

Fimpinan PT.Telkom Divre V Jawa Timur,
JLKetintang Nu. 156

Surabava.

Dengan ini kami beritahukan, bahwa dalam rangka penyusunan skripsi mahasiswa kami
perlu mengadakan penelitian:

Sehubungan dengan hal tersebut di atas. maka dengan ini kami mohon kepada Saudara
agar hberkenan memberikan ijin penelitian kepada mahasiswa kami

Nama ;1 Putu Budy Yuda.S

NPM 070216625

Prod > llroa Adminiswrast Negara.

Judul Fenelitian . Pengaruh persepsi pelanggan atas penanganan keluhan terhadap -

Kepuasan pelanggan Telkom Flext PT. Telkom Thk Divisi V -
Jawa Timur di Surabaya.
Lokasi : PT.Telkom Divre V Jawa Timar Surabaya.

Waktu : 3 (tiga ) bulan, terhitung tanggal surat dikcluarkan.

Demikian atas perhatian dan kerjasamanya. kami mengucapkan terima kasih.
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Skripsi Pengaruh Persepsi Pelanggan Atas ... | Putu Budy Yuda S




ADLN - Perpustakaan Universitas Airlangga

SURAT KETERANGAN

NOMOR C.TEL 013 / PDOOO / DOS-A]O'?SOOO / 2006

g,

GENERAL SUPPORT DMIE Y JAWA TIMUR

Fx

Yang bertanda tangan di bawah ini MANAGER-gOMMUMTWDEVELOPMENT CENTER DIVRE V Jawa Timur

menerangkan dengan sebenamya.

Nama

Tempat , Tanggal Lahir
Asal Sekolah

NIM

Jurusan

Alamat Sekolah
“Alamat Rumah

: IPUTU BUDY YUDA. S . *
: JAKARTA, 21 NOPEMBER 1984 -,

: UNIVERSITAS AIRLANGGA = -i%

1 070216625 :f' o

: ILMU ADMINISTRASI NEGARA -

: JL. DHARMAWANGSA DALAM SURABAYA 60286

: JL. NUSA INDAH BLOK. E NO, 17 MEKARSARI CIMANGGIS DEPOK

| A |
et N 3

Telah selesai melaksanakan Penelitian / Rigset di MARKETING & SALES mulai tanggal 02 OKTOBER 2006 s/d 02

DESEMBER 2006.

Demikian surat keterangan ini dibuat dengan sebenarnya untuk dapat dipergunakan sebagaimana mestinya.

Surabaya, 29 NOPEMBER 2006
MANAGER COMMUNITY DEVELOPMENT CENTER

TELKOM
| Putu Bud)’ %Pag NESI A
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