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ABSTRAK

Faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu pelayanan yang baik kepada konsumen dengan

tingkat kepuasan konsumen terpenuhi secara penggunaannya, sehingga bagaimana PT.Telkom harus dapat

meningkatkan suatu tingkat kepuasan konsumen dari adanya penyediaan layanan Telkom Speedy. Penelitian ini

bertujuan untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh yang signifikan atau tidak, antara pelayanan PT.Telkom
Speedy terhadap kepuasan konsumen di Kecamatan Pontianak Selatan.

Pada penenelitian ini, tingkat kepuasan konsumen dilihat berdasarkan Tampilan, Kehandalan, daya tanggap,
jaminan, empati. Adapun instrumen pengumpulan.d‘dta berupaangket yang telah divalidasi dan terealibilitasi secara
statistik. Sedangkan kepuasan konsumen,ditfhat pada hasil uji sampel_[esponden yang merasa puas akan pelayanan
PT.Telkom berupa uji validitas dam'e‘ahhtas Penelitian ini mengunakaris m.ptode kuantitatif jenis penelitian yaitu
penelitian asosiatif kausal yang" menganallss hubungan antara satu variabel dengap variable lainya atau bagaimana
suatu variabel mempengard’hl variabel lainnya. Populasi dalamrpenelitian ini adalah 171 Jumlah sampel diambil
sebesar 30% secara aeak dari jumlahjpopulasi, sehingga jumlah sampel sebanyak 120 kohsumen pengguna layanan
Speedy. Hasil dafi penulisan artikel ini adalah kepuasan konsumen tergolong dalam finqkat kriteria cukup
memuaskan. Kd;iélitas pelayanan terhadap kepuasan pelanggan dipengaruhi sebesar 45.4%, dan 54,6% dipengaruhi
oleh faktor<faktor lain. “Berdasarkan hasil, perhitungan statistik dengan mengunakan. formula analisis product
momenty” meyatakan bahwa terdapat pengaruh yang sngn|f|kan antara pelayanan terhadap tingkats kepuasan
konsumen pengguna Speedy di Kecamatan Pontianak Selatan. '

,:-" Saran dari penulisan ini adalah PT. Telkom Speedy harus bisa meyakinkan pelanggan PT. Telkom"bahwa
Speedy adalah,_pilihan yang terbaik sebagai penyedia pelayanan/internet mereka, melalui’ tingginya kualitas
pelayanan Speedy yang dapat memenuhi tingginya harapan pelangdan di Kecamatan Pontianak Selatan. Maka dari
itu, peneliti menyarankan agar Speedy dapat Iebih fekus-dan konsisten dalam memberikan pelayanan yang tefbaik

pelayanan jasa internet yang mereka tawarkan,J8ehifigga menjadikan Speedy pilihan yang utama bagi para
pehggunamternet sebagal penyedia pelayanan internetdi Kecamatan Pontianak Selatan.
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: d ABS'T-RA&

W Factors that affect customer satisfaction |si a,lgqo'd “service to consumers with the level of -customer
satisfaction are met in their use, so how should PT. Tel kom can improve a customer satisfaction rate of the provision
of serviges Telkom Speedy. This study aims to determ|r1'e whether there is a significant effect or not, between PT
Telkom S‘peedy service on customer satisfaction-in the District of South Pontianak. The investigations on this, see
the level of customer satisfaetion based on Display, reliability, responsiveness, assurance, empafhy The data
collection fﬁgstruments in the form of a questionnaire that has been-validated and statistically terealibilitasi. While
customer satf'ﬂ‘acﬂon seen in the results of the test’ simple of respandents-whe- are satisfied will be a service
PT.Telkom validity and reliability. This study uses quantitative methods associative type of research is research that
analyzes the cau&al relationship between the.variablés with other. variables or how a variable affects the other
variable. The populatlon in this study was 171.-Ameunt of 30% of samples taken at pandom from the total
population, so that thextotal sample of 120 consumers Speedy service users. The results,of the writing of this article
is classified in the level Of consumer ;@tlsfactlon criteria_are quite satisfactory. Service quality to customer
satisfaction is affected by 45.4%, and 54.6% are infltienced ﬁ{/ other factors. Based on calculations using the
dtatistical analysis of the product moment formula, declare that there is a significant relationship between the level
of customer satisfaction of service usersin Sub Speedy South Pontianak.

Suggestion of this paper is PT.Telkom Speedy PT.Telkom must convince customers that Speedy is the best
choice as their internet service provider, through the high quality services that Speedy can meet the high
expectations of customers in the District of South Pontianak. Therefore, researchers suggest that Speedy can be
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more focused and consistent in providing the best service over internet services they offer, so it makes Speedy

primary choice for Internet users as an internet service provider in the District of South Pontianak.

Keywords : Service Quality, Customer Satisfaction, PT.Telkom Pontianak

A. PENDAHULUAN

Peningkatan akan jasa yang di tawarkan
PT.Telkom semakin mendapatkan banyak perhatian
bagi konsumen. Hal ini disebabkan karena kualitas
jasa dapat digunakan sebagai alat untuk mencapai
keunggulan kompetitif. Implementasi  kualitas jasa

yang dilakukan oleh suatu perusahaan yang bergerak-—- e

dibidang jasa adalah dengan memberikan, kudlitas
pelayanan  (service) yang terbal K bagi
pelanggan,dengan  tujuan 1pntu’lf menciptakan
kepuasan pelanggan. PT.T.elkKom telah menciptakan
perkembangan teknolegi® informasi__baru. disegala
bidang. Salah satgpéfkembangan di bidang informasi
dewasa ini yang diaplikasikan: untuk berbagai
kepentingan#dalam memperoleh informasi ataupun
saing tukar menukarinformasi adalah '.internet.
Internet* sangat ‘bermanfaat  karena '« sangat
mempermudah serta mempersingkat dalam perol ehan
mformas yang. dibutuhkan tanpa dibatasi dalam
kegunaannya.Pérkembangan  telekomunikasi
rﬁendorong banyak perusahaan dalam’; bidang-
k@munikasi..untuk dapat terus memenuhi kebutuhan
akan informasi yang terus meningkat d|kalangan
masyarakat |uas terutama di kota Pontianak.
}‘ PT Telkom, perusahaan penyedia Iay

informasi dan telekomunikasi yang memiliki §alahj

wtu‘produk yang bernama Telkom Speedy. Tel’kPm "l

Speedy merupakan layanan internet access end: toi

enddark PT Telkom dengan basis teknologi
Asymentric Digital Subscriber Line (ADSL), yang .,|
dapat nfenyalurkan data dan suara secara simultan "%

melal ui satu saluran telepon biasa dengan kecepatan
maksimal 384 kpbs yang dijaminkan dari modem
sampai BRA'S (Broadband Remote Access Server) di -
sisi perangkat TELKOM. Dengan s:logan '‘Broadband
Internet Accessifor Home and Small Office’ maka
TELKOM Speedy, menjadi solus utama bagi, akses
broadband koneksi* mternet tidak hanya dikalangan
bisnis namun meluas garnpal kerumah-rumah. Produk
ini diluncurkan olen PT.Telkom Pontianakssuintuk
memenuhi kebutuhan masyarakat dan menghadapi
persaingan usaha tekomunikasi dan informasi yang
akhir - akhir ini sangat ketat terutama menghadapi
operator yang menggeluti usaha telekomunikasi dan
informasi.
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Santoso dan Ndohadi (dalam Telkom,
2011)yang membahas mengenai pengaruh beberapa
dimensi kualitas pelayanan yaitu: dimens kualitas
pelayanan yang masuk dalam persamaan regres,
yang memiliki pengaruh paling besar dalam
pencapaian kepuasan pelanggan pada pelayanan
Plasa Telkom Pahlawan adalah dimensi tampilan
=dengan nilai 0.401, selanjutnya dimensi jaminan
dengan nilai 0.267, dan terakhir dimensi empaty
dengan n|T =0.058. dari keseluruhan dimensi, yang
paling terpengarlah.._ terhadap kepuasan pelanggan
adalah dimens tampitan, selanjutnya disusul oleh
dimens jaminan, dan terakhir dimensi keandalan.
Sedang -dimens «yang tidak ﬁ.pengaruh terhadap
kepuasan pelanggan adalah dimens daya tanggap
dan epipaty. .

° Pada artikel ini Peneliti akan mengura|kan
salah satu jasa pelayanan, Telkom yaitu pelélyanan
Internet ~Speedy. Pendliti -melihat bahwa kualitas
pelayarian Internet Speedy dan‘kepuasan pelanggan
ini sahgat penting dan harus diterapkan dalam upaya
peningkatan loyalitas, kepuasan . dan harapan
pelanggan. |

Menyadari pentingnya peranan konsumen dan
pengaruh kepuasan konsumen terhadap keuntungan

,_maka perusahaan berupaya mencari~cara yang dapat
0 eningkatkan kepuasan konsumen. Hal ini disadari
‘pula oleh PT. Telkom Pontianak yang memnber jasa

:'pel ayanan internet dituntut untuk terus meningkatkan

kualitas pelayanan Speedy serta kualitas produk
untuk menciptakan suatu kepuasan spelanggan,
Khususnya di Kecamatan Pontianak Selatan, yang
mempunyai jumlah penduduk 83.456f jiwa dengan
__perbandingan tingkat penduduk setiap kelurahan
yang terpadat pada-Kelurahan Beptia Melayu Laut
yaitu 15.950, orang perkm”2, disusul Kelurahan
Benua Melayu Barat yaitu 9.845 orang per km2,
kemudian Kota Baru 5.763 oréng per km"2, Akcaya
5.300 orang per km*2 dansParit Tokaya 2.961 orang
per kmi2, Darisluasiya wilayah dan kegunaan media
internet serta kebutuhan masyarakat Pontianak akan
Internet dalam akses penggunaannya, maka banyak
Internet Service Provider (1SP) muncul di Pontianak,
dan menciptakan kompetis di industri ini. PT.
Telkom merupakan salah satu pemain dalam industri
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Internet Service Provider di
produknya yaitu Telkom Speedy.

Telkom Speedy adalah layanan internet access
end-to-end dengan basis teknologi Asymmetric
Digital Subscriber Line (ADSL) yang dapat
menyalurkan data dan suara secara simultan melalui
satu saluran telepon biasa dengan kecepatan yang
dijaminkan sesuai dengan paket layanan yang
diluncurkan dari modem sampai Broadband Remote
Access Server (BRAS) dengan pilihan kecepatan
akses mulai dari 384 Kbps hingga 3 Mbps perline.
Telkom Speedy memberkan koneksi ke internet yang
lebih cepat disbanding menggunakan layanan dial- -up__
biasa, hal ini diharapkan bisa menjadi daya el
tersendiri bagi kepuasan para pelanggan sfengguna
Speedy. Adapun alasan kenapa 'gg:q.lna Speedy ini
memilik Telkom Speedy .dikarenakan masalah
transfer datanya yang_,c&)at seperti pada harga
promosi paket soual-ra ‘dengan kecepatan download
hanya 384 kbps™ Ketika dalam penggunaannya,
kecepatannyq,.downl oad ternyata mencapai titik 0,87-
0,9 mbps atau sekitar. 921,6 kbps (dengan, asums 1
mb = 1024 kb).

“Pelayanan .PT." Telkom dalam promya,
kuarltas perusahaan dipengaruhi oleh kepuasan
pélanggan, dimana dengan meningkatnya kepuasan

Indonesia dengan

pelanggan pengguna Speedy. Kepuasan, sendifi™

'erupakan fungs dari kinerja dan harapan. Jikar

kiherja dibawah harapan, pelanggan tidak, puasys

Técap| jika kinerja memenuhi harapan, pelanggarny
puas, danjika kinerja melebihi harapan, pelanggan,
amat puas dan senang (Rudi Suardi,2001:14). |

\ Pelayanan yang di berikan PT.Td 3
sekarang ini belum mencapai pada tingkat kept
konsumen pengguna Speedy menilai dari *@gl

yang diperoleh dari studi kepustakaan serta dari
internet research dan PT Telekom Pontianak.
Metode pengumpulan data menggunakan
kuesioner, menurut (Arikunto 1997:140)
kuesioner adalah sejumlah pertanyaan tertulis
yang digunakan untuk memperoleh informasi
dari responden dalam arti laporan tentang
pribadinya atau hal-hal yang ia ketahui. Penulis
mempersiapkan sgiumlah pertanyaan tertulis
yang digunakan untuk memperoleh informasi
mengenai pelayanan fasilitas terhadap kepuasan
konsumen Speedy.

Daftar pertanyaan yang digunakan adalah dimensi-

" dimens dari kualitas produk, kualitas pelayanan dan

{

.

II'

l‘

pengglfnaannya sgja  Namun PT.Telkom harus |

meni ngkatkan kepuasan konsumen, sehingga
l

B.M ETOQE PENELITIAN

Penelitian inl dilakukan di PT.Telekom Pontlanak.
Selatan yang‘beralamat dijalan Teuku Umar No. 2
Pontianak Selatan. Sumber data ‘yang diperlukan
dalam penelitian ini adalah:  ~
1. DataPrimer '._lr
Data yang dikumpttkan.dan diolah sendiri oleh
peneliti, melalui penyebaran kUisioner=kepada
responden yang menggunakan layanan jasa
Speedy.

2. Data Sekunder
Data yang penulis peroleh dari berbagai sumber
yaitu melalui wawancara maupun data literatur
Sugianto
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- =

hargah Eertanyaan dalam daftar pertanyaan dibuat
dengan me unakan skala 1 — 5 yang diadaptasi
dari Skala leém..,untuk mendapatkan data yang
bersifat interval dandiberi skor atau nilai. Skala
pertanyaan dapat dilihat patiatabel 1.

i
Tabel 1 Skala Klepuasan K onsumien,

No. |“Simbol Interval “wSkalaNilai

1 7| SB Sangat Baik W, 5

2y |B Bak 4

3 CB Cukup Baik 3%

il /B Buruk 2

5 1 SB Sangat Buruk 1 .

1. " Populasi dan Sampel Penelitian I

a) Populas i

Agar Pendlitian ini dapat _smenghasilkan

ey kesmpulan yang benar "maka penulis

i memberikan kuesioner, yang terlebih "dahulu
. harus menentukan populasi dan sampel. Populas
adalah kelompok elemen yang Iengkap yang
biasanya berupa orang, objek, transaksi atau
kejadian dimana kita tertarik untuk mempelgjari
atau menjadi objek. Berdasarkan definis
tersebut, maka populasi yang digunakan dalam
penelitian ini adalah pengguna, layanan speedy
yang masih aktif 171 pel anggan untuk mewakili
populasi penelitian. F
Sampel "

Sampel  adalah, bagfan dari populasi yang
—diarapkari™dapat mewakili populasi penelitian.
Berdasarkan defiis  tersebut, maka dalam
penulisan laporan ini yang dijadikan sampel
adalah pengguna layanan speedy yang masih
aktif berkisar 120 orang.

Untuk mendapatkan sampel yang dapat
menggambarkan dan mencandrakan populasi,

3

b)
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maka dalam penentuan sampel penelitian ini
digunakan rumus Slovin sebagai berikut :

N
1+ Ne?

Dimana: n = Ukuran Sampel
N : ukuran populasi

e: nilai kritis (batas ketelitian) yang diinginkan (5%)

¢) Analisis

Analisis adalah sebuah penelitian atau riset yang _
sistematis dan menyeluruh. Pada pendmah
tersebut objek atau subjek yang dltelmtdl uraikan
menjadi komponen-komp ennya yang
kemudian disusun, diteliti dan diberikan
penilaian. Dalam pr_osé tersebut keterikatan dari
masing-masing_efémen dan integritasinya tidak
boleh diabaikan.

1. Anali§isKualitatif

Yaitu“data yang" merupakan 'serangkaian
informasi  yang, pada umumnya tidak dapat
dIUkUI’ karena berbentuk kata, kalimat, sskema
‘dan gambar yang bukan berupa angka—angka

¢ 2. AnalisisKuantitatif

"f.

I Yaitu data yang berbentuk angka, atau datg™

| kuantitatif yang diangkakan. Metode analisa ini=
!' dengan” menggunakan persentase, dan’.Chi Sl

1 Square karena metode ini digunakan penulis

!untuk menghitung jawaban atas kuisioner darl |

! responden.

”,. Chi - Sguare (Chi dibaca kal) I:-,
d|gunakan pada pengujian Chi — Sguare, g nar
mengaahw apakah ada perbedaan atau tidak' q|
antara ulebih dari
membaﬁdmgkan %2 hitung dengan X2 — tabel.
(Oktari na, 2006)

e T
TP (fo=fe) '
151‘. } (-
X: = Nilai chi kuadrat
fa = besarnya frekuensiyang
teramati
£ = besarnyafrekuens yang
diharapkan —_—

Kategori yang digunakan dengan skala likert berupa
analisis tingkat kepentingan atau harapan dan kualitas
pelayanan jasa. Peneliti menggunakan skala likert 1
sampal 5. Skala ini banyak digunakan karena ini
memberikan peluang kepada responden untuk
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dua proporsi sampel  dengan 'j'

f

"'"Yl

- Dengan menggunakan

mengekspresikan perasaan mereka dalam bentuk
persetujan terhadap suatu pertanyaan, dimana setiap
pertanyaan diberi bobot nilai sebagai berikut

a.  Untuk jawaban yang sangat baik di beri bobot 5.
b. Untuk jawaban baik diberi bobot 4.

¢. Untuk jawaban cukup baik diberi bobot 3.

d. Untuk jawaban buruk diberi bobot 2.

e. Untuk jawaban sangat buruk diberi bobot1.
Berdasarkan hasil penilaian tingkat kepentingan dan
hasil penilaian kinerja atau kepuasan, maka akan
dihasilkan suatu perhitungan mengenai tingkat
kesesuaian antara tingkat kepentingan dan tingkat
kenyataan yang ada pada PT. Telkom Pontianak
“wSelatan (Parit Tokaya).

ngkat Ié‘es&ualan inilah yang akan menentukan
urutan prioritas peningkatan faktor-faktor yang
mempengaruhi k&puasan konsumen pengguna speedy
terhadap kualitas layahan jasa PT. Telkom Pontianak
Selatan (Parit Tokaya). "kﬁ
Dalam penilaian ini terdapat 2w(,dua) variabel yang
diwakilkan oleh-huruf X dan Y, dimapa X merupakan
tingkat™ kinerja atal kenyataan kuahtasJayanan jasa
PT.Telkom memberikan kepuasan kepadaskonsumen
pengguna Speedy, sedangkan Y merupakanistingkat
kepentingan (harapan) konsumen pengguna Speedy
terhadapa kualitas pelayanan’‘jasa  PT.Telkom
Pontianak Selatan (Parit Tokaya). Menurut J.
Supranto (2003:403], rumus yang digunakan dalam

menghitung tingkat kesesuaian._responden | atau
konsumen adzlali: : |
Thi =22 ) 100% |
1
gRimana: |

'ffkl Tingkat kesesuaian responden
= Skor penilaian kinerja pelayanan J
Skor penilaian kepentingan konsument

d) _Alat Analisis -
teknik analllls korelasi
sederhana dan regresi liniear seder_hana yang korelasi
produk momen« yang perhitunggan menggunakan
program SPSS vers 17.0/Adapun aat yang
digunakan dalam penelitian ini adalah

'-.'-._i.‘r
©)mSPSS17:0™
SPSS (Satistical Product and Service Solution)
merupakan suatu program computer statistic yang
mampu memproses data statistik secara cepat dan
tepat, menjadikan berbagai output yang dikehendaki
para pengambil keputusan.
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f) Teknik Keabsahan Data

1. Uji Validitas

Dalam penelitian ini, menyediakan 24 item
pertanyaan dengan 5 pilihan jawaban yang akan diisi
olen 120 pengguna speedy yang terdaftar sebagai
responden. Hanya item pertanyaan yang valid secara
hitungan statistik sgja yang akan digunakan dalam
pendlitian ini. Adapun rumus yang digunakan yaitu
korelasi produk moment sebagai berikut.

SLILEK. NUELY IRTEEE NI

N o (ExlnEJn

\."'INF‘xz —i}‘x uHNE__vz —15‘\ VE 1

R LR ETT S RN T

Keterangan e
ry = koefisien validitasitem -
N = jumlah subjek _‘_g,.--"

X =skoritem

y = skor total (Ridwan .-2666)

Selanjutnya harga kgsﬂ"' sien ini d|band1ngkar1dengan
harga koefisien korelasi pada rae N=-120 dengan
taraf signifik = 0.05% “maka diperoleh rypg=
0.178 dengah kriteria:

F
rhnungz'ﬂabe. 1 Valid (item angket dipakai)
fhghn <riapa . Tidake valid (item angket tldak
] dlpakal)

VaJ|d|tas Item Angket Uji Coba
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23 0.31437 0.178 Valid

24 0.39265 0.178 Valid

j.ﬁem “rxy rtabel | Ket.rtabel 0.178 ||
0.00719 | 0.178 Tidak Valid

4% 0.35662 | 0.178 vaid | |

31 | 066416 | 0.178 Valid

47, [ 028219 | 0178 valid

5 &| 007073 | 0.178 valid |

6 | 045812 | 0.178 Valid

7 1L 03499 0.178 Valid

8 [70.32437 | 0178 valid

9 0.36053 | 0.178 Valid

10 0382702 | 0.178 valid®

11 027618 | 0178 |~ Valid il

12 0.26306 | 0.178 | Valid

13 023717 | 0178 | valid

14 0.27343%] 0.178 valid

15 0.14393 [*=0Q.178 Valid

16 0.10127 | 0178 | ™ ==alid

17 0.13362 | 0.178 Valid

18 0.44821 | 0178 Valid

19 0.29712 | 0.178 Valid

20 0.43550 | 0.178 Valid

21 0.34812 | 0.178 Valid

22 0.26918 | 0.178 Valid
Sugianto
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Dari jumlah 24 item pertanyaan, yang dinyatakan
valid sebanyak 23 item, sedangkan yang tidak valid
berjumlah 1 item. Maka hanya 23 pertanyaan yang
digunakan dalam penelitian ini untuk disebarkan
kepada 12 konsumen pengguna Speedy.

2. Uji Reliabilitas

Pada pendlitian ini, uji reliabilitas instrument
penelitian mengunakan metode Split Half(tehnik
belah dua)dengan bantuan program Microsoft

"IE;(ceIZOOY Solit Half adalah teknik pengujian

reliabiti instrumen  penelitian dengan cara

membaginyamenjadi dua bagian.

Adadua caramel ah tes tersebut:

17 Dengan membelaftitem-item tes yang bernomor
ganjil dan genap, )‘/éunq__ selanjutnya dikenal
dengan belahan ganjil genaps,

2. Dengan membelah.item tes menjadi dua bagian
dari awa dan.akhir, dikenal 'dengan istilah
Jbelahan awal dan akhir.

Rumus yang digunakan adalah rumus Spegrman—

Brown (Arikunto, 2010):

nr

e |
o e — 1) | f

di mana: i
rm = Besarnya koefisien reliabilitas sesudzih tes
tersebut ditambah butir soal baru.

|
, N'=berapakali butir-butir soal itu ditambah

"= besarnya koefisien reliabilitas |

i reliabilitas instrument pada penelitian inj' sebesar
0,997435 berada pada rentang 0.800 <f;;<1.000
maka reliabilitas instrument pada penelltlan ini
sangat tinggi.

| |

C. KUALITASPELAYANAN PUBL,I'UK
. ——Sinambela (2010:6) secara jteoritis tujuan

" pelayanan publik-pada dasarnya adalah memuaskan

konsumen atau masyarakat. uUntuk mencapai

. kepuasan itu dituntut kualitas pdayanan prima yang

tercermin dari :

a) Transparafe=""
elayanan yang bersifat terbuka, mudah dan
dapat diakses oleh semua pihak yang
membutuhkan dan disediakan secara memadai
serta mudah dimengerti.

b) Akuntabilitas
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Pelayanan yang dapat dipertanggung jawabkan
sesuai dengan ketentuan peraturan perundang-
undangan.

Kondisional

Pelayanan yang sesuai dengan kondisi dan
kemampuan pemberi dan penerima pelayanan
dengan tetap berpegang pada prinsip efisiens
dan efektivitas.

d) Partisipatif

Pelayanan yang dapat mendorong peran serta
masyarakat dalam penyelenggaraan pelayanan

publik  dengan  memperhatikan aspnasn‘
kebutuhan dan harapan masyarakat -l
€) Kesamaan Hak .-"f

Pelayanan yang tlgak‘melakukan diskriminasi
dilihat dari aspgk‘ apapun khususnya suku, ras,
agama, golongan, status sosial dan lain-lain.

m
K eseimbangan Hak Dan'Kewajiban .,
Pelayanan  yang “mempertimbangkar, aspek
kéadllan antara pemberi dan penenma pelayanan
F. publ|k

f)

5 Salah.satu faktor yang menentukétn tingkat™=

keberhasilan. dan kualitas perusahaan ‘menurut=
Ltpiyoadi ©(2001, ha :
pefusahaan dalam memberikan pelayanan yang baik
kepada pelanggan. Salah satu pendekatan kuahtas,
pel@yanan yang banyak dijadikan acuan dalamy r|
pemasaran adalah model SERVQUAL ( ce
Quality) yang dikembangkan oleh Parasur
Zeithaml, dan Berry yang terdapat lima dmi:r_lg |

147) adalah kemampuariiis

SERV@UAL sebagai berikut (Parasuraman et al, _*

1998) : & i1

1. Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan
suatu . perusshaan . dalam = menunjukkan
eksistensinya  kepada = pihak " ekSternal.
Penampilan dan kemampuan sarana dan’
prasarana %, fisk  perusahean, dan keadaan
lingkungan “sekitarnya adalah bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.
Yang meliputi fasilitas fisik (gedung, gudang,
dan lain sebagainya), perfengkapan dan peralatan
yang dipergunakan (teknologi), serta penampilan
pegawainya.

2. Rdliability, atau kehandalan yaitu kemampuan
perusahaan untuk memberikan pelayanan sesuai
yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Kinerja harus sesuai dengan harapan pelanggan
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yang berarti ketepatan waktu, pelayanan yang
sama, untuk semua pelanggan tanpa kesalahan,
sikap yang simpatik, dan dengan akurasi yang
tinggi.

3. Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu
kemampuan untuk membantu dan memberi
pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat
kepada pelanggan, dengan penyampaian
infformasi yang jelas. Membiarkan konsumen
menunggu tanpa adanya suatu alasan yang jelas
menyebabkan persepsi yang negative dalam
pelayanan.

4. Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu

. pengetahuan, kesopansantunan,dan kemampuan

para pegawal perusahaan untuk menumbuhkan
rasa pehcaya para pelanggan kepada perusahaan.
Terdiri darf™beberapa komponen antara lain
komunikasi (Ebmmunication), kredibilitas
(credibility), keamanah (securlty) kompetensi
(competence);.dan sopan mun (courtesy).

5. Emphaty,‘yaitusmemberikan penhatlan yang tulus
dan bersifat “individual atau “pribadi yang
dlberlkan kepada para peIanggan dengan
/ berupaya memahami " keinginan kohsumen.
Dimana suatu perusahaan diharapkan memiliki
pengertian dan pengetahuan’ tentang pelanggan,
memahami kebutuhan pelanggan secara spesifik,
‘serta memiliki  waktu pengoperasian  yang
nyaman bagi pelanggan.

Kualitas pelayanan yang baik-harus dldukung
dengan kualitas jasa yang baik pula;-dimana Iﬁualltas
dan jasa sangat mempengaruhi bagaimana pelayanan

,ang baik dalam memenuhi keinginan pelanggan.

enyesuaian spesifikas produksi dan operasi yang
-disusun secara internal yang sering dipicui oleh
keinginan untuk meningkatkan produktifitas dan
menekan biaya (Fandy Tjiptono & s Gregorius
Chandra, 2005:114). Faktor-faktor yang menjadi
penentu kualitas -jasa, diantaranya ddalah akses,
__kemunikasi, kompetensi, kesopanan, kredibilitas,
reliabilitas, - cepat—tanggap, ha gyang berwujud,
memahami kensumen. ¥

D. HASIL DAN PEMBAHASAN

Kualitas pelayanan.datam penelitian ini dimaknai
sebagai™nilal kesesuaian antara penyajian yang
dirasakan oleh pelanggan (pelayanan) dengan
harapan mereka. Berdasarkan pengamatan, kualitas
pelayanan Speedy di Kecamatan Pontianak Selatan
cukup berkualitas, Hal ini ditunjukan oleh Skor rata-
rata jawaban responden terhadap kuesioner variabel
kualitas pelayanan Speedy sebesar 1,684. Terdapat

6
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lima dimensi yang dijadikan ukuran dalam variabel
ini, yaitu

a. Tangible

b. Rdiability

c. Responsiveness
d. Assurance

e. Empathy

Skor rata-rata untuk masing-masing dimensi dampak
pada:

Tabel. 2
Skor rata-rata dimensi Kualitas pelayanan
Speedy
Kualitas pelayana X Kriteria
Speedy
Tangible 0.406"" |  Cukup
. berkualitas
Reliability - 0.339 Cukup
. | berkualitas
Responsiveness* 0.385 Cukup
e berkualitas
Assurange’ 0.208 .Cukup
& berkualitas
Empathy 0.377 Cukup
i . Berkualitas
Jumlah 1.684 Cukup
X=1.684 | berkualitas

Sumber: diolah oleh peneliti (2013)

o i
Bei;dasrkan tabel diatas diperolen gambaran bahwa
nilai  ratarata  dimens  tangibel,

=

reabllliy, |

responsiveness, assurance, dan empathy bﬂum]:

men€apai nilai kualitas pelayanan yang diharapl

Namun berdasarkan kriteria rata-rata dari dimensiini i ||'

mencapai kriteria cukup berkudlitas. Dari kelima
dimensiy ini, hanya dimensi empathy yang sudah

berada pada kriteria berkualitas. Walaupun demikian !

hasil in‘*‘; menunjukan secara ilmiah kualitas
pelayanan ‘ti Plasa Telkom. Kecamatan . Pontianak

Selatan yana dapat dijelaskan oleh dimehsi-dimensi -

diatas. Dar| rata-rata kualitas pelayanan yang
dirasakan (1. 684) dapat diambil-kesimpulan. bahwa
kualitas pelayanaficukup berkudlitas.

1. Pengaruh Kualitas Pelayanan

K epuasan Pelangganr S—

Kepuasan pelanggan merupakan “Undr “yang=sangat
penting. Kualitas pelayanan yang diberikan Speedy
akan mempengaruhi kepuasan pelanggan secara
positif. Kualitas pelayanan yang dimaksud adalah
kualitas pelayanan dengan dimensi Tangible.
Reability, Responsiveness, Assurance, dan Empathy.
Kepuasan pelanggan tergantung interaksi dari lima
Sugianto

Ilmu Administrasi FISIP Universitas Tanjungpura

terhadap

11

p—

#..l.

dimensi ini. Dari hasil penelitian yang peneliti
lakukan, didapatkan suatu kesimpulan bahwa ada
pengaruh secara signifikan antara kualitas pelayanan
Speedy dengan kepuasan pelanggan yang barada di
Kecamatan Pontianak Selatan, dan tingkat persentase
yang dipengaruhi kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan Speedy pada plasa Telkom
Kecamatan Pontianak sebesar 45,4%, sisanya 54,6%
dipengaruhi oleh faktor-faktor lain misalnya,
pemasaran, promosi, tempat dil. Berdasarkan dari
sisa pengaruh terhadap kepuasan pelanggan sebesar
54,4% diharapkan dapat dijadikan bahan penelitian
oleh peneliti selanjutnya.

oy

E. KESIMPULAN
1. Korelas Varabel X dengan variabel Y dengan
hasil angka 0.99%435
2. Koefisien determlnasl dengan hasil
sebesar99.48% Ty
3. Hasil ujl hipotesis dengan " berkosultas dengan
tabel “r” product moment pada-taraf signifikan
5% hasilnya © rhitung < rt’abel yaitu
1(0.997435>0.178). Hipotesis alternatif (Ha)
! diterima, sedangkan [Hipotesis nihil diterima
atinga ada pelayanan PT.Telkom Speedy
terhadap kepuaan konsumen di Kecamatan
Pontianak Selatan. Semakin tinggi  tifgkat
pelayanan maka mempengaruhi  tingkat
kepuasan konsumen dalam penggunaan Speedy
dan sebaliknya. |

angka

.ﬂF- SARAN

|Ii Berdasarkan hasil penelitian mengenai ' 'varlabel
kualitas  pelayanan,  kualitas  pelayanan
PT.Telkom Pontinanak Selatan yang paling
rendah ada pada dimensi Reliability (keandalan,
keandalan pada kecepatan akses serfa kestabilan
koneks internet adalah hal yang, ."pallng utama

dan, dominan dalam mempengaruhi kepuasan
pelanggan-Jika-pelanggan sudéh merasa puas,
maka pelanggan akan dengam senang hati pula
merekomendasikan kepada® orang lain untuk
menggunakan palayanan yang sama. Dalam hal
ini, Speedy di Pontianak Selatan harus bisa
menmgkatkanr kualitas pelayanannya. Sehingga

- dapat meraih  kepuasan pelanggan yang
maksimal.

2. Dalam meningkatkan kepuasan pelanggan secara
keseluruhan, Speedy harus bisa meyakinkan
pelanggan PT.Telkom bahwa Speedy adalah
pilihan yang terbaik sebagai penyedia pelayanan

7
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internet mereka, melalui tingginya kualitas
pelayanan Speedy vyang dapat memenunhi
tingginya harapan pelanggan di Kecamatan
Pontianak Selatan. Maka dari itu, penulis
menyarankan agar Speedy dapat |ebih fokus dan
konsisten dalam memberikan pelayanan yang
terbaik atas pelayanan jasa internet yang mereka
tawarkan, sehingga menjadikan Speedy pilihan
yang utama bagi para pengguna internet sebagai
penyedia pelayanan internet di  Kecamatan
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