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1. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Setiap perusahaan dalam menjalankan akfivitasnya tidak mungkin
terlepas dari motivasi untuk mendapatkan keuntungan yang optimal,
disamping untuk mempertahankan kelangsungan hidup untuk jangka waktu
yang panjang. Berhasil tidaknya suatu perusahaan dalam operasionalnya,
demi mencapal tujuan yang diharapkan tersebut sangat dipengaruhi oleh
kemampuan manajer perusahaan dalam membaca dan memanfaatkan
peluang dan kekuatan yang dimiliki oleh perusahaan, Dimana sebelumnya
perusahaan harus mampu membaca kebutuhan dan keinginan dari pasar
gasararn,

Demildan halnya yang terjadi pada saat ini, seiring dengan pesatnya
perkembangan tfeknologi yang mencakup segala bidang, berakibat
tuntutan kebutuhan masyarakat akan alat komunikasi untuk memperiancar
arus informasi dalam setiap sisi kehidupan masyarakat sudah tidak dapat
terelakkan lagi. Apalagi dalam menjelang abab 21, atau sering kita sebut
abad informasi, dimana manusia membutuhkan alat komunikasi yang
canggih, cepat dan efisien demi kelancaran segala usahanya.

Menghadapi perubahan yang sedemilkian cepat dalam hal
kebutuhan, teknologi dan persaingan akan alat komunikasi yang canggih,
cepat dan efisien serta sesual dengan tuntutan perkembangan jaman
tersebut. Hal tersebut menuntut perusahaan untuk tidak saja hanya
mengandalkan produk yang sudah ada, tetapi konsumen menghendaki dan
mengharapkan produk yang lebih baik dari produk yang ada saat ini,
dalam hal ini dikhususkan pada perusahaan yang bergerak dalam bidang
pelayanan jasa telekonunikasi..

Pengembangan produk tersebut, dengan kata lain melakukan

inovatif produk, diharapkan dapat memenuhi kebutuhan konsumen yang
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ada akan kebutuhan arus informasi. Tindakan tersebut seakan merupakan
kewajiban bagi perusahaan yang bergerak dalam bidang pelayanan jasa
komunikasi, dimana selalu menyesuaikan produk pelayanan
telekomunibazinyy zejulan dengun p=ikembangan juman. [lal lersebut
bertujuan agar para pelanggan bahkan konsumen jasa komunikasi akan
merasakan kepuasan sehingga pelanggan serta konsumen secara luas
selalu setia terhadap pelayanan perusahaan telekomunikasi tersebut.

PT. Telekomunikasi Indonesia (Persero), atau yang lebih singkat PT.
TELKOM (Persero) yang merupakan perusahaan tunggal di Indonesia yang
bergerak dalam bidang jasa pelayanan telekomunikasi berupa telepon.
Sebagal perusahaan tunggal tersebut PT. TELKOM (Persero) dapat
memonopoli pasar jasa pelayanan telekomunikasi melalui telepon di
Indonesia.

Walaupun demikian PT. TELKOM (Persero) tidak menginginkan para
pelanggannya kecewa dengan pelayanannya. Sehingga dalam
mengeluarkan produk, menentukan harga produk, dan melakukan
pelayanan, PT TELKOM (Persero) selalu berusaha mengikuti keinginan
pasar dan perkembangan jaman yang ada. Bahkan PT. TELKOM (Persero)
selalu berusaha meningkatkan kualitas baik produk maupun pelayanannya.
Sehingga motto PT. TELKOM (Persero) yaitu "Setia Melayani Anda" bukan
merupakan semboyan saja, tetapi ada kenyataanya.

Seiring dengan program PT. TELKOM (Persero) untuk
mensukseskan diri dalam meraih predikat "Wo_{ld Class Operator" yang
ditargetkan untuk diraih pada tahun 2001 nanﬁ, atau yang lebih dikenal
"WCOQO 2001", maka PT. TELKOM (Persero) disampin terus meningkatkan
pelayananan kepada pelanggan, juga berusaha untuk terus melakukan
inovasi pada produk produknya demi mengikuti perkembangan jaman.
Salah satu produk inovatoif atau pengembangan produk yang ditawarkan

PT. TELKOM (Persero) adalah fasilitas kemudahan berkomunikasi melalui
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telepen dengan nama “Teature's". Fasilitas feature's merupakan suatu
preduk inovatif dari PT. TELKOM (Perserc), yang berupa fasilitas incvasi
vang sebenarnya diproyeksikan tidak hanya untuk pasai saal i saja felap
juga unfuk masa yang akan delang.

Fasilitas feature's sebetulnya mulai ada sejak pergantian antara
sigtem manual kesigtem digital. Fasilitas features mulai dipasarkan Vhusue
nnmik kota besar di Indonesia pada pertengahan tahun 1997, Sedangkan
peinasaran sereniak secara nasioanal dilakukan pada perfengahan iahun

1 [S1nTs] '

208, Demi semakin memasyarakatkan paket feature's

terselbut, maka
nama feature's diganti dengan nama Fitar. Dengan demikian diharapkan
masvarakat lebih mudah mengucapkan dan lebih mudah mengenzahiya.
Fitui lerdiri dari 6 fasilifas untuk pelanggan telepon. Alkan felapi karena
ceterbatasan data dari PT. TELKOM (Persero) juga keterbatasan wakin dan
biaya, maka dalam penelifian ini yang kami ditelii 3 fasilitas fitur adalah
sebagal berikut:
+ Nadasela (Call Waiting)
Fungsinya untuk mengetahui adanya telepon lain masul saat telepon
tersambung.
¢ lrovitra (Three Party)
Menghubungi nomor telepon disaal sedang bertelepon, unluk beibicara
bartga.
¢ Lacak (Call Forwarding) "
Fengalihan panggilan telepon masuk kenomor teieporn tempat lain.

Lalam penentuan program pemasaran, penetapan biaya pasang dan
biaya abon#m»n bagi pelanggan fasilifas fitur, pada seliap Divisi Regicnal
diberikan wewenang khusus untuk menentukan sendiri-sendiri, sesuai
dengan karakter budaya dan tingkat pendapatan masvarakat pada daerah

dimana divisi regional itu membawahi. Lebih lanjut lagi, untuk pelaksanaan

program pemasaran fasilitas fitur, PT. TELKOM (Persaro) masing-masing
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divisi regional memberikan kewenagan khusus kepada Kantor Daerah
Pelayanan Telekomunikasi (Kandatel) untuk melaksanakan pemasaran di
tingkat Daerah Pelayanan Telekomunikasi masing-masing, dan sifatnya
haﬁéy sebagi koordinator saja. Untuk pelaksanaan pemasaraan dilapangan
seéara aktif dilakukan oleh masing-masing Unit Pelayanan Telekomunikasi
dan Kantor Cabang Telekomunikasi yang ada.

PT TELKCM (Persero) Kandatel Jember yang meliput wilayah
pelayanan Jember, Banyuwangi, Bondowoso, Lumajang dan Situbondo,
termasuk didalam lingkup PT. TELKOM (Persero) Divisi Regional V yang
mempunyai wilayah kerja seluruh Jawa Timur. Menilik dari prosedur
tersebut tentunya penetapan biaya pendaftaran dan biaya abonemen
fasilitas fitur ditetapkan oleh PT. TELKOM (Persero) Divisi Regional V Jawa
Timur yang berkantor di Surabaya. Disisi lain untuk pelaksanaan
pemasaran fasilitas fitur PT. TELKOM (Perserc) Kandatel Jember dilakukan
oleh masing-masing Unit Pelayanan dan Kantor Cabang Telekomunikasi
yang ada di se- exKaresidenan Besuki. Salah satunya PT. TELKOM
(Persero) Unit Pelayanan Jember.

Promosi yang telah dilakukan PT. TELKOM (Persero) Kandatel
Jember antara lain gratis biaya pendaftaran dan gratis biaya abonemen 3
bulan pertama, berlaku mulai bulan me! 1998 Disamping itu untuk
memasarkan fasilitas fitur telah ditempuh cara penawaran fasilitas fitur
tersebut melalui telepon dan dengan cara tersebut calon pelanggan
diperkenalkan fasilitas fitur tersebut dan cara penggunaan fasilitas fitur
tersebut. Promosi lainya yang dilakukan PT. TELKOM (Persero) Kandatel
Jember adalah dengan mengirimkan brosur serta parreran dan demontrasi
penggunaaan fasilitas fitir secara gratis. Untuk pelaksanaan dilapangan
untuk daerah Jember kota dilakukan oleh PT. TELKOM (Persero) Unit

Pelayanan Jember.
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sangat tinggi. Hal tersebut dikarenakan belum tentu pelanggan perusahaan
akan menerima produk yang telah dikembangkan tersebut Jika pun
pélanggan mau menerima pengembangan produk itu belum tentu
pelanggan akan merasa terpuaskan setelah mengunakan produk baru
tersebut. Dilema tersebut seakan hampir dihadapi oleh setiap perusahaan
dalam melakukan pengembangan produk barunya.

Pada kenyataannya kepuasaan pelanggan mengunakan produk
inovatif tersebut tidak hanya tergantung dari baik ataupun buruknya
kualitas produk itu sendiri, akan tetapi juga tergantung dari bagaimana
perusahaan meramu kualitas produk tersebut dengan bauran pemasaran
lainya. Beberapa alasan yang menyebabkan kegagalan produk baru suatu
perusahaan antara lain perkirean pasar yang terlalu besar. Kemungkinan
juga produk juga tidak dirancang sebaik mungkin. Salah dalam
memposisikan produk juga akan menyebabkan kegagalan pengembangan
produk baru. Media promosi dan periklanan yang digunakan kurang
menarik minat konsumen.

PT. TELKOM (Persero) dalam upaya untuk mempertahankan
pelanggan, dengan jalan mencoba membuat para pelanggannya puas.
Untuk itu PT. TELKOM (Persero) mencoba menawarkan produk inovatif
dari produk utamanya yang diberi label fitur. Diharapkan para
pelanggannya akan semakin terpuaskan menggunakan fasilitas dari PT.
TELKOM (Perserc). Begitu juga pemasaran fitur pada PT. TELKOM
(Persero) Kantor Daearah Pelayanan Telekomunikasi Jember pada Daerah
Unit Pelayanan Jember kofa, diharapkan pelanggan akan terpuaskan
dengan pelayanan fasilitas fitur, tujuan mempertaharkan pelanggan akan
tercapai. Akan tetapi pada kenyatasannya tidak semua pelanggan PT.
TELKOM (Persero) Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi Jember pada
Daerah Unit Pelayanan Jember kota mau mengunakan fasilitas fitir yang
ditawarkan. Dan sebagian yang telah mengunakan fasilitas fitur tersebut
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Khusus untuk penawara'\melalui telepon, itu tidak ada paksaan bagi
pelanggan PT. TELKOM (Persero) untuk harus berlangganan paket fitur.
Prosedumya adalah pemasang telepon baru ataupun pelanggan PT.
TELKOM (Persero) Kandaétl Jember yang belum pernah ditawari fasilitas
fitur oleh PT TELKOM (Persero) kemudian dipasangi fasilitas fitur secara
gratis. Setelah itu petugas TELKOM akan menelpon memberitahukan
sekaligus menjelaskan cara penggunaan dan perincian biaya jika ingin
terus berlangganan fasilitas fitur tersebut Bagi yang ingin berlangganan
salah satu dari paket fitur tersebut maka bisa diteruskan. Tetapi jika
pelanggan menghendaki tidak berlangganan lagi ataupun sudah
berlangganna tapi ingin berhenti, maka pelanggan bebas mengajukan
permchonan berhenti berlanggan dan PT. TELKOM (Persero) akan
mengabulkan.

Dengan diluncurkannya fasilitas fitur dari PT. Telkom (Persero)
tersebut, PT. TELKOM (Persero) khususnya PT. TELKOM (Persero) Unit
Pelayanan Jember pada Daerah Telekomunikasi Jember tentu saja
mengharapkan adanya fasilitas fitur tersebut akan semakin terpuaskan
dengan pelayanan telekomonikasi yang telah dilakukan, berakibat
pelanggan akan tetap setia terhadap PT. TELKOM (Persero) khususnya PT.
TELKOM (Persero) Unit Pelayanan Jember di Kantor Daerah Pelayanan
Telekomunikasi Jember Disisi lain semakin menguatkan posisi PT.
TELKOM (Persero) sebagai perusahaan tunggal dibidang telekomunikasi
di Indonesia.

[.2 Rumusan Permasalahan

Pengembangan produk suatu perusahaan merupakan salah satu
cara bagi perusahaan untuk mempertahankan pelanggan, dengan jalan
mewujudkan kepuasan bagi pelanggannya. Akan tetapi pengembangan
produk dalam suatu perusahaan mengandung resiko kegagalan yang
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belum tentu merasa puas dengan pelayanan PT. TELKOM (Persero)
Kandatel Jember pada Daerah Unit Pelayanan Jember Kota. Mengacu dari
masalah tersebut, maka dalam penelitian ini kami mengkaji permasalahan
sebagai berikut:

“APAKAH PENGEMBANCAN PRODUK YANG DILAKUKAN OLEH PT.
TELEKOMUNIKASI INDONESIA (PERSERO) DAPAT MEMPENGARUHI
KEPUASAN PELANGGAN FASILITAS FITUR PT. TELEKOMUNIKASI
INDONESIA (PERSERO) KANTOR DAERAH PELAYANAN
TELEKOMUNIKASI JEMBER PADA DAERAH UNIT PELAYANAN

JEMBER KOTA"

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1 Tujuan Penelitian
a. Untuk mengetahui karateristk pelanggan fasilitas fitur PT.
TELKOM (Persero) Kandatel Jember pada Daerah Unit Pelayanan
Jember kota
b. Untuk mengetahui pengaruh pengembangan produk terhadap
kepuasaan pelanggan fasilitas fitr PT. TELKOM (Persero)

Kandatel Jember pada Daerah Unit Pelayanan Jember kota.

1.3.2 Kegunaan Penelitian

a. Bagi Perusahaan

- Hasil penelitian ini dapat dijadikean bahan pertimbangan dalam
penetapan kebijekan PT. TELKOM (Persero) secara umum, dan
khusus PT. TELKOM (Persero) Daerah Pelayanan Telekomumnikasi
Jember pada Daerah Unit Pelayanan Jember kota.

b Bagi Mahasiswa

- Menerapkan ilmu yang diperoleh di bangku kuligh pada dunia

kerja yang sebenarnya.
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- Hasil penelitan ini dapat dijadikan tambahan informasi dan
bahan pertimbangan bagi penulis dan penelili lain, khususnya

dalam kaitanya dengan bahasan dalam penelitian ini,

1.4. Konsepsi Dasar
1.4.1 Proses Pemasaran

Pemasaran merupakan salah aktivitas yang sangat penting
keberadaanmya bagi perusahaan. Pemasaran selalu berusaha
mendapatkan keuntungan bagi perusahaan, bahkan untuk lebih jauh lagi
menjaga kelangsungan hidup serta menciptakan perkembangan bagi
perusahaan. Boleh dikataken bahwa hidup dan mati perusahan tergantung
pada berhasil dan tidaknya bagian pemasaran produk-produk perusahaan.
Kotler (1996 : 6) mendefinisikan bahwa pemasaran adalah suatu proses
sosial dan manajerial yang membuat individu dan kelompok mempercleh
apa yang mereka butuhkan serta inginkan lewat penciptaan dan pertukaran
timbal balik produk dan nilai dengan orang lain.

Dari definisi diatas pemasaran merupakan suatu proses yang
diawali oleh konsep fundamental yang berupa hidup manusia, yang lebih
lanjut menciptakan keinginan manusia. Dari kebutuhan dasar tersebut,
perusahaan berinisiatif untuk memenuhi kebutuhan serta keinginan dari
manusia, dengan menciptakan produk sesuai dengan kebutuhan
konsumen tersebut dan konsumen merasa terpuaskan kebutuhannya.

Dalam perkembangannya konsep pemasaran berbeda dengan
konsep penjualan. Perusahaan didalam memasarkan hasil produksinya
tidak hanya bertujuan untuk melakukan penjualan seliesar-besarnya, tetapi
haruslah berusaha memuaskan konsumen. Dengan konsumen puas
diharapkan akan terjadi pembelian yang berkelanjutan dari konsumen

tersebut. Oleh Kotler (1996:16) menegaskan dewasa ini pemasaran harus
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dipahami tidak dalam arti lama yaitu melakukan penjualan — bercerita dan

menjual — tetapi dalam arti baru yaitu memuaskan kebutuhan pelanggan.

Pada dasarmya perbedaan konsep penjualan dengan konsep

pemasaran adalah sebagai berikut:

D

2)

Kosep penjualan

Konsep ini bertujuan untuk menjual segala macam yang perusahaan
produksi tanpa menghiraukan keingginan pasar. Aktivitasnya diawali
dengan perusshaan melakukan produk sebesar-besammya, tanpa
memperhatikan kebutuhan pasar Jadi perusahaan berupaya untuk
melakukan penjualan sebesar-besarnya produk perusahaan yang
sudah ada. Perusahaan berupaya melakukan promosi secara besar-
besaran untuk memperoleh laba perusahaan lewat hasil penjualan
sebesar-besamya.

Konsep Pemasaran

Konsep ini ini berkeyakinan bahwa pencapaian sasaran organisasi pada
pemenuhan kebutuhan dan keingginan pasar sasaran, dengan jalan
penyampaian kepuasan yang didambakan konsumen, diupayakan lebih
efekiif dan efisien daripada para pesaingnya. Aktivitas pemasaran
dilakukan dengan lebih terpadu. Dimulai dengan riset pasar untuk
mengetahui kebutuhan pasar sasaran, kemudian melakukan produksi
sesuai kébumhan pasar sasaran, pada akhimya dilakukan penjualan
dengan sistem pemasaran yang terpadu. Sistem tersebut
mengupayakan agar konsumen merasa terpuaskan, sehingga terjadi
penjualan berkelanjutan.

Usaha pemasaran suatu perusahaan akan berliasil jika perusahaan

tidak hanya asal menciptakan produk bagi konsumen. Menurut Burnet

(1892 : 6) keberhasilan pemasaran tergantung pada :

¢ [dentifikasi, analisis, dan pemilihan segmen pasar
¢ Penciptaan produk dan pelayanan yang relevan
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¢ Kegiatan penjualan yang memfokuskan pada pelangga utama dalam
segmen yang ditargetkan.

Dengan kata lain produk yang diciptakan perusahan haruslah sesuai
dengan kebutuhan konsumen. Atau sering dikatakan pemasaran yang
berorientasi pada pelanggan. Untuk mencapai keberhasilan dalam
pemasaran suatu atau beberapa produk perusahaan dibutuhkan suatu
proses yang sistematis demi tercapainya kepuasan pelanggan tersebut.
Kotler mengemukakan proses pemasaran adalah sebagai berikut:

Gambar | : Proses Pemasaran

Menganalisis Meneliti dan Merancang
peluang pasar ¥  imemilih —* Istrategi
pasar pemasaran
Merencanakan Mengorganisir
program L, |melaksanakan
pemasaran dan mengawasi
usaha

Sumber : Kotler & Armstong (1996 . 108)

1) Menganalisis Peluang Pasar

Perusahaan, dalam hal ini dikoordinasi oleh manajermnen pemasaran,
membutuhkan analisis konsumen secara telii dan hati-hati. karena itu
sebelum memuaskan konsumen, perusahaan harus memahami kebutuhan
dan keinginan dari konsumen. Perusahaan menganalisis peluang jangka
panjang dari pasar pelanggan. Perusahasn mengumpulkan informasi
sebanyak mungkin tentang pasar pelanggan, baik berasal dari pemasok,
distributor, pelanggan sendiri ataupun intermal perusahaan. Perusahaan
harus mengetahui produk apa yang dibutuhkan pelanggan. Disamping itu
perusahaan juga harus menganalisis tentang pesaing, baik berupa produk

yang dikeluarkan pesaing, ataupun strategi yang diterapkan pesaing.
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Sehingga dari informasi itu dapat mengetahui kelemahan pesaing dan
peluang pasar yang ada.

2) Meneliti dan Memilih Pasar Sasaran

Sebelum perusahaan pasar sasaran yang akan dimasuki, perusahaan
terlebih dahulu meneliti pasar sasaran yang akan dimasuki tersebut
Perusahaan harus mengukur dan memperkirakan daya tarik pasar,
bagaimana potensi pasar sasaran untuk masa akan datang, bagaimana
resiko memasuki pasar sasaran tersebut dan apa keuntungan memasuki
pasar sasaran tersebut. Pengukuran daya tarik pasar tersebut merupakan
informasi penting untuk menentukan pasar yang mana dan produk yang
bagaimana yang harus diperhatikan dan dikembangkan perusahaan.
Setelah melakukan peneliian pasar sasaran maka perusahan memilih
pasar sasaran yang akan dilayani, yang sesuai dengan sasaran dan sumber
daya  perusahaan. Pemilihan pasar sasaran biasanya berdasarkan
pertimbangan kelompok pelanggan dan kebutuhan pelanggan.

3) Merancang Strategi Pemasaran

Setelah perusahan memilih pasar sasaran yang akan dibidik, selanjutnya
perusahan membuat dan menetukan strategi pemasaran produk. Yang
pertama prusahan memposisikan produk untuk pasar sasaran. Apakah
produk yang nanti diluncurkan bermutu tinggi dengan harga yang mabhal,
atau sedang atau bahkan murah. Berikutnya apakah produk perusahaan
nantinya bermutu sedang dengan harga mahal atau sedang sesuai dengan
mutu atau rendah. Selanjuinya apakah produk perusahaan yang akan
diluncurkan tersebut bermutu rendah tapi menjadi tukang tipu dengan
harga yang ditetapkan mahal, atau harganya rendah ataupun harganya
sama dengan mutu produk yaitu murah.

4) Merencanakan Program Pemasaran

Dalam merencakan program pemasaran, terutama bagian pemaran

membuat suatu anggaran pengeluaran pemasaran produk yang akan
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dikeluarkan. Anggaran tersebut biasanya ditetapkan berdasarkan
prosentasi dengan penjualan produk- yang akan dilakukan, dengan
menganalisis pekerjaan pemasaran untuk mencapai penjualan tertentu lalu
menghitung biayanya. Selanjutnya, jika anggaran »emasaran telah
ditetapkan, maka bagian pemasaran membagi anggaran tersebut kedalam
bauran pemasaran. Dimulai dari produk dimana anggaran itu digunakan
untuk pelayan pemasaran, penyewaan peralatan untuk urusan pemasaran,
ataupun pelatihan bagi pegawai untuk usaha pengembangan produk baru.
Disamping itu juga menyiapakan produk yang akan dikeluarkan. Untuk
perencaan promosi perusahaan melakukan latthan untuk memotivasi para
wiraniaga, juga menyiapkan program promosi berupa periklanan. Dalam
hal harga perusahaan merencanakan sistem pembayaran, potongan harga
produk, harga pembelian skala besar dan harga eceran. Yang terakhir
untuk masalah distribusi perusahaan menetukan berbagai perantara yang
profesional dan loyal terhadap perusahaan, dan menetukan daerah mana
saja yang dijadikan tempat pemasaran.

5) Mengorganisir, Melaksanakan, dan Mengawasi Usaha Pemasaran
Langkah berikutnya adalah tugas manajer pemasaran untuk
mengkoordinasikan sumber daya yang ada untuk melaksanakan dan
melakukan pengawasan proses pemasaran. Diperusahaan kecil biasanya
mulai dari penelian pemasaran, periklanan, penjualan, adataupun
pelayangan terhadap pelanggan dilakukan cleh satui orang. Tetapi dalam
perusahan yang relatif besar pelaksanaan proses pemasaran ini dibagi
perbagian-bagian seperti staf peneliian pemasaran, stif periklanan, staf
penjualan dan staf pelayan pelanggan. Bagian bagian itulah yang
dikoordinasi oleh manajer pemasaran untuk mencapai pelaksanaan proses
pemasaran yang sesual dengan sasaran. Setelah dilakukan pelaksanaan
proses pemasaran, sesuai dengan perencanaan sebelumnya, pelaksaaan

proses pemasaran tersebut dievaluasi. Dalam mengevaluasi proses


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

pemasaran diupayakan manajer pemasaran sesering —mungkin
melakukarnya dengan melakukan pembahasan dengan bawahanya. Jenis
pengawasan atau evaluasi yang dilakukan biasanya meliputi pengawasan
rencana tahunan pengawasan ini dilakukan tiap bulan atau friwulan dengan
jalail mengukur kinerja yang dilakukan apakah sesuai dengan sasaran
bulanan atau triwulan yang telah ditetapkan. Pengawasan selanjutnya
adalah pengawasan laba, dimana mengunakan laporan akuntansi untuk
mengukur laba dari berbagai kegiatan pemasaran. Terakhir pengawasan
strategis, dimana menilai apakah strategi pemasaran yang dilakukan masih

sesuai dengan keadaaan pasar dan tujuan perusahaan.

1.4.2 Pemasaran Jasa

PT. TELKOM (Persero) Unit Pelayanan Jember di Kandatel Jember
sebagal tempat penelitian. Dimana produknya merupakan usaha jasa
dibidang pelayanan telekomunikasi melalui telepon, maka pembahasan
pemasaran dibidang jasa sebagai berikut. Pengertian jasa menurut Stanton
(1986 : 220) adalah:

Jasa adalah kegiatan yang dapat diidentifikasikan secara tersendiri,
yang pada hakekatnya bersifat tidak teraba (intangible), yang
merupakan pemenuhan kebutuhan dan tidak harus terikat pada
penjualan produk dan jasa lainnya. Untuk menghasilkan jasa
mungkin perlu atau pula tidak diperlukan penggunaan benda nyata
(tangible). Akan tetapi sekalipun penggunan benda itu diperlukan,
namun tidak terdapatya pemindahan hak milik atas benda tersebut
(pemilikan) .

Pada prinsipnya jasa merupakan suatu produk dari perusahaan yang
berupa kegiatan tidak nyata dan tidak berbentuk benda secara fisik.
Adapun definisi jasa menurut Kotler (dalam Supranto, 1997:227)

adalah sebagai berikut:

A service is any act or performance that one party can offer to
another that is essentially intangible and does not result in the
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ownership of anything. it'sub phylum production may or may not be
tied to physical product.

Pelayanan adalah suatu perbuatan atau pekerjaan merupakan safu bagian

yang dapat ditawarkan kepada orang lain dimana produk fisiknya tidak

kelihatan dan tidak menghasilkan kepemilikan apapun. Pelayanan juga

merupakan satu bagian atau bukan merupakan satu bagian dari produk

secara fisik .

Lebih lanjut Stanton (1984 : 221) menggolongkan kebutuhan jasa sebagai

berikut;

1

g,

Perumahan (termasuk sewa kamar hotel, motel, rumah
flat/apartemen, rumah dan usaha tani.

Usaha rumah tangga (termasuk jasa listrik, air minum, perbaikan
rumah reparasi alat-alat rumah tangga, perawatan kebun, dan
pembersihan rumah)

Rekreasi (termasuk penyewaan dan reparasi peralatan untuk ikut
serta dalam kegiatan rekreasi dan hiburan, juga ijin memasuki
gelanggan hiburan, rekreasi dan kesenangan).

Perawatan pribadi (ftermasuk binafu pakaian, perawatan
kecantikan)

Perawatan medis dan kesehatan (termasuk semua jasa medis,
perawatan gigi, perawatan sakit, opname dirumah sakoit,
perawatan penglihatan/optometry, dan jasa kesehatan lain)
Pendidikan pribadi.

Jasa bisnis dan profesi (termasuk jasa hukum, akunting,
konsultasi manajemen dan jasa komputer)

Jasa asuransi dan finansial (ftermasuk asuransi personal dan
bisnis, jasa kredit dan pinjaman, nasehat investasi dan konsultasi
pajak)

Angkutan (termasuk jasa angkutan barang dan penumpang oleh
pengangkutan umum, reparasi dan penyewaan maobil)

10. Komunikasi (termasuk telepon, telegram dan komunikasi bisnis

yang khusus).

Lebih lanjut lagi Kotler (dalam Supranto,1997 : 229) membagi macam-

macam jasa sebagai berikut:

1) Barang berwujud murni

Disini hanya terdiri dari barang yang berwujud seperti sabun atau
pasta gigi. Tidak ada jasa yang menyertai.

2) Barang berwujud yang disertai jasa
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Disini terdiri dari barang yang berwujud yang dengan satu atau
lebih jasa untuk rmempertinggi daya tarik konsumenpelanggan.
Contohnya produsen mobil, tidak hanya menjual mobil tapi juga
kualitas dan pelayanan.

3) Campuran
Disini terdiri dari barang dan jasa yang proporsinya sama.
Misalnya restoran.

4) Jasa utama yang disertai barang dan jasa tambahan
Disini terdiri dari jasa utamma dengan jasa tambahan san atau
barang pelengkap. Misalanya perusahaan pesawat terbang.

5) Jasa mumi
Disini hanya terdiri darijasa saja. Misalnya jasa Baby sister datau
psioterapi.

Jasa mempunyai ciri khas tersendiri yang membedakannya dengan
produk non jasa atau produk yang secara fisik dapat teraba. Ciri-ciri
tersebut membuat perusahaan dalam memasarkan jasa secara subfansial
akan berbeda dengan pemasaran produk nyata. Adapun ciri-ciri dari
produk jasa menurut. Stantion (1984 : 223) sebagai berikut:

¢ Maya atau fidak teraba.

Sehingga pelanggan tidak dapat mengambil contohnya, akibatnya
akanmemberatkan bagian pemasaran terutama dalam
mempromosikan jasa tersebut. Tenaga penjualan dan departemen
periklanan harus memusatkan perhatian pada manfaat yang
diperoleh dari jasa tersebut.

¢ Tak terpisah

Jasa sering kali tak terpisahkan dari pribadi penjual. Difinjau dari
sudut pemasaran ciri ini sering kali diartikan bahwa penjualan
langsung merupakan satu-satunya distribusi dalam pemasaran jasa,
sehingga jasa tidak dapat dijual dibanyak pasar. Walaupun pada
perkembangannya penjualan jasa menggunakan saluran distribusi
lain atau agen.

e Heterogenitas

Bagian pemasaran jasa tidak mungkin mengadakan standarisasi dari
output jasa. Sehingga dalam menetapkan kualitas suatu jasa selama
ini sulit dilakukan.

¢ Cepat hilang dan permintaan berfruktuasi

Jasa cepat hilang dan tidak dapat disimpan Disamping itu
permintaan akan jasa setiap saat akan berubah ubah. Dengan sifat
tersebut akan menimbulkan tantangan dalam perencanaan produk
jasa, penetapan harga dan promosi yang dilakukan. Salah safu
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contohnya PT. TELKOM (Persero) menawarkan farif pulsa telepon
yang lebih rendah untuk penelpon pada pukul 22.00 sampai pukul
06.00. 3
Berkaitan dengan ciri-ciri jasa tersebut, maka perusahaan didalam
memasarkan jasanya mempunyai program yang berbeda jika perusahaan
memasarkan produk non jasa. Hal tersebut menjadikan tantangan
tersendiri bagi bagian pemasaran bagian jasa. Adapun urutan program
pemasaran jasa adalah sebagai berikut:
1) Analisis pasar sasaran
Seperti halnya dalam memasarkan produk non jasa, pertama Kkali
perusahaan vyang diwenangkan kepada bagian pemasaran harus
memahami kebutuhan dan keinginan dari konsumen. Selanjutnya bagian
pemasaran memilih pasar sasaran yang akan dimasuki, mengapa
seseorang membeli jasa tertentu. Bagian pemasaran harus menganalisis
dan memahami pasar sasaran tersebut, baik faktor demografi, faktor
psikologis dan faktor sosclogis.
2) Perencanaan dan membangun jasa
Didalam perencanaan dan mengembangkan produk jasa bagian
pemasaranharus mermilih jasa apa yang ditawarkan, luas dan lebar service
mix yang ditawarkan Dalam hal perencanaaan produk jasa tidak ada
persoalan dalam hal kemasarn, warna, ataupun corak. Akan tetapi dalam hal
penetapan standarisasi kualitas merupakan kesulitan tersendiri bagi
perusahaan, walaupun kualitas jasa dilakukan sedemikian rupa agar
pelanggan puas. Sehingga orang yang berurusandengan pelanggan yang
akan menetukan kualitas jasa vyang ditawarkan, walapun banyak
perusahaan menggaji pegawali tersebut paling rendah.
3) Penetapan harga jasa
Dalam penetapan harga jasa, perusahaan harus menilik ciri-ciri dari jasa,

apakah jasa cepat hilang, tidak dapat disimpan atau sangat berubah-ubah.
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Disamping itu permintaan jasa akan mempengaruhi dalam penetapan
harga jasa, baik permintaan elastis maupun inelastis. Pemasar baisanya
mengetahui permintaan itu inelastis jika permintsan tinggi, tapi jika
menghadapi permintaan elastis walaupun harga rendah akan menaikkan
penjualan unit secara total. Persaingan sempurna tidak berlaku dalam
penetapan harga, disebabkan kesulitan penetapan standart kualitas, dan
hampir mustahil memperoleh informasi yang pasar lengkap. Beberapa
produk dalam menetapkan harga harus disetujui oleh pemerintah,
misalnya PT. TELKOM (Persero) dalam menetapkan tarif pulsa telepon atau
tarif langganan fitur. Strategi dalam penetapan harga antara lain
memberikan potongan harga , tarif harian lebih rendah jika penyewa
dalam jangka waktu yang lebih, ataupun potongan pembayaran premi
untuk premi asuransi.

4) Saluran distribusi jasa-jasa

Distribusi pemasaran jasa secara tradisional tidak membutuhkan perantara
atau dijual secara langsung kepada konsumen. Dalam perkembangannya
pemasaran jasa dapat menggunakan perantara misalnya agen perjalanan,
hotel, surat-surat berharga dll. Tetapi ada perusahaan jasa yang tidak
membutuhkan perantara misalkan PT. TELKOM (Persero), PDAM, PLN.
Keuntungan dari penjualan secara langsung antara lain produsen akan
mudah mendapatkan umpan balik dari konsumen.

5) Mempromosikan jasa-jasa

Pemasaran jasa sering menggunakan sistem promosi periklanan, promosi
tidak langsung dan penjualan pribadi. Promosi jasa bertujuan untuk
membuat tawarannya mudah dibedakan dengan pesaing,
menggambarkan jasa yang ditawarkan secara menarik, sehingga membuat
nama bailk perusahaan. Sistern penjualan pribadi dilakukan dengan
menggunakan pameran sebagai tempat untuk mengadakan penjualan,
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sehingga dapat membangun hubungan antara pembeli dan produsen.

Disisi lain periklanan digunakan untuk mendukung penjualan jasa.

1.4.3 Produk

Perusahaan didalarn usaha memuaskan kebutuhan konsumennya,
menciptakan produk tertentu sesuai dengan jenis konsumen vyang
perusahaan pilih. Menurut Kotler (1996.9) pengertian produk adalah:

Segala sesuatu yang ditawarkan kepada pasar untuk diperhatikan
atau dikonsumsi sehingga dapat memuasakan keinginan dan
kebutuhan. produk tidak hanya terbatas barang secara fisik tapi juga
berupa jasa, orang,tempat, organisasi dan gagasan.
Produk dihasilkan untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan pasar yang
tidak hanya berupa barang fisik tetapi juga kegiatan non fisik.
lebih lanjut Swastha (1979:94) mendifinisikan produk sebagai

berikut:

Produk adalah suatu sifat yang komplek baik dapat diraba maupun
tidak dapat diraba, termasuk dibungkus, warma, harga, prestise
perusahaan dan pengecer, pelayanan perusahaan dan pengecer
yang diterima oleh pembeli untuk memuaskan keinginan dan
kebutuhan.

Menurut definisi tersebut, produk mempunyai sifat dapat diraba maupun
tidak dapat diraba, dimana ditujukan untuk memuaskan keinginan dan
kebutuhan pembelinya

Ditegaskan oleh Stanton (1993 : 223) mendefinisikan produk adalah
sebagai berikut:

Produk adalah sekumpulan afribut yang nyata (tangible) dan tidak
nyata (intangible) didalamnya sudah tercakup warna, harga,
kemasan, prestise pabrik, prestise pengecer dan pelayanan dari
pabrik serta pengecer yang mungkin diterima oleh pembeli
sebagai sesuatu yang bisa memuaskan keinginanya.

Dapat disimpulkan bahwa produk merupakan segala sesuatu yang
diciptakan atuapun dimiliki oleh perusahaan baik itu berupa barang secara

nyata (tangiable) ataupun yang tidak nyata (intangiable), dan digunakan
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untuk memenuhi kebutuhan manusia secara luas atau konsumen secara

sempit.

1.4.4 Daur Hidup Produk

Perusahaan dalam memasarkan produknya akan berharap agar
produk dapat bertahan lama dan disukai oleh konsumen. seperti halnya
manusia setiap produk mempunyai daur kehidupan. Produk mempunyai
masa perkenalan, masa pertumbuhan, masa kedewasan dan akhimya
masa penurunaan. Tahap siklus produk tersebut menurut Kotler dapat

dijelaskan lebih lanjut melalui suatu grafik daur hidup produk sebagai

berikut
Gambar 2 . Grafik Siklus Hidup Produk
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Sumber : Kotler & Armstrong (1996 : 326)
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Keterangan

1 : Tingkat pengembangan produk
2 . Tahap perkenalan

3 . Tahap pertumbuhan

4 : Tahap kedewasaan

5 : Tahap penurunan

1. Tahap pengembagan produk

Perusahaan menemukan dan mengembangkan produk baru. Selama
pengembangan produk penjualan produk nol dan biaya investasi
perusahaan tinggi, sehingga pendapatan perusahaan minus.

2. Perkenalan

Adalah periode tahap perkenalan produk dasar dipasar. Sasaran dari
perusahaan yaitu menciptakan kesadaran akan produk, promosi yang
digunakan perusahaan gencar agar masyarakat terbujuk untuk
mengunakan produk tersebut Biasanya biaya operasional lebih tinggi,
penjualan produk masih rendah sehingga laba perusahaan negatif.
Pelanggan pada tahap ini sebagai inovator dan pesaing hanya beberapa.
Strategi harga yang digunakan adalan cost plus atau harga rendah.
Perusahan berusaha membangun distribusi yang selektf.

2. Pertumbuhan

Tahap ini ditandal dengan penjualan dari produk meningkat dengan cepat.
Sehingga tahap ini merupakan tahap penerimaan dari perusahaan. Sasaran
dari tahap ini adalah memaksialkan pangsa pasar. Biasanya pelanggannya
merupakan pengapdopsi awal. Pada tahapan ini perusahaaan menawarkan
perluasan produk, pelayanan dan garansi. Harga vang diteapkan untuk
menembus pasar. Perusahaan berussha membagun distribusi yang

intensif Promosi penjualan dengan mengadakan pengurangan untuk
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memanfaatkan permintaan konsumen yang gencar dan mengunakan media
periklanan untuk membangun kesadarar’ dan minat terhadap pasar masal,
3. Dewasa
Tahap ini merupakan tahap yang paling lama daripada tahapan
sebelumnya. mempunyai sasaran untuk memaksimalkan laba sambil
mempertahankan pangsa pasar. Saat ini penjualan mengalami puncaknya,
sehingga laba perusahaan akan tinggi, selanjutnya perusahaan akan
menghadapi semakin melambat dan melemahnya penjualan produk
karena produk yang ada telah diterima oleh sebagian besar pembeli
potensial sehingga tercipta adanya kejenuhan dari kalangan konsumen
akan produk yang ada, sehingga diperlukan adanya inovasi produk yang
ada. Pada saat ini laba perusahaan akan tetap atau menurun karena
pengeluaran pemasaran untuk mempertahanakan produk dari pesaing.
Strategi yang biasa digunakan perusahan harga produk menyaingi pesaing
terberat, melakukan periklanan yang menekankan perbedaan dan
keunggulan merk, melakukan pengembangan produk yang ditujukan
untuk memperpanjang tahap kedewasaan. Perusahaan memikirkan untuk
melakukan tindakan sebagal berikut:
a. Memodifikasi Pasar

Perusahaan berusaha meningkatkan konsumsi produk dengan mencari

penguna dan semen pasar baru.
b. Memodifikasi Produk

Perusahan merubah gaya,mutu, atau sifat untuk menarik pengguan

barudan mengispirasikan pengguanaan lebih banyak..
¢. Memodifikasi Bauran Pemasaran

Perusahaan meningkatkan penjualan dengan merubah satu atau

beberapa elemen bauran pemasaran.
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4. Tahap menurun

Tahapan ini akan berlangsung lambat: Ditandal dengan penjualan yang
semakin menurun sehingga laba yang didapat akan semakin menurun
pula. Disebabkan oleh berkembangnya teknologi, selera konsumen yang
berubah, dan meningkatmya persaingan. Tetap mempertahankan produk
yang makin lemah merupakean beban perusahaan dari segi biaya
tersembunyi, laba, dan terlalu banyak menyita waktu perusahaan. Untuk itu
tahap ini perusahaan mengurangi pengeluaran dan memerah merk,
menghapus onlet yang tidak menguntungkan, dan iklan yang ada dikurangi
sampai tingkat pelanggan yang paling loyal. Jangka waktu dalam tahapan
siklus produk akan berbeda-beda setiap produknya. Akan tetapi seringkali
siklus hidup preduk mengikuti pola tersebut. Produk akan mempunyai
siklus hidup berbeda dengan pasar yang berbeda. Adakalanya tersebut
naik turun sepanjang siklus hidup produk, adakalanya arahnya berlawanan

dengan gerakan penjualan dan laba perusahaan.

1.4.5 Pengembangan Produk

Kebutuhan dan keinginan konsumen yang selalu berkembang harus
selalu diimbangi oleh pengembangan perusahaan yang selalu dinamis
pula, perusghaan harus selalu mengikuti perkembangan kebutuhan
konsumen yang selalu meningkat tersebut dari waktu kewaktu untuk dapat
mempertahankan pelanggan yang perusahan miliki. Salah satu strategi
yang dilakukan yang sering dilakukan peusahaan melalui salah satu bauran
pemasaran yaitu produk, dengan cara pengembangan produk
perusahaan.

Menurut Guiltian dan Paul (1982 : 160) produk baru atau new
products are those product that a new to the company and may include
major modifications of existing products, duplications of competitor

products, product acquisition or innovative original products.
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Yang dimaksud produk baru merupakan produk yang benar-benar
baru, dimana oleh perusahaan digunakan untuk meningkatkan
keberadaannya suatu produk, bisa juga untuk menyaingi kompetitornya,
bisa juga merupakan suafu pengembangan produk, atau merupakan
produk yang benar-benar baru.

Kotler (18996 : 312) pengembangan produk merupakan usaha
perbaikan produk perusahaan meliputi penciptaan produk original,
perbaikan produk, modifikasi produk dan merk baru yang dikembangkan
lewat departemen penelitian dan pengembangan perusahaar.

Jadi pengembangan produk tidak harus menciptakan produk baru
bagi perusahaan, tapi juga meliputi perbaikan dan modifikasi produk yang
sudah ada ataupun mengubah merk dari produk tersebut.

H.I ANSOFF (dalam modul Universitas Terbuka : 3.35) macam-
macam produk baru dilihat dari pasar dan produknya adalah sebagai

berikut:
Tabel 1
Alternatif pertumbuhan
Produk Kini Baru
Pasar
Kini Penetrasi Pasar Pengembangan Produk
Baru Pengembangan Pasar Diversifikasi Produk

Sumber: Modul Universitas Terbuka, (1893 ; 3.35)

Dari tabel diatas dapat dijelaskan sebagai berikut:

1) Penetrasi pasar dilakukan jika perusahaan masih tetap mengandalkan
produk dan pasar saat ini.

2) .Pengembangan pasar dilakukan jika perusahaan mengandalkan produk
yang ada saat ini untuk dikembangkan dalam pasar yang baru.
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3) Pengembangan produk dilakukan perusahaan jika perusahaan melihat
pelanggan mulai jenuh dengan produk perusahaan tersebut, sehingga
perusahaan berupaya melakukan pembaharuan produk sesuai dengan
tuntutan pelanggannya.

4) Diversifikasi produk dilakukan jika perusahaan melihal pertumbuhan
pasar yang ada sekarang tidak dapat memberikan harapan untuk
pertumbuhan masa akan datang, dimana pasara yang baru tersebut
menghendaki produk-produk baru, maka perusahaan mengupayakan
penganeka ragaman produk.

Setelah mengetahui definisi pengembangan produk selanjutnya,
pertanyaan yang perln dijawab adalah apa yang dikembangkan suatu
perusahaan?. Untuk menjawab itu berdasarkan pendapat kotler dan
amsirong (1997.274 - 275) menyatakan bahwa

mengembangkan produk meliputi mendefinisikan manfaat-manfaat
yang akan diberikan produk tersebut. Manfaat itu dikomunikasikan
dan disampaikan melalui ciri-ciri produk seperti mutu, tampilan dan

¢ Mutu produk
. mutu produk mencerminkan kemampuan produk untuk

menjalankan fungsinya . Mutu produk itu mencakup daya
tahan keandalan, kekuatan, keistimewaan, kesesnaian,
kemudahan penggunaandan reparasi produk dan ciri-ciri yang
bernilai lainnya.....

¢ Tampilan produk
Produk dapat ditawarkan dengan tampilan yang beraneka ragam
.... Tampilan adalah sarana yang kompetitif untuk membedakan
produk perusahaan dengan dari produk pesaing. Sebagian
perusahan adalah sangat inovatif dalam merambah tampilan

¢ Desain Produk
...Dibandingkan dengan model desain adalah konsep yang lebih
luas... Tidak seperti model desain lebih dari sekedar kulit
luarnya saja-desain menjadi jantungnya produk. Desain yang
baik mencerminkan kegunaan sekaligus penampilan produk....
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Lebih lanjut lagi oleh Kotler (1997:250) mengatakan bahwa
pembeda utama produk yang ditawarkan adalah keistimewaan, kinerja,
kesesuian, daya tahan, keandalan, mudah diperbaiki, gaya dan rancangan.

Menurut pendapat Kotler (1997:250-255) mendifinisikan masing-
masing sebagai berikut:

e Keistimewaan (Feature) adalah karateristik yang melengkapi
fungsi produk.

e Kualitas kinerja (performance quality) mengacn pada tingkat
dimana karateristik dasar produk itu beroperasi.

e Kualitas kesesuaian (conformance quality) adalah tingkat dimana
semua unil yang diproduksi identik dan memenuhi spesifikasi
sasaran yang dijanjikan.

¢ Daya tahan (durability) adalah ukuran usia operasi produk yang .
diharapakan dalam kondisi normal.

e Keandalan (reability) adalah ukuran kemungkinan suatu produk
tidak akan rusak atan gagal dalam periode waktu tertentu.

e Mudah diperbaiki (repairability) adalah ukuran kemudahan suatu
produk gagal atau rusak.

* Caya (style) menggambarkan penampilan dan perasaan produk
itu bagi pembeli.

e Rancangan (design) adalah totalitas dari keistimewaaan yang
memmpengaruhi cara penampilan dan fungsi suatu produk
dalam hal kebutuhan pelanggan.

Dari kedua pendapat Kotler tersebut dapat dikaji bahwa perusahaan
dalam mengembangkan suatu produk baik jasa maupun barang
mendifinisikan manfaat produk yang berupa mutu produk, tampilan produk
dan desain produk. Berkait dengan peneliian pada fasilitas filur yang
merupakan produk jasa dari PT. TELKOM (Persero), maka penulis pada
peneliian ini hanya membahas mutu produk saja. Hal itu disebabkan untuk
tampilan dan desain produk cenderung melihat suatu produk dari fisiknya
saja, sedangkan untuk produk fitur adalah produk jasa.

Sedangkan untuk operasionalisasi konsep nantinya penulis hanya
memasukkan kualitas kinerja, kualitas kesesuaian, dan keistimewaan

produk. Disebabkan penulis merasa semua unsur dalam produk sudah
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terwakili oleh ketiaga unsur tersebut, disamping keterbatasan wakiu dan
biaya penelitian ini. Akan tetapi penulis meambahkan satu unsur yang tekait
dalam operasasi konsep yaitu kualitas pelayanan. Dengan alasan bahwa
pengembangan produk yang ditawarkan PT. TELKOM (Persero) Kandatel
Jember tidak akan berhasil tanpa bantuan dari pelayanan yang dilakukan
oleh petugasnya. Seperti yang dikatakan oleh Kotler dan amstong
(1997:291) bahwa

pelayanan pelanggan adalah unsur lain dari strategi produk.
Penawaran perusahaan kepasar biasanya mencakup beberapa
pelayanan atau jasa. Pelayanan dapat menjadi bagian kecil atau
bagian utama dari penawaran total. Dalam kenyataannya penawaran
itu dapat merentang dari barang muini disisi hingga jasa murni.

Jadi pelayanan merupakan pendukung dalan manajemen produk baik
itu produk barang murni ataupun jasa murni. Keberhasilan suatu
pemasaran produk sangat didukung oleh pelayanan. Selanjutnya kotler
(1997:256) mengatakan bahwa:

pembeda pelayanan utama adalah kemudahan pemesanaan,
pengiriman, pemasangan, pelatihan pelanggan, konsultasi pelanggan,
pemeliharaan, dan perbaikan serta beberapa lainnya.

Pengembangan produk baru suatu perusahaan bermacam-macam
kategori dan jenisnya. Menurut pendapat Booz, Allen dan Hamilton (dalam
kofler 1997 : 277) mengelompokkan produk baru tersebut sebagai berikut:

1. Produk baru bagi dunia - produk-produk seperti telpon seluler
dan robotik, yang menciptakan pasar yang benar-benar baru.

2. Lini produk baru - kategori baru yang memungkinkan upaya
masuk ke pasar baru. R Reynold, misalnya menambah rangkaian
toko baru untuk lini rokoknya.

3. Tambahan pada lini produk yang sudah ada - menggunakan lini
produk yang sudah mapan (misalnya, Jell-O pudding pop) dan
menambah produk atau merk baru didalmnya (misalnya, Jell-O
Gelatin Pops)

4, Menyempurnakan atau memperbaiki produk yang lama -
menambahkan nilai atau kepuasan atau mengganti produk lama
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dengan produk yang lebih baik. Coca-Cola mengganti Coke
reqguler dengan New Coke yang sedikit lebih manis.

5. Posittioning ulang - merubah presepsi terhadap produk yang
sudah ada, seperti ketika kellog mengiklankan produk serealnya
sebagai pencegah kanker (sampai FDA memaksa perusahaan ini
mencabuinya)

6. Penekanan biaya - penawaran produk yang sama dengan biaya
lebih rendah. Scott Paper menawarkan tisu wajah, tisu kamar
mandi dan handukkertas dengan harga sampai 30 persen lebih
murah daripada produk pesaing.

Menurut kutipan diatas dapat digaris bawahi bahwa produk baru
yang merupakan hasil dari pengembangan produk dapat berupa produk
yang benar-benar baru didunia, Lini produk baru, tambahan lini produk
yang sudah ada, dapat juga penyempurnaan dari produk yang sudah ada,
produk baru hasil positioning ulang ataupun produk baru hasil dari
penekanan biaya. Jika dikaitkan dengan peneliian maka pengembangan
produk PT TELKOM (Persero) berupa paket fitar merupakan hasil
penyempurnaan atau perbaikan produk inti dari PT. TELKOM (Perserd)
yaitu fasilitas telepon itu sendiri.

Lebih lanjut Kofler mengatakan proses dalam mengembangkan
produk digambarkan sebagai berikut:

Gambar 3: Proses Pengembangan Produk

Pengumpulan Penyaringan Pengujian dan engembangan
gagasan —+» L > Pengembangan strategi |
produk pemasaran

v

Analisis Pengembangan Pengujian lKomersaIisasi

usaha —» produk —»  pasar —»

Sumber : Kotler & Armstong (1997 : 314)
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1) Pengumpulan gagasan
Merupakan usaha memperoleh gagasan akan suatu produk secara
sistematis. Sumber ide gagasan baru tersebut berasal dari:
a. Sumber internal perusahaan
Perusahaan memanfaatkan para eksekutif manajer yang dimiliki
perusahaan, ilmuwan, insinyur, dan karyawan manufaktur yang
memberikan gagasan produk baru, serta sumber ide yang paling
efektif adalah tenaga penjual yang selalu berhubungan dengan
pelanggan.
b. Pelanggan
(Gagasan produk baru akan timbul setelah melihat, mengamati dan
mendengarkan pelanggan, sehingga perusahaan akan mempercleh
manfaat memperoleh produk baru dan memasarkannya.
c. Pesaing
Gagasan produk baru akan diperoleh dengan menganalisis produk
para pesaing, dengan jalan mengamat iklan produk pesaing dan
memperoleh petunjuk tentang produk pesaing
d. Distributor, pemasok dan lain-lain
Pedagang yang dekat dengan pasar dapat memberikan informasi
mengenai masalah konsumen dan kemungkinan produk baru.
2) Penyaringan
Setelah mendapatkan informasi tentang konsep produk, langkah
selanjuinya adalah menyeleksi dan memilh gagasan yang sesual
dengan kondisi, tujuan maupun sumber daya dari perusahaan saat itu
dan masa akan dalang. Dengan demikian gagasan yang akan
menghancurkan perusahaan masa sekarang atau akan datang akan
dihilangkan sedini mungkin. Biasanya dilakukan oleh bagian litbang
perusahaan atau panitia pengembangan produk perusahaan.

3) Pengembangan dan Pengujian Produk
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Setelah menyaring dan menilai gagasan untuk menentukan konsep
produk mana yang berharga untuk dikembangkan, dan sesuai dengan
kondisi perusahaan, perusahaan mengembangkan gagasan produk itu
menjadi beberapa konsep produk yang nyata. Jadi dari gagasan itu
tercipta satu alau lebih konsep produk yang natinya akan 'djuji lebih
lanjut. Hal ini merupakan tugas dari bagian pemasaran menentukan
konsep produk yang akan digunakan. Dalam konsep produk itu
ditetapkan segmentasi konsumen yang bagaimana yang akan dipenuhi
kebutuhannya dengan lerciptanya produk itu, berapa harga konsep
produk untuk pasar, apa manfaat kiranya yang akan dapat didapat
konsumen jika mengunakan konsep produk itn. Setelah diajukan
beberapa konsep produk maka dilakukan pengujian konsep produk
tersebut pada kelompok konsumen sasaran yang akan dilayani,
dengan memberikan pertanyaan secara lisan atau dengna quistioner.
Dari jawaban pertanyaan-pertanyaan itu akan diketahui reaksi dari
konsumen sasaran. Apakah konsumen benar-benar membutjhkan
produk itu, ataupun apakah konsumen setuju dengan konsep produk
dan konsep harga yang ditawarkan. Reaksi konsumen akan membantu
perusahaan menyeleksi konsep produk yang paling menonjol, dan
mempunyal peluang peluang besar untuk dikembangkan, walaupun
tanggapan itu hanya kesimpulan perusahaan yang bersifat sementara.
4) Pengembangan Strategi Pemasaran
Langkah selanjutnya setelah memilih konsep produk yang paling sesuai
untuk dikembangkan adalah merancang strategi pemasaran awal untuk
produk baru berdasarkan pada konsep produk yang dipilih paling
sesuai untuk dikembangkan. Dimana terdiri dari tiga langkah yaitu
‘a) Pertama bagian pemasaran menguraikan serta pasar sasaran,
pemposisian produk yang direncanakan, dan sasaran penjualan,
pangsa pasar dan laba untuk beberapa tahun pertama.
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 b) Selajutnya bagian pémasafan juga menguraikan garis besar harga
yang telah direncanakan, dan anggaran pemasaran tahun pertama.
c) Merencanakan rencana penjualan jangka panjang, sasaran laba dan
strategi bauran pemasaran.

5) Analisis Bisnis
Setelah memutuskan konsep produk dan strategi pemasaran bagi
produk yang dikembangkan, manajemen selanjutnya dapat
mengevaluasi daya tarik bisnis dari proposal. Pada prinsipnya tahap ini
menyiapkan peramalan penjualandari produk yang akan diluncurkan,
termasuk perkiraaan segala risiko dan meliputi tinjauan ulang terhadap
penjualan, biaya dan proyeksi laba dari produk baru, untuk mengetahui
apakah faktor-faktor ini akan memenuhi sasaran perusahaan.

6) Pengembangan Produk
Tahap selanjutnya adalah mengembangkan konsep produk menjadi
produk fisik untuk dapat menyakinkan bahwa konsep produk dapat
diubah menjadi produk yang dapat diwujudkan. Dengan arti lain
departemen Litbang akan mengembangkan satu atau beberapa versi
fisik dari konsep produk, dan berharap untuk merancang prototipe yang
akan memuaskan dan menarik konsumen serta dapat diproduksi dengan
biaya yang dianggarkan.. Membuat produk berhasil membutuhkan
waklu yang panjang bisa berhari-hari, berminggu-minggu bahkan
bulan-bulan atau bertahun-tahun. Produk juga harus sesuai dengan
keinginan konsumen. Ketika siap maka produk akan diuji untuk
memastikan kinerja produk aman dan efektif. Uji itu dilakukan
dilaboratorium untuk memamstikan bahwa produk itu aman dan efektt.
Dan uji konsumen yaitu meminta konsumen mengunakan produk itu.

1) Uji Pemasaran
Uji pemasaran diharapkan akan memberikan pengalaman bagi
pemasaran untuk memasarkan produk sebelum terjun kedalam tahap
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perkenalan sepenuhnya. Disamping itu juga memberikan kesempatan
perusahaan untuk menguji produk dan progam pemasaran baik berupa
iklan, distribusi, penetapan harga, penetapan merk, kemasan dan
anggaran. Perusahaan biasanya menggunakan salah satu dari tiga uji
pemasaran dibawah ini:
a. Ujipasar Standart
Perusahaan menentukan beberapa kota untuk mewakili pengujian,
melakukan pemasaran sepenuhnya dikota-kota ini dan mengunakan
survey audit toko, konsumendan distributor untuk mengukur preslasi
perusahaan. Uji pemasaran ini punya kelemahan yaiut biaya sangat
tinggi, memerlukan waktu yang lama, pesaing akan melakukan apa
saja yang membuat hasil pasar sulit dibaca, dan perusahaan
membeikan kesempatan bagi pesaing
untuk mengintip produk baru dengan baik sebelum diperkenalkan
secara nasional.
b. Uji Pasar Terkendali.
Perusahaan dan produk barunya menspesialisasikan ketoko dan
lokasi geografis yang dikehendaki. Biro riset mengirimkan produk
ketoko yang berparitsipasi dan mengendalikan lokasi dan jumlah
rak, memasang gambar promosi ditempat penjualan, serta harga
sesuai dengan yang ditetapkan. Hasil penjualan menentukan dari
faktor permintaan. Uji ini membutuhkan waktu yang pendak dan
biaya yang relatif murah, tetapi sedikitnya panel konsumen dan kota
yang kecil dikawatirkan tidak mewakili pasar produk.
c. Uiji Pasar dengan Simulasi
Biro riset menunjuk iklan dan promosi untuk berbagai produk
termasuk produk baru kepada sampel konnsumen. Perusahaan
memberikan sejumlah uang kepada sampel konsumen dan

mengundang mereka untuk membeli ditempat mereka dapat
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membelanjakan atau menyimpan uang tadi dan tentunya telah
tersedia produk perusahaan tadi. Konsumen kemudian dimintai
alasan mengapa membeli produk itu, dan mengapa tidak membeli
produk itu. Uji ini memepunyai keuntungan biaya lebih murah,
waktu lebih cepat, dan menjauhkan dari pesaing daripada dua
produk diatas. Namun uji ini digunakan sebagai prauji karena
kelebihan tersebut. Jika hasil pra vji positif maka diperkenalkan
tanpa pengujian lebih lanjut, bila hasilnya jelek maka dihapus atau
diuji ulang, dan jika mengandung harapan maka diuji lagi .
d. Uji Pemasaran Produk Bisnis
Pemasar pasar industri melaksanakan uji produk barunya dengan
cara berbeda., Mereka menguji pengunaan produk pada pameran
dagang. Dengan cara itu perusahaan melihat reaksi serta minat
konsumen terhadap produk tersebut. Akhirnya mereka mengunakan
uji pasar standart atau terkendali untuk mengukur potensi produk
baru mereka.
8) Komersialisasi

Merupakan tahapan untuk memperkenalkan produk baru kepasar.

Perusahaan akan membutuhkan biaya yang tinggi dan butuh waktu yang

tepat untuk perkenalan produk barunya. Kemudian perusahaan

memutuskan :

¢ Kapan waktu yang tepat untuk meluncurkan produk untuk pertama
kali.

¢ Dimana hendak melemparkan produk baru ke lokasi tunggal, satu
wilayah, beberapa wilayah, pasarn nasional atau pasaran
internasional,

* Promosi pemasaran diarahkan kepada siapa, apakah pemakai awal,
apakah pemakai berat, apakah pemimpin opini dan penyanjung
produk.
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¢ Bagaimana rencana kegiatan untuk memperkenalkan produk baru.

1.4.6 Proses Adopsi Produk Baru

Pengembangan produk aka menimbulkan tanda tanya dalam benak
konsumen yang membutuhkan. ini akan merasa tertarik mengunakan
produkitu, atau hanya ingin mengetahui saja. Tahapan tahapan yang dilalui
oleh konsumen dalam mengunakan suatu produk dimulai dari bagaimana
mendapatkan informasi tentang produk, bagaimana cara mendapatkan
produk, bagaimana cara mengunakan produk, sampai setelah pengunaan
produk apakah produk mampu membuat konsumen puasa atau tidak.

Menurut pendapat Schiffman dan Lazar Kanuk (1997:542)
mendefinisikan bahwa proses adopsi adalah; the focus is the stages trought
which an individual consumer passes while arriving at a decision to try or
notto try to continue using to discontinue using new product.

Jadi adopsi adalah tahapan-tahapan yang harus dilalni oleh
konsumen agar sampai pada keputusan untuk mencoba atau tidak
mencoba supaya mampu memutuskan terus mengunakan atau berhenti
mengunakan produk baru tersebut. Proses adopsi menurut Schiffman dan
Lazar lebih lanjut digambarkan dalam bagan sebagai berikut;

Gambar 4 : Proses Adopsi
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Sumber: Schiffman dan Kanuk, 1997 : 543
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Lebil lanjut bagan diatas oleh Sciffman dan Lazar Kanuk (1997 : 542)
dijelaskan sebagai berikut:

1) Awareness. During the first stage of the adoption process,
consumers are exposed to the product inovation. This exposure
is somewhat neutral, for they are not yet sufficiently interested
enough to search for adittional product information.

2} Interest When consumers developt an interest in the product or
product category, they search for information about how the
imnovation can benefit them.

3) Evaluation. Based on their information, consumers draw
conclutions about the inovation or determine whether futher
information is necessary. The evaluation stage represents a kind
of "mental trial” of the product innovation. When the evaluation is
satisfactory, consumers will actually try the product innovation:
when the mental trial is unsatifactory, the product will be
rejected.

4) Trial. At this stage, consumer use the product on limited basis.
Their experience with the product provides them with critical
information that need to adopt or reject.

5) Adoption (rejection). Based on their trial and/or favorable
evaluation, consumer decide to use the product on a full, rather
than limited basis, or the decide to rejectit.

Berdasarkan kutipan diatas, maka proses pengapdotasian suatu produk
baru meliputi sabagai berikut:
1) Kesadaran.
Tahap pertama dalam adopsi produk adalah konsumen mulai membuka
diri terhadap produk inovasi. Pada tahap awal ini masih terlalu netral,
Konsumen pada tahap ini belum begitu tertarik utuk menyelidiki lebih
jauh informasi tentang produk tersebut.
2) Ketertarikan
Pada saat konsumen ada ketertarikan pada produk ataun kategori
produk yang ditawarkan, mereka mulai mencari informasi tentang
bagaimana produk inovasi itu dapat memberikan manfaat bagi mereka.
3) Evaluasi
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Berdasarkan informasi yang mereka percleh, konsumen
menggambarkan kesimpulan tentang produk baru atau menentukan
informasi selanjutnya yang dianggap penting saja. Pada tahap evaluasi,
semacam " uji mental" bagi produk baru tersebut. Ketika evaluasi ini
memuaskan konsumen maka konsumen akan benar-benar
mencobaproduk baru itu, tetapi jika uji mental ini berakhir tidak
memuaskan konsumen maka produk itu akan ditclaknya.

4) Mencoba
Dalam tahap ini konsumen mencoba menggunakan produk inovasi
tersebut dalam jumlah yang terbatas. Pengalaman mereka
mendapatkan suatn manfaat dari mencoba inovasi produk tersebut
akan menjadi informasi yang kritis atau menentukan tentang mereka
tetap menggunakan atau menolak produk tersebut.

5) Adopsi.
Berdasarkan percobaan menggunakan produk tersebut dan atau hasil
dari evaluasi yang baik, konsumen akan memutuskan untuk
menggunakan produk inovasi tersebut secara penuh, lebih dari jumlah

yang terbatas atau memutuskan untuk menolak.

1.4.7T Kepuasan Pelanggan

Perusahaan dalam memenuhi kebutuhan konsumennya dengan
melakukan penciptaan produk tertentu, akan berharap produk yang
diciptakannya akan dapat membuat konsumennya puas setelah
menggunakan produk tersebut. Dengan terciptanya kepuasan pelanggan
produk tersebut, maka pelanggan akan menjadi setia terhadap produk dari
perusahaan tersebut.

Sebelumnya kepuasan pelanggan sangat dipengaruhi oleh nilai
yang terhantar dari suatu produk yang ditawarkan dan harapan yang ada

dibenak dari kensumen. Kepuasan menurut kotler (1995 :46) adalah
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Tingkat perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (atau hasil)
yang dia rasakan dibandingkan dengan harapan.

Jadi tingkat kepuasan merupakakn perasan dari pelanggan setelah
menggunakan produk, setelah membandingkan kinerja produk dengan
harapannya sebelum menggunakan produk tersebut.

Lebih Kotler (1995:46) mengatakan bahwa kepuasan pelanggan
adalah

Fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan
harapan... Kalau kinerja dibawah harapan, pelanggan kecewa, Kalau
kinerja sesuai harapan, pelanggan puas, senang atau gembira.

Pelanggan akan membandingkan kinerja produk dan harapannya.
Jika ‘pelanggan merasakan kinerja produk sesuai dengan harapan maka
pelanggan akan puas, senang dan gembira. Akan tetapi jika pelanggan
merasakan kinerja produk tidak sesuai maka pelanggan akan kecewa.
Selanjuinya oleh Engel, Blackwell dan Miniard {1995:210) mendefinisi kan:

Kepuasan pelanggan adalah evaluasi pasca konsumsi bahwa
alternatif yang dipilih setidaknya memenuhi atau melebihi harapan.
Singkatnya, alternatif tersebut setidaknya bekerja sebaik yang anda
harapkan., Sedangkan untuk ketidakpuasan pelanggan tentu saja
adalah hasil dari harapan yang diteguhkan secara negatif.

Kepuasan dan ketidak puasan pelanggan merupakan evaluasi pasca
pelanggan mengkomsumsi suatu produk. Kedua sangat dipengaruhi oleh
kinerja produk memenuhi harapan pelanggan. Jika evaluasi it
berkesimpulan kinerja produk sesuai dengan harapan maka terjadilah
kepuasan. Akan tetapi jika evaluasi im menyimpulkan kinerja produk tidak
sesuai dengan harapan maka muncullah ketidak puasan

Kepuasan pelanggan merupakan gambaran dari harapan
pelanggan. Menurut Kotler (1995:46) harapan pelanggan dibentuk oleh
pengalaman pembeli lebih dahulu, komentar teman dan kenalan, serta janiji

dan informasi pemasar dan saingan.
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Harapan pelanggan dibentuk dari pengalaman pembeli yang lalu,
komentar teman-teman, ataupun informasi pemasar dan saingan. Jika
pelanggan puas akan produk perusahaan maka pelanggan akan membeli
ulang produk tersebut bahkan menginformasikan kepada orang lain akan
kebaikan produk tersebut. Sebaliknya jika harapan pelanggan tidak bisa
terpenuhi, maka pelanggan enggan untuk membeli ulang bahkan informasi
produk yang negatif yang akan diberikan kepada orang lain.

Respon ketidakpuasan pelanggan biasanya ditunjukkan dalam
beberaparespon. Menurut Singh (dalam Engel, 1995 : 214) adalah

. Respons suara misalnya meminta ganti rugi terhadap penjual

4. Respons pribadi misalnya komunikasi lisan yang negatif,

memberikan gambaran negatif tentang produk dan perusahaan

3. Respons pihak ketiga misalkan mengambil tindakan hukum.
Dapat dilihat reaksi terhadapat suatu produk dari konsumen bisa berupa
keluhan saja, ataupun dengan jalan memberikan informasi yang negatif
tentang produk kepada orang lain ataupun memin‘a ganti rugi kepada
produsen serta menuntut produsen melalui jalur hukum, dimana setidaknya
reaksi ketidakpuasan tersebut membuat konsumen enggan untuk membeli
ataupun menggunakan kembali produk tergsebut.

Untuk itulah perusahaan yang ingin lebih unggul dipasar maka
mereka harus mampu membuat pelanggannya terpuaskan, yang lehih
lanjutnya akan mempertahankan pelanggan perusahaan, atau sering
disebut perusahaan berwawasan pelanggan. Dalam perusahaan yang
berwawasan pelanggan, kepuasan pelanggan merupakan strategi

tersendiri dari perusahan.

1.4.8 Pengaruh Pengembangan Produk Terhadap Kepuasan
Pelanggan
Konsep pemasaran pada prinsipnya adalah bagaimana membuat

pelanggan puas. Membuat pelanggan puas tidak hanya sekedar membuat
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departemen penerima keluhan, banyak senyum dan senyum manis
perusahaan harus benar-benar memperhatikan pelanggan menetapkan
standart pelayanan yang tinggi kepada pelanggan.

Dalam perusahaan nilai dan pelayanan yang luar biasa tidak hanya
sekedar budaya organisasi menyeluruh atau sikap dari seluruh
perusahaan, memperhatikan pelanggan menjadi harus hal yang
membanggakan bagi perusahaan. Karena biaya untuk menarik pelanggan
baru lebih kurang lebih lima kali daripada membuat pelanggan perusahaan
puas, dengan asumsi kehilanggan satu pelanggan tidak hanya kehilangan
satu kali penjualan tetapi kehilangan seluruh pembelian yang akan
dilakukan pelanggan itu selama masih setia tethadap perusahaan.

Kepuasan pelanggan merupakan bahan baku yang penting bagi
ramuan pemasar agar sukses. Tetapi untuk menyerahkan nilai bagi
pelanggan demi terciptanya kepuasan pelanggan maka dibutuhkan salah
satunya adalah konsep nilai rantal. Seperti yang dikutip oleh Kofler
(19956:180-191) bahwa:

Michael Porter mengusulkan rantai nilai (value chain) sebagai alat
utama untuk mengidentifikasi cara menciptakan nilai bagi pelanggan
yang lebih tinggi ...... Untuk mengatasi masalah itu, perusahaan
menekankan pada lancarnya proses bisnis inti, sebagian besar
meliputi input dan kerjasama dari berbagal bagian fungsional.
Proses bisnis inti mencakup hal-hal sebagai berikut:
e Proses pengembangan produk: semua akfivitas termasuk
didalam mengidentifikasi, meriset, dan mengembangkan preduk
baru secara cepat dengan mutn tinggi dan biaya yang wajar. ...

Berdasarkan konsep rantai nilai, setiap perusahan dalam usaha
menciptakan kepuasan pelanggan dibutuhkan beberapa cara dan salah
satunya adalah dengan pengembangan produk.

Disisi lain, jika dihubungkan dengan proses daur hidup suatu

produk, terdapat tahapan kedewasaan dimana pada saat itu snatu preduk

akan mengalami penurunan penjualan, disebabkan oleh pelanggan mulai
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jenuh dengan produk yang ada dari perusahaan. Para pelangan disisi lain
mempunyai kebutuhan dan keinginan ygng selalu berkembang. mereka
akan membutihkan dan menginginkan produk yang selalu dinamis sesual
dengan perkembangan kebutuhannya.

Untuk itulah supaya pelanggan tidak berpaling kepada produk lain
yang lebih inovatif dan berkembang serta perusahaan dapat
memperpanjang tahapan kedewasaan produk dari perusahaan, maka
perusahaan membutubkan adanya suatu inovasi produk dari perusahaan.
Lebih lanjutnya Stanton (1993:225) mengatakan bahwa dengan jalan
memperkenalkan produk baru pada waktunya akan membantu perusahaan
mempertahankan tingkat laba yang diinginkan.

Pengembangan produk membutuhkan waktu yang tepat untuk dapat
menarik hati dari konsumen dan pelanggan yang ada, yaitu pada saat
kebutnhan pelanggan akan produk sudah berkembang atau pelanggan
sudah membutnhkan inovasi dari produk itu, yang pada tahapan siklus
kehidupan produk biasanya pada tahap kedewasaan.

Menurut Huseini, Pawitra & Witarsa (dalam modul Universitas
Terbuka, 1993:3.35) perusahaan dalam melakukan pengembangan produk
mempunyai beberapa alasan sebagai berikut:

1) Dalam rangka mempertahankan kedudukan produk yang
sedang dipasarkan oleh sebuah perusahaan....,

2) Dalam rangka pemanfaatan kapasitas produksi yang berlebihan,

3) Dalam rangka pemanfaatan sisa bahan mentah yang tdiak
terpakai,

4) Dalam rangka memenuhi permintaan pelanggan akan tuntutan
pembaharuan produk.

Ditambahkan lagi oleh Umar (1997:240) bhwa untuk
mempertahankan kedudukan produk ada 2 cara yaitu:
1) Menyulitkan pelanggan untuk mengganti pemasok. ....

2) Memberikan kepuasan yang tinggi. ....
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Perusahaan didalam mengembangkan produknya mempunyai
alasan antara lain dalam rangka® memenuhi mempertahankan
pelanggannya. Dipertegas lagi bahwasalah satu cara untuk mempertahakan
pelanggan adalah memberiakn kepuasan yang tinggi pada pelanggan.

Disamping itu berdasarkan peneliian Peter dan Austin (dalam
Engel, 1994 : 4) bahwa

Dalam sektor swasta atan publik dalam perusahaan besar atan kecil

kami meneliti bahwa ada 2 cara menciptakan dan mempertahankan

prestasi dalam waktu yang lama. Pertama: beri perhatian luar biasa
pada pelanggan anda melalui pelayanan yang unggul dan kualitas
yang unggul, keduna: teruslah berinovasi, itu saja.
Jika perusahaan ingin mempertahankan prestasi yang didapatkan salah satu
cara yang dilakukan adalah dengan jalan inovasi terhadap produk
perusahaan.

Dipaparkan oleh Stanton (1993 . 226) bahwa pembenaran
(justiication) sosiocekonomis sebuah bisnis adalah kemampuan untuk
memuaskan pelanggannya. Sebuah perusahaan memenuhi tanggung
jawab dasarnya kepada masyarakat melalui produknya.

Perusahaan akan terus mencari keuntungan optimal untuk
memperpanjang kehidupannya dalam dunia bisnis. Usaha tersebut
dilaksanakan dengan jalan menciptakan suatu produk memenuhi
kebutuhan dari masyarakat Dengan produk yang diciptakan tersebut
perusahaan berharap disamping memenuhi kebutuhan dari masyarakat

juga memenuhi harapan dari pelanggan, dengan kata lain pelanggan

terpuaskan dengan adanya produk tersebut,
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1.5. Model Analisis

Variabel Bebas ) Variabel Terikat
(X) (Y)
Pengembangan Produk p | Kepuasan Pelanggan

1.6 Hipolesis
Hipotesis merupakan jawaban sementara yang dijadikan pedoman

untuk hubungan antara dua variabel atau lebih yang diteliti., Dalam

penelitan ini hipotesis dirumuskan untuk mencapai tujuan untuk
memperoleh bukti kebenaran. Hipotesis kerja (H1), Hipotesis nol (HO)

HO0 = Tidak ada pengu ‘a pengembangan produk terhadap tingkat
kepuasan pelanggun fasilitas Fitur PT. TELEKOMUNIKASI
INDONESIA (PERSERO) Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi
Jember pada daerah Unit Pelayanan Jember kota.

H1 = Ada pengaruh antara pengembang an produk terhadap tingkat
kepuasan pelanggau fasilitas fitur PT. TELEKOMUNIKASI INDONESIA
(PERSERO) Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi Jember pada
daerah Unit Pelayanan Jember kota.

1.T. Operasionalisasi Konsep
Supaya konsep-konsep diteliti dapat diukur secara empiris, maka
konsep-konsep tersebut dioperasionalisasikan menjadi variabel-variabel.
Adapun konsep-konsep yang dioperasionalisasikan adalah sebagai berikut:
1) Kualitas Kinerja Produk
Kualitas kinerja produk mengacu pada tingkat dimana karatersitik dasar
produk itu beroperasi. Pelanggan akan menilai kualitas kinerja produk

yang dihasilkan dengan perusahaan berkualitas baik atau tidak baik.
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Setiap perusahaan mengharapkan kualitas kinerja produknya sesuai
dengan yang dipromosikan. Sehinggapelanggan akan merasa puas saat
menggunakan produk perusahaan. Kualitas kinerja produk fasilitas fitur
PT. TELKOM (Persero) adalah sebagai berikut:

- Minimnya kemacetan dan kerusakan dalam penggunaan paket fitur

- Minimnya gangguan akibat pengunaan fasilitas fitur

- Tidak menyebabkan kenaikan biaya abonemen telepon pelanggan

- Penggunaan fasilitas fitur dapat memudahkan komunikasi pelanggan.

2) Kualitas pelayanan

Pengembangan produk suatn perusahaan tidak hanya mengembangkan
produk secara fisik saja tetapi juga perbaikan pelayanan bagi
pelanggannya. Seperti halnya PT. TELKOM (Persero) Kandatel Jember
yang mengembangkan fasilitas fitur, tidak hanya mengembangkan
produknya secara fisik, tetapi seiring dengan terciptanya produk secara
fisik pelayanan terhadap masyarakat dapat ditingkatkan. Xualitas
Pelayanan PT. TELKOM (Persero) Kandatel Jember untuk fasilitas fitur
yaitu:

- Pelayanan dan penjelasan yang baik dari petugas sebelum dan pada

saat berlanggan,
- kemudahan dalam berlangganan fasilitas fitar,
- Jangka wakh yang cepat untuk berlangganan,

- Pelayanan terhadap kemacetan dan gangguan dalam bertelepon,

3) Kesesuaian Produk
Tingkat dimana semua unit yang diproduksi identik dan memenuhi
sasaran yang dijanjikan. Sasaran tersebut sebelumnya melihat dar
alasan produk itu diluncurkan. Dan tentunya disesuaikan dengan waktu,

tempat dan kebutuhan konsumen dimana preoduk itu diluncurkan.
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Kesesuaian produk fasilitas fitur PT. TELKOM (Perserc) Kandatel Jember

adalah sebagai berikut:

Merupakan teknologi yang canggih,
Teknologi yang sesuai dengan kebutuhan masyarakat saat ini dan

masa depan.

4) Keislimewaaan produk.

Setiap produk yang diluncurkan oleh perusahaan untuk dipasarkan

memiliki keistimewaan tertentu, yang diharapkan dapat menarik minat

konsumen. Pada dasarnya keistimewaan produk merupakan karateristik

yang melengkapi fungsi dasar produk. Keistimewaan produk fitur PT.
TELKOM (Persero) Kandatel Jember adalah sebagai berikut:

Biaya pendaftaran yang murabh,
Biaya abonemen yang murah,
Mempermudah hubungan antar relasi,

Melancarkan bisnis dan pekerjaan pelanggan,

5) Kepuasan Pelanggan

Adapun item-item yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah:

Manfaat dari produk tersebut,

Hubungan antara manfaat produk yang dirasakan dengan biaya
yang telah dikeluarkan pelanggan

Kesesuaian antara harapan dari pelanggan dengan Kkenyataan

yang didapat oleh pelanggan.

- Kelanjutan pelanggan untuk terus menggunakan produk tersebut.

1.8. Melode penelilian

Metode penelitian merupakan serangkaian langkah operasional dari

peneliian yang bertujuan untuk memecahkan masalah sehingga dapat
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diperoleh hasil yang benar, akurat, obyektif dan ilmiah, Dalam penelitian ini
akan digunakan metode penelitian sebgagai berikut:
1.8.1. Tahap Persiapan

a) Studi kepuslakaan

Merupakan metode pengumpulan data dengan mencari
referensi teori-teori untuk diaplikasikan dengan permasalan yang
ada guna pemecahan masalah.

b) Menentukan Sampel Penelitlian

Menurut Singarimbun dan Effendi (1989:152) populasi atau
universe adalah jumlah keseluruhan dari unit analisa yang ciri-
cirinya akan diduga.

Dalam penelitian ini populasi sasaran dalam penelitian ini
adalah seluruh pelanggan fasilitas fitur PT. TELKOM (Persero)
Kandatel Jember pada daerah Unit Pelayanan Jember kota, yang
terdiri dari pelanggan nadasela, pelanggan lacak dan pelanggan
trimitra yang berlangganan telepon bernomer awal "48" dan "33".

Tahap selanjuinya setelah populasi diketahni adalah
penarikan sampel penelitan dengan memperhatikan keseluruhan
populasi sasaran Adapun teknik pengambilan sampel pada
penelitian ini adalah menggunakan proporsional random sampling.
Menurut Sutrisno Hadi (1987 : 229) bilamana dalam suatu sampling
proporsi atau perimbangan unsur-unsur atau kategori-kategori
dalam populasi diperhatikan dan diwakili dalam sample teknik ini
disebut proporsional random sampling.

Jadi dalam penelitian ini sample yang diambil dari tiap tiap
pelanggan fasilitas fitur yang akan dibagi berdasarkan proporsi
yang ada. Data dari PT. TELKOM (Persero) Kandatel Jember, jumlah
pelanggan 3 fitur untuk area pelayanan Jember kota adalah sebagai
berikut:
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- Nadasela = 10280 Crang

- Trimita = 155 Orang

- Lacak = 65 Orang +
Jumlah = 10500 Orang

Sehubungan dengan keterbatasan wakti dan biaya penulis, maka
sampel yvangg diambil secara keseluruhan merupakan 1% dari
jumlah pelanggan 3 fasilitas fitur PT. TELKOM (Persero) KandateUnit
Pelayanan Jember, yaitu 105 orang. Dengan perincian sampel yang

diambil untuk masing masing fasilitas fitar adalah sebesar:

- Nadasela =70 Orang
- Trimitra = 20 Orang
- Lacak =150rang +

Sampel yang diambil =105 Orang
Dengan perincian 52 orang respenden yang mempunyai telepon
bernomer awal "33" dan 53 orang responden mempunyai telepon
bernomer awal "48"
¢) Menentukan Daerah Penelitian

Yaitu suatu daerah yang akan dilaksanakan dan diperoleh
data yang nantinya dipakai untuk alat memecahkan masalah.
Penelitian ini dilakukan pada PT. TELKOM (Perserc) Kandatel

Jember, sebatas pada daerah Unit Pelayanan Jember kota.

1.86.2. Teknik Pengumpulan Dala
a) Teknik kuisioner
Adalah metode untuk mengumpulkan data berupa pendapat dan
tanggapan dari masyarakat ekternal perusahaan dalam hal ini
pelanggan PT. TELKOM (Persero) Kantor Daerah Telekomunikasi

Jember pada Daerah Unit Pelayanan Jember kota tentang masalah
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yvang akan diteliti, dengan jalan menyebarkan guistioner kepada
pelanggan yang telah ditentukan
.b) Teknik Dekomentiasi

Adalah metode untuk pengumpulan data dengan cara melihat
catatan dan arsip  perusahaan yang relevan dengan obyek
penelitan. Adapun data yang diambil dari teknik dekomentasi
adalah gambaran umum perusahaan, daftar pelanggan perusahaan,
proses pengembangan produk perusahaan, proses dan program
pemasaran yang dilakukan dan semua hal yang terkait dalam

masalah penelitian ini.

1.8.3 Tahap Pengolahan Datla
1) Editing
Pada tahap ini hasil pengumpulan data diperiksa dan diperbaiki,
sehingga jawaban-jawaban dari reponden sesual dengan pertanyaan
yang diajukan.
2) Koding
Setelah dilakukan pemeriksaan dan perbaikan jika ada,
selanjuinya mengklasifikasikan jawaban-jawaban para responden
kedalam kategori-kategori yang ada, Klaisfikasi tersebut dilakukan
dengan jalan menadai masing-masing jawaban dengan kode tertentu,
dan biasanya berbentuk angka. Berdasarkan pertanyaan yang
diajukan dalam kuisioner, maka dapat dibuat kode dan skoring

sebagai berikut:
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a. Kualitas Kinerja Produk

1) Tanggapan responden terhadap kemacetan dan kerusakan

dalam penggunaan fasilitas fitur

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Tidak pernah terjadi kemacetan 3
2 Terjadi kemacetan dengan frekuensi 1-3 kali| 2
dalam 1 bulan
3 Terjadi kemacetan dengan frekuensi lebih dari4 | 1

kali dalam 1 bulan

2) Tanggapan responden terhadap gangguan pesawat telepon

yang disebabkan oleh penggunaan fasilitac fitur.

w

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Tidak pernah terjadi kemacetan 3
2 Terjadi kemacetan dengan frekuensi 1-3 kali| 2

dalam 1 bulan
Terjadi kemacetan dengan frekuensi lebih dari 4
kali dalam 1 bulan

3) Taﬁggapan responden terhadap pengarub fasilitas fitur pada

biaya abonemen.

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Tidak mengalami kenaikan setelah penggunaan 3
fasilitas ftur.
2 Biaya abomenen mengalami kenaikan kurang| 2
dari Rp. 10.000.
3 Biaya abonemen mengalami kenaikan lebih dari| 1
Rp.11.000.
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4) Tanggapan responden terhadap kemampuan fasilitas fitur

memberikan kemudahan daldm bertelepon.

Kode Kategori Jawaban Bkor

1 Fasilitas fitur memudahkan komunikasi dengan| 3
telepon.
2 Keberadaan fasilitas fitur tidak mempengaruhi| 2

komunikasi dengan telepon.

(%]

Fasilitas fitur menyulitkan responden komuniasi| 1

dengan telepon.

Berdasarkan pertanyaan yang diajukan maka kriteria skoring kualitas
kinerja produk secara keseluruhan adalah:

- Baik :Skor 10-12

- Biasa : 8kor 7-9

- Tidak Baik  : Skor 4-6

b. Kualitas Pelayanan

1) Tanggapan responden terhadap pelayanan dan penjelasan
petugas PT. TELKOM (Persero) sebelum mendaftarkan menjadi
pelanggan fasilitas fitur.

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Jelas. 3
2 Biasa 2
3 Tidak jelas. )
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2) Tanggapan responden terhadap pelayanan dan penjelasan

petugas PT. TELKOM (Persero) pada saat mendaftarkan menjadi

pelanggan fasilitas fitur.

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Baik. 3
2 Biasa 2
3 | Buruk 1

3) Tanggapan responden terhadap prosedur berlangganan fasilitas

fitur.
Kode Kategori Jawaban Skor
1 Mudah. 3
2 Biasa 2
3 Sulit. 1

4) Tanggapan responden terhadap jangka wakitu penggunaan

fasilitas fitur setelah mendaftarkan menjadi pelanggan.

mendaftarkan.

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Kurang dari 1 hari dapat digunakan. 3

\ 2 Dapat digunakan 2-4 hari setelah mendaftarkan. 2
3 Dapat digunakan lebih dari & hari setelah| 1
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5) Tanggapan responden terhadap tanggapan petugas PT. TELKOM

(Persero) terhadap keluhan pelanggan tentang gangguan dan

kemacetan penggunaan fasilitas fitur,

[

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Tidak tahu karena tidak pernah terjadi gangguan | 3
pada pesawat telepon.
2 gangguan dan kemacetan ditanganil-3 hari 2

getelah mengajukan keluhan.
gangguan dan kemacetan ditangani lebih dari 4

hari setelah mengajukan keluhan.

Berdasarkan pertanyaan yang diajukan, maka dapat dibuat skoring

untuk kualitas pelayanan sebagai berikut:

- Baik

- Biasa

- Tidak Baik

: Skor 13-15
' 8kor 9-12
: Skor 5-8

¢c. Kesesuaian Produk

1) Tanggapan responden terhadap teknologi fasilitas fitur:

Kode Kategori Jawaban Skor
b Teknologi yang canggih. 3
a2 Teknologi yang biasa. 2
3 Teknologi yang tidak canggih. 1
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2) Tanggapan responden terhadap kebutuhan masyarakat pada

fasilitas fitur.

Kode Kategori Jawaban Skor

1 Dibutuhkan oleh masyarakat saat ini dan akan| 3
datang.

oo
oo

Dibutuhkan oleh masyarakat urtuk masa akan

datang.
Tidak dibutuhkan oleh masyarakat baik saat ini| 1

Qo

maupun masa akan datang.

Berdasarkan pertanyaan yang diajukan maka kriteria skoring
kesesuaian produk secara keseluruhan adalah:

- Besuai : Bkor 6

- Meragukan :Skor 4-5

- Tidak sesuai : Skor 2-3

c. Keistimewaan Produk
1) Tanggapan responden terhadap biaya pendaftaran sebagai
pelanggan fasilitas fitur.

Kode Kategori Jawaban Skor
A\ Murah. 3
2 Biasa. 2
3 Mahal. 1

2) Tanggapan responden terhadap biaya abonemen perbulan

fasilitas fitur.

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Murah 3
a Biasa 2
3 Mahal 1
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3) Tanggapan responden terhadap kemampuan fasilitas fitur
membantu responden dalarh berkomunikasi melalui telepon

dengan keluarga, teman, dan atau relasi bisnis

Kode Kategori Jawaban Skor
1 membantu. 3
a keberadadaanya tidak berpengaruh 2
3 tidak membantu. 1

4) Tanggapan responden terhadap kemampuan fasilitas fitur dalam

membantu memperlancar bisnis atau kerja responden.

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Mudah 3
2 Keberadaanya tidak berpengaruh 2
3 Tidak membantu 1

Berdasarkan pertanyaan yang diajukan maka kriteria skoring
Keistimewaan produk secara keseluruhan adalah:

- Istimewa : Skor 10-12

- Meragukan :Skor7-9

- Tidak istimewa : Skor 4-6

d. Pengembangan Produk

Berdasarkan pertanyaan yang diajukan yang terangkum dalam
kualitas kinerja produk, kualitas pelayanan, kesesuaian produk dan
keistimewaan produk maka kriteria skoring pengembangan produk
adalah:

- Baik ; Skor 36 - 45

- Biasa : Skor 26 - 35

- Tidak Baik :Skor 15 -25
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e. Kepuasan Pelanggan

1) Tanggapan responden terhadap manfaat fasilitas fitur.

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Bermanfaat. 3
2 Ragu-ragu. 2
3 Tidak bermanfaat. 1

2) Tanggapan responden terhadap hubungan antara manfaat fasilitas

fitur jika dikaitkan dengan biaya berlangganan fasilitas fitur.

Kode Kategori Jawaban Skor
1 Manfaat yang dirasakan lebih daripada biayanya 3
a Manfaat yang dirasakan sebanding dengan| 2
Biayanya
3 biaya lebih besar jika dibanding dengan 1
manfaatmya
3) Tanggapan responden terhadap kesesualan antara harapan
pelanggan terhadap fasilitas fitur dengan kenyataannya.
Kode Kategori Jawaban Skor
\ kenyataannya sesuai dengan yang diharapkan. 3
2 ragu-ragu 2
3 tidak sesuai dengan yang diharapkan. 1
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4) Tanggapan responden terhadap kelanjutan berlangganan fasilitas

fitur.
Kode Kategori Jawaban Skor
1 terus berlangganan 3
2 pikir-pikir 2
3 berhenti berlangganan 1

Berdasarkan pertanyaan yang diajukan maka kriteria skoring

kepuasan pelanggan secara keseluruhan adalah:

= Puas

- Biasa

' Skor 10-12
:Skor 7-9

- Tidak puas: Skor 4-6

3) Tabulasi

Selanjutnya setelah selesai memasukkan data jawaban dari responden

kedalam kategori-kategori yang ada, selanjutnya menghitung berapa

besar frekuensi dari masing-masing kategori.

1.8.4 Teknik Analisis Data

Teknik ini digunakan untuk membahas permasalahan yang ada

dengan melalui data-data yang telah dikumpulkan tersebut. Analisis data

yang digunakan dalam penelitian ini adalah analisis kuantitatif, dengan cara

sebagai berikut:

a) Metode ChiSquare

Pada penelitian ini digunakan metode Chi square karena pada penelifian

ini mengetahui pengaruh pengembangan produk terhadap kepuasaan

pelanggan fasilitas fitur PT. TELKOM (PERSERO) KANDATEL JEMBER.

Adapun penggunaan analisa chi square dasar pertimbangannya adalah

pendapat Surachmad {1976:3089)
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2

Konsep X banyak sekali digunakan untuk menghitung signifikansi,
terutama bila statistik itu menghadapi data yang bersifat frekuensi,
proporsi maupun probabilitas. Umumnya chi square dipakai
untuk mengetes signifikansi suatu kumpulan data, yaitu untuk
melihat apakah perbedaan yang sebenarnya (jadi bukan hanya
mengetahui apakah ada perbedaan antara dua jenis fenommena
yang tampak beda)

Sedangkan syarat penggunaan chi square menurut Siegel (1994 : 222 )
adalah

2

Tes X ini menuntut frekuensi-frekuensi yang diharapkan (fh) tidak
boleh terlalu kecil. Kalau tuntutan ini tidak dipenuh, 13asil~hasi1 tes tidak
berarti,. Cochran (1954) menasihatkan untuk tes X Dengan db yang
lebih besar daripada 1 {artinya jika salah satu k dan r lebih besar dari
2), kurang dari 20% sel harus mempunyai frekuensi yang
diharapkanlebih kecil daripada 5 dan tidak satu sel pun boleh memilld
frekuensi yang diharapkan kurang daripada 1.

Jika tuntutan tuntutan itu tidak dapat dipenuhi oleh data yang ada,
dalam Dbentuk aslinya ketika dikumpulkan, penelii harus
menggabungkan kategori-kategori yamg berdekatan, sehingga
meningkatkan harga-harga frekuensi harapan dalam berbagai sel
Baru sesudah dia menggabungkan kategori-kategori itu sehingga
kurang dari 20% sel-sel itu memiliki frekuensi yang diharapkan
kurang dari & dan tidak satu sel pun yapng memiliki frekuensi kurang
dari 1, peneliti dapat menerapkan tes X inisecara berarti.

Untuk tingkat kepercayaan penelitian ini ditetapkan 5% atau % =0,05.

Rumus pengukuran Chi Square
2 Fo—Fh
Sumber : Hadi, (1977:317)
Keterangan:
X2 = Chi Square
Fo = Frekuensi yang diperoleh dari cbservasi

Fh = Frekuensi yang diharapkan dalam sampel sebagai pencerminan

dari frekuensi yang diharapkan dalam populasi
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untuk mengetahui apakah hasil yang diperoleh signifikan atau tidak,
dimana pada penelitian ini tingkat keyakinan gebesar®= 0,05 selanjutnya
dihitung derajat kebebasan dengan rumus sebagai berikut:

db = (k-1) (b-1)

Keterangan

db = Derajat kebebasan

k  =Jumlah Kolom -

b  =Jumlah Baris
.Suatu hubungan dinyatakan signifikan jika jilka Chi Square yang
diperoleh sama atau melebihi an gka yang terdapat dalaM tabel distribusi

chi square untuk derajat kebebasan bersangkutan.

1.8.4 Teknik Penarikan Kesimpulan

Metode yang digunakan adalah induktif yaitu pengambilan
kesimpulan dari hal-hal yang bersifat khusus disimpulkan menjadi hal-hal
yang bersifat urnum. Kesimpulan tersebut dapat diambil dari hasil
pengukuran X?adalah sebagai berikut:
e Jika X2hitung < X? tabel maka HO diterima berarti idak ada hubungan

yang nyata, dan Hl1 ditolak

o Jika X2 hitung < X2 tabel maka HO ditolak berarti ada hubungan yang

nyata, dan H1 diterima.
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III. DESKRIPSI DATA

3.1 Karateristik Umum Responden
Karateristik umum responden yang akan dianalisis terdiri atas :jenis
kelamin, status, umur, pendidikan, pekerjaan formal terakhir dan

penghasilan perbulan. Karateristik tersebut digambarkan dalam tabel -

tabel sebagai berikut:
Tabel 8. Jenis kelamin
Jenis Kelamin Frekuensi Prosentasi
Laki-laki 58 55,24%
Wanita 47 44,76%
Jumlah 105 100%

Sumber ; Data Penelifian
Dari tabel 8 tersebut menunjukkan jenis kelamin responden, yang
terdiri dari 58 orang (55,24%) responden berjenis kelamin laki-laki dan 47

orang (44,76%) berjenis kelamin wanita.

Tabel 9 . Status Responden

Status Responden Frekuensi Prosentasi
Menikah 91 86,67%
Belum menikah 16 15,23%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 9 tersebut menunjukkan status perkawinan responden,
yang terdiri dari 91 orang (86,67%) responden menyatakan sudah menikah
dan 16 orang (15,23%) responden belum menikah.
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Tabel 10. Umur Responden

Umur Frekuensi Prosentasi
28 - 34 Tahun 11 10,48%
35 - 41 Tahun 36 34,29%
42 - 48 Tahun 39 37,14%
49 - 55 Tahun 19 18,09%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 10 tersebut menunjukkan bahwa 11 orang (10,48%)
responden berumur 28 tahun sampai dengan 34 tahun, 36 orang (34,29%)
responden berumur 31 tahun sampai dengan 41 tahun, 39 orang (37,14%)
responden berumur 42 tahun sampal dengan 48 tahun dan 19 orang

(18,08%) responden berumur 19 tahun sampai dengan 55 tshun.

Tabel 11 . Pendidikan Formal Terakhir Responden

Pendidikan Frekuensi Presentasi
Berijazah SLTA/Sederajat 45 42,86%
Berijazah Diploma 21 25,71%
Berijazah Sarjana 33 31.43%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 11 tersebut menunjukkan pendidikan formal responden
yang terdiri dari 45 orang (42,86%) responden berijazah terakhir
SLTA/sederajat, 27 orang (25,71%) responden berijazah terakhir Diploma
dan 33 orang (31,43%) responden berijazah Sarjana.
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Tabel 12 Pekerjaan Responden

Pekerjaan Responden Frekuensi Prosentasi
PNS/ABRI 28 26,67%
Karyawan BUMN 30 25%
Karyawan Perusahaan
Swasta 21 20%
Berwiraswasta 26 24,16%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 12 tersebut menunjukkan bahwa 28 orang (26,67%)
responden bekerja sebagai pegawal negeri sipil atau ABRI, 30 orang
(25%) tesponden bekerja sebagai karyawan BUMN, 21 orang (20%)
responden bekerja sebagai karyawan perusahaan swasta dan 26 orang

(24,76%) berwiraswasta.

Tabel 13 . Penghasilan Rata-Rata Perbulan Responden

Penghasilan (Rp) Frekuensi Prosentasi
300.000 - 532.000 21 20%
542.000 - 774.000 29 21,62%
784.000 - 1.016.000 35 33,33%
1.026.000 - 1.258.000 11 10,48%
1.268.000 - 1.500.000 9 857%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 13 tersebut menunjukkan bahwa 21 orang (20%)
responden berpenghasilan rata-rata perbulannya Rp. 300.000 - Rp.
832.000, 29 orang (27,62%) responden yang penghasilan rata-rata
perbulanmya antara Rp. 542.000 — Rp. 774.000, 35 orang (33,33%)
responden, yang penghasilan rata-rata perbularmya antara Rp. 784.000 —
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Rp. 1.016.000, 11 orang (10,48%) responden yang penghasilan rata-rata
perbulannya antara Rp. 1.026.000 — Rp, 1.258.000, dan 9 orang (8,57%)
responden yang berpenghasilan rata-rata perbulanmya Rp. 1.268.000 - Rp.
1.500.000.

Tabel 14. Fasilitas Fitur yang diketahui Responden

Fasilitas Fitur Frekuensi Prosentasi
Nadasela Saja 89 56,16%
Lacak Saja 0 0%
Trimitra Saja 0 0%
Nadasela dan Lacak 13 12,38%
Nadasela dan Trimitra 18 14,29%
Lacak dan Trimitra 0% 0%
Nadasela, Lacak, Trimitra 18 17,14%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 14 tersebut menunjukkan bahwa 15 orang (56,19%)
responden hanya mengetahui nadasela saja, 13 orang (12,38%) responden
mengetahui nadasela dan lacak, 15 orang (14.29%) responden,
mengetahui nadasela dan trimitra, dan 18 orang (17,14%) responden

mengetahui nadasela, trimitra dan lacak.


http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/

Tabel 15. Sumber Responden Mengetahui Fasilitas Fitur

Fasilitas Fitur Frekuensi Prosentasi
Teman, relasi, keluarga 18 17,14%
Iklan televisi atau radio 13 12,38%
Langsung ditelpon petugas 38 36,19%
Pameran 12 11,43%
Brosur 24 22,86
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 15 tersebut menunjukkan bahwa 18 orang (17,14%)
responden pertama kali mengetahui fasilitas fitur dari teman, relasi dan
keluarga, 13 orang (12,38%) responden mengetahui fasilitas fitur pertama
kali dari iklan baik radio maupun televisi, 38 orang (36,19%) responden,
mengetahui fasilitas fitur pertama kali dari telpon dari petugas TELKOM, 12
orang (11,43%) responden mengetahui fasilitas fitur pertamna kali dari
pameran dan demo, dan 24 orang (22,86%) respoden mengetahui fasilitas
fitur pertama kali dari brosur.

Tabel 16. Fasilitas Fitur yang digunakan responden

Fagilitas Fitur Frekuensi Prosentasi
Nadasela 170 86,67%
Trimitra 20 19,05%
Lacak 16 14,28%

Jumlah 108 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 16 tersebut menunjukkan bahwa 70 orang (66,67%)
responden hanya menggunakan nadasela, 20 orang (19,05%) responden
menggunakan trimitra, dan 15 orang (14,28%) responden menggunakan
lacak.
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Tabel 17. Alasan responden menggunakan fasilitas fitur

Alasan . Frekuensi Prosentasi
Ingin coba-coba 12 11,43%
Karena ditelpon petugas TELKOM 24 22,86%
Prosedurnya mudah i85 14,29%
Biayanya murah 11 10,47%
Karena Membutuhkan 26 25,71%
Karena gratis biaya abonemen 3
bulan pertama 17 15,24%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 17 tersebut menunjukkan alasan responden
menggunakan fasilitas fitur adalah 12 orang (11,43 %) responden karena
ingin coba-coba, 24 orang (22,86%) responden karena ditelpon petugas
TELKOM, 15 orang (14,29%) responden karena prosedurnya mudah, 11
orang (10,47%) responden karena biayanya murah, 26 orang (25,71%)
responden karena memang membufuhkan, dan 17 orang (15,24%)

responden karena biaya abonemen grafis 3 bulan pertama.

Tabel 18, Cara responden berlangganan fasilitas fitur

Cara Berlangganan Frekuensi Prosentasi
Mendaftar sendiri 41 39,05%
Melalui Petugas TELKOM 64 60,95%

Jumlah 105 100%

Sumber ; Data Penelitian

Dari tabel 18 tersebut menunjukkan cara berlangganan fasilitas fitur
bahwa 41 orang (39,05%) responden mendaftar sendiri, dan 64 orang (
60,95%) responden melalui petugas TELKOM.
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3.2 Variabel Bebas

Indikator pengembangan produk yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan fasilitas fitir PT. TELKOM (persero) adalah kualitas produk,
kualitas pelayanan, kesesuaian produk dan keistimewaan produk.
3.2.1 Kualitas Kinerja Produk

Untuk mengetahui pengaruh kualitas kinerja produk (fasilitas fitur)
terhadap kepuasan pelanggan adalah tanggapan pelanggan fasiliats fitur
terhadap frekuensi kemacetan, frekuensi gangguan penggunaan [asilitas
fitur, kenaikan biaya abonemen akibat penggunaan fasilitas fitur dan
kemampuan fasilitas dalam memberikan kemudahan bertelepon.
Tabel 19. Tanggapan Responden Terhadap Frekuensi Kemacetan Dalam

Penggunaan Fasilitas Fitur

Frekuensi kemacetan Frekuensi Progentasi
Tidak pernah macet 61 £8.1%
Frekuensi kemacetan 1-3 pebulannya 29 21,62%
Frekuensi kemacetan lebih dari 4 kali
perbulannya 15 14,28%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 19 tersebut menunjukkan tangapan responden frekuensi
penggunaan fasilitas fitur adalah 61 orang (58.1%) responden menyatakan
tidak pernah terjadi kemacelan pada fasilitas fitur, 28 crang (27,62%)
responden menyatakan frekuensi kemacetan fasilitas fitur 1-3 kali perbulan,
15 orang (14,29%) responden menyatakan frelmensi kemacetan fasilitas

fitur lebih dari 4 kali perbulan.
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Tabel 20. Tanggapan Responden Terhadap Frekuensi Gangguan Telepon
Setelah Penggunaan Fasilitas Fitur

Frekuensi Gangguan Frekuensi Prosentasi
Tidak pernah terjadi gangguan 59 56,19%
Gangguan dengan frekuensi 1-3 kali 34 32,38%
perbulan
Frekuensi gangguan lebih dari 4 kali 12 11,43%
perbulannya
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 20 tersebut menunjukkan tangapan responden frekuensi
gangguan telepon setelah penggunaan fasilitas fitur adalah 59 orang
(56,19%) responden menyatakan tidak pernah terjadi gangguan, 34 orang
(32,38%) responden menyatakan terjadi gangguan dengan frekuensi 1-3
kali perbulannya, 12 orang (11,43%) responden menyatakan fasilitas fitur
terjadi gangguan dengan frekuensi lebih dari 4 kali perbulan.

Tabel 21. Tanggapan Responden Terhadap Kenaikan Biaya Abonemen

Telepon Setelah Penggunaan Fasilitas Fitur

Biaya Abonemen Telepon Frekuensi Prosentasi
Tidak terjadi'kenaikan 29 a1.62%
Terjadi kenaikan sampai dengan Rp.
10.000/bulan L 52.38%
Terjadi kenaikan diatas Rp. 11.000/bulan al 20%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 21 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kenaikan biaya abonemen telepon setelah penggunaan fasilitas fitur adalah
29 orang (27,62%) responden menyatakan tidak terjadi kenaikan biaya

abonemen, 56 orang (53,33%) responden menyatakan terjadi kenaikan
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biaya abonemen sampai dengan Rp. 10.000/bulan, 20 ciang (19,05%)
responden menyatakan terjadi kenaikan biaya abonemen diatas Rp.

11.000/bulan.

Tabel 22 Tanggapan Responden Terhadap Kemudahan Bertelepon Setelah
Menggunakan Fasilitas Fitur

Keberadaan Fasilitas Fitur Frekuensi Prosentasi
memudahkan 49 46,67%
tidak berpengaruh 46 43,81%
menyulitkan 10 9.52%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 22 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kemudahan bertelepon setelah menggunaan fasilitas fitur adalah 49 crang
(46,67%) responden menyatakan fasilitas filnr memudahkan dalam
bertelepon, 46 orang (4381%) responden menyatakan keberadaanya
fasilitas fitur tidak mempengaruhi komunikasi melalui telepon, dan 10 orang
(9,62%) responden menyatakan fasililas fitur inalah menyulitkan

komunikasi lewat telepon.

Tabel 23. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Fasilitas Fitur

Kualitas Fasililas Filur Frekuensi Prosentasi
Baik 46 43,81%
biasa 38 36,19%
Tidak Baik 2l 20%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian
Dari tabel 23 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap

kualitas fasilitas fitur adalah 46 orang (43,81%) responden menyatakan
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kualitas [asilitas fitur baik, 38 orang (36,19%) responden menyatakan
kualitas fasilitas fitur biasa, dan 21 orang (20%) responden menyatakan

kualitas fasilitas fitur tidak baik.

3.2.2 Kualilas Pelayanan

Dalam mengetahui pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan fasilitas fitir TELKOM terdiri dari item-item sebagai berikut
tanggapan responden; terhadap penjelasan petugas TELKOM, pelayanan
pada saat pendaftaran, prosedur berlangganan, selang waklu penggunaan
fasilitas fitur setelah pendaftaran, dan tanggapan petugas TELKOM
terhadap kelnhan pelanggan.
Tabel 24. Tanggapan Responden Terhadap Penjelasan Petugas TELKOM
Tentang Fasilitas Fitur

Penjelasan Petugas TELKOM Frekuensi Presentasi
jelas 50 47 62%
biasa 4] 38,05%
tidak jelas 14 13,33%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 24 tersebut menunjukkan tangapan responden penjelasan
petugas TELKOM tentang fasiliats fitur adalah 50 orang (47,62%)
responden menyatakan jelas, 41 orang (39,05%) responden menyatakan

biasa, dan 14 orang (13,33%) responden menyatakan tidak jelas.
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Tabel 25. Tanggapan Responden Terhadap Pelayanan Petugas TELKOM

Sebelum dan Saat Pendaftaran

Pelayanan Petugas Frekuensi Prosentasi
baik 55 52.38%
biasa 40 38,1%
tidak baik 10 9,52%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 25 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
pelayanan petugas sebelum dan pada saat pendafataran adalah 55 orang
(62,38%) responden menyatakan baik, 40 orang (38,1%) responden
menyatakan pelayanannya biasa, 10 orang (9,52%) responden menyatakan

pelayanannya tidak baik.

Tabel 26. Tanggapan Responden Terhadap Prosedur Berlangganan
Fasilitas Fitur

Prosedur Berlanganan Frekuensi Prosentasi
Mudah 51 48,5T%
biasa 42 40%
gulit 12 11,43%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 26 tersebut menunjukkan tanggapan responden terhadap
prosedur berlanggan adalah 51 orang (48,57%) responden menyatakan
mudah, 42 orang (40%) responden menyatakan prosedurnya mudah, dan

12 orang (11,43%) responden menyatakan prosedur berlangganan rumil.
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ditangapi atau 1-3 hari setelah mengajukan keluhan, dan 28 orang
(26,67%) responden menyatakan lambat dalam menanggapi atau lebih
dari 4 hari setelah mengajukan keluhan.

Tabel 29. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan PT. TELKOM

{persero) Kandatel Jember

Kualitas Pelayanan Frekuensi Prosentasi
baik 45 42,86%
biasa 35 33,33%
tidak baik 25 23,81%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari 'taﬁlel 29 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kualitas pelayanan petugas PT. TELKOM (persero) adalah 45 orang
(42,86%) responden menyatakan pelayanannya baik, 35 orang (33,33%)
responden menyaﬁkan pelayanannya biasa, dan 25 orang (23,81%)
responden menyatakan pelayanannya tidak baik.

3.2.3 Kesesuaian Produk

Untpk mengetahui pengaruh kesesvaian produk terhadap kepuasan
pelanggan fasilitas fitur, dilihat dalam item-item sebagai berikut; adalah
tanggapan responden terhadap kecanggihan teknologi fasilitas fitur dan
kesesuaian dengan kebutuhan pelanggan fasilitas fitur.
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ditangapi atau 1-3 hari setelah mengajukan keluhan, dan 28 orang
(26,67%) responden menvyatakan lambat dalam menanggap! atau lebih

dari 4 hari setelah mengajukan keluhan.

Tabel 29. Tanggapan Responden Terhadap Kualitas Pelayanan Fegawai PT.
TELKOM (persero)

Kualitas Pelayanan Frekuensi Progentasi
baik 45 42,86%
biasa 35 33,33%
tidak baik 25 23,81%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 29 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kualitas pelayanan petugas PT. TELKOM (persero) adalah 45 orang
(42 86%) responden menyatakan pelayanannya baik, 35 orang (33,33%)
responden menyatakan pelayanannya biasa, dan 25 orang (23,81%)

responden menyatakan pelayanannya tidak baik.

3.2.3 Kesesuaian Produk

Untuk mengetahui pengaruh kesesuaian produk terhadap kepuasan
pelanggan fasilitas fitur, dilihat dalam item-itemn sebagai berikut; adalah
tanggapan responden terhadap kecanggihan teknologi fasilitas fitur dan

kesesuaian dengan kebutuhan pelanggan fasilitas fitur.
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Tabel 30. Tanggapan Responden Terhadap Kecanggihan Teknologi
Fasilitas Fitur

Telmologi Fasilitas Fitar Frekuensi Prosentasi
Teknologi yang canggih 55 52.38%
Teknologi yang biasa 34 32,368%
Teknologi yang tidak canggih 16 15,24%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 30 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kecanggihan teknologi fasilitas fitur adalah 55 orang (52,38%) responden
menyatakan teknolgi yang canggih, 34 orang (32,38%) responden
menyatakan teknologinya biasa saja, dan 16 orang (15,24%) responden

menyatakan teknologinya tidak canggih.

Tabel 31. Tanggapan Responden Terhadap Kesesuaian Dengan Kebutuhan

Masyarakat
Kesesuaian Frekuensi Prosentasi
Sesuai dengan kebutuhan masyarakat saat 58 55.24%
ini dan masa akan datang
Hanya Dibutuhkan untuk masa akan 35 33,33%
datang 12 11,43%

tidak dibutuhkan masyarakat saat ini dan
masa akan datang

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 31 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kesesuaian dengan kebutuhan masyarakat adalah 58 orang (55,24%)
responden menyatakan sesuai dengan kebutuhan masyarakat saat ini dan

akan datang, 35 orang (33.33%) responden menyatakan kurang sesuai
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dengan kebutuhan masyarakat karena lebih dibutuhkan untuk masa akan

datang, dan 12 orang (11,43%) responden tidak dibutuhkan masyarakat.

Tabel 32. Tanggapan Responden Terhadap Kesesuaian Fasilitas Fitur

Kategori Frekuensi Prugentasi

sesual dengan tuntutan jamén dan 45 | 42,96%

kebutuhan masyarakat

kesesuaiannya meragukan 34 32 .38%

tidak sesuai dengan tuntutan jaman dan

kebutuhan masyarakat 26 24,16%
Jumlah 105 100%

Sumber ; Data Penelitian

Dari tabel 32 tersebut menunjukkan tanggapan responden terhadap
Kesesuaian Fasilitas Fitur terhadap kebutuhan masyarakat dan tuntutan
kecanggihan teknologi adalah 45 orang (42,86%) responden menyatakan
sesuai dengan funtutan jaman dan kebutuhan masyarakat, 34 orang
(32,38%) responden menyatakan kesesuaiannya meragukan, dan 26 orang
(24,76%) responden menyatakan tidak sesuai dengan tuntutan jaman dan

kebutuhan masyarakat.

3.2.4 Keistimewaan Produk

Untuk mengetahui pengaruh keistimewaan produk terhadap
kepuasan pelanggan vyaitu; tanggapan responden terhadap biaya
pendaftaran berlangganan fasilitas, biaya abonemen, kemampuan fasilitas
fitur dalam membantu hubungan dengan relasi, keluarga, dan teman, dan
kemampuan fasilitas fitur untuk membantu kelancaran kerja dan bisnis

pelanggan
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Tabel 33. Tanggapan Responden Terhadap Biaya Pendaftaran

Berlangganan Fasilitas Fitur

Biaya Pendaftaran Frekuensi Prosentasi
murah 45 42.,86%
biasa 31 29,52%
Mahal a9 21,62%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 33 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
biaya pendaftaran berlangganan fasililas fitur adalah 45 orang (42,86%)
responden menyatakan murah, 31 orang (29,52%) responden menyatakan
biayanya biasa, dan 29 orang (27,62%) responden menyatakan biaya

pendaftarannya mahal.

Tabel 34. Tanggapan Responden Terhadap Biaya Abonemen Fasilitas Fitur

Biaya Abonemen Frekuensi Prosentasl
murah 34 32,38%
biasa 49 46,67%
Mahal 22 20,95%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 34 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
biaya abonemen fasilitas filur adalah 34 orang (32,28%) responden
menyatakan murah, 49 orang (46,67%) responden menyatakan biaya
abonemennya biasa, dan 22 orang (20,95%) responden menyatakan biaya

abonemennya mahal.
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Tabel 35. Tanggapan Responden Terhadap keberadaan Fasilitas Fitur

Dalam Membantu Berhubungan Dengah Relasi, Teman, ataupun Kerabat

Pelanggan
Keberadaan Fasilitas Fitur Frekuensi Prosentasi
membantu 51 48.5T%
tidak berpengaruh 46 43 81%
tidak membantu 8 1,62%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 35 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kemamapuan fasilitas fitur dalam membantu hubungan dengan relasi,
teman ataupun kerabat pelanggan adalah 51 orang (48 57%) responden
menyatakan dapat membantu, 46 orang (43,81%) responden menyatakan
keberadaanya tidak berpengaruh, dan 8 orang (7,62%) responden

menyatakan tidak membantu.

Tabel 36 Tanggapan Responden Terhadap keberadaan Fasilitas Fitur

Dalam Memperlancar Kinerja Pelanggan

Keberadaan Fasilitas Fitur Frekuensi Prosentasi
membantu - 48 4512%
tidak berpengaruh 51 48.57%
tidak membantu 6 571%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 36 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kemampuan fasilitas fitor dalam memperlancar kinerja pelanggan adalah
48 orang (45,72%) responden menyatakan membantu, 51 orang (48,57%)
responden menyatakan keberadaanya tidak berpengaruh, dan 6 orang

(5,71%) responden menyatakan tidak membantu.
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Tabel 37. Tanggapan Responden Terhadap Keistimewaan Fasilitas Fitur

Keistimewaan Fasilitas Fitur  * Frekuensi Prosentasi
isimewa 44 41,5%
Keistimewaannya meragukan 36 34,25%
tidak istimewa 25 23,81%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 37 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
keistimewaan fasilitas fitur adalah 44 orang (41,9%) responden menyatakan
isimewa, 36 orang (34,28%) responden menyatakan produk yang biasa,

dan 25 orang (23,81%) responden menyatakan tidak istimewa.

Tabel 38. Tanggapan Responden Terhadap Indikator Pengembangan
Produk PT. TELKOM (Persero)

Pengembangan Produk Frekuensi Prosentasi
baik 49 46,67%
biasa 39 37,14%
tidak baik 17 16,18%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 38 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
indikator pengembangan produk PT. TELKOM (Persero) adalah 49 orang
(46,67%) responden menyatakan baik, 39 orang (37,14%) responden
menyatakan biasa, dan 17 orang (16,19%) responden menyatakan tidak
baik.

3.3 Variabel Terikat
Untuk mengetahui kepuasan pelanggan terdiri dari item-item

sebagal berikut, tanggapan responden terhadap manfaat fasilitas fitur,
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manfaat fasilitas fitar dikaitkan dengan biaya yang dikeluarkan pelanggan,
kemampuan fasilitas fitur dikaitkan dengan harapan pelanggan sebelum
berlanggan, dan kelanjutan berlanggan fasilitas fitur.

Tabel 39. Tanggapan Responden Terhadap Manfaat Fasilitas Fitur

Fasilitas Fitur Frekuensi Progentasi
bermanfaat 50 47 62%
ragu-ragu 46 4331%
tidak bermanfaat -, 8.51%
Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 39 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
manfaat responden terhadap manfaat fasilitas fitur adalah 50 orang
(47,62%) responden menyatakan produk yang bermanfaat, 46 orang
(43,31%) responden menyatakan produk yang meragukan, 9 orang
(6,67%) responden menyatakan produk yang tidak bermanfaat.

Tabel 40. Tanggapan Responden Terhadap manfaat Fasilitas Fitur Jika
Dikaitkan Dengan Biaya Yang Dikeluarkan Pelanggan

Fasilitas Fitur Frekuensi Prosentasi
Manfaatnya . lebih besar jika 38 36,19%
dibandingkan harganya 48 5711%

Biayanya sesuai dengan manfaatnya
Biayanya lebih besar jika dibandingkan 19 18,1%

dengan manfaatnya

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 40 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
manfaat fasilitas fitur jika dikaitkan dengan biaya yang dikeluarkan
pelanggan adalah 38 orang (36,19%) responden menyatakan fasilitas yang
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murah jika dibandingkan dengan biaya yany telah dikeluarkan , 48 orang
(45,71%) responden menyatakan fasilitas yang sesuai antara biaya dan
manfaatnya, dan 19 orang (18,1%) responden menyatakan fasilitas yang

mahal jika dibandingkan dengan manfaamya.

Tabel 41. Tanggapan Responden Terhadap Kesesuaian Antara Harapan
Pelanggan dan Kenyataan Pada Fasilitas Fitur

Kategori Frekuensi  Proseniasi
Sesuai dengan harapan pelanggan 40 38,1%
ragu-ragu 48 45171%
tidak sesuai dengan harapan pelanggan 17 16,19%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 41 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kesesuaian anatara harapan dan kenyataan pada fasilitas fitur adalah 40
orang (38,1%) responden menyatakan sesuai dengan harapan, 48 orang
(4571%) responden menyatakan ragu-ragu, dan 17 orang (16,19%)

responden menyatakan tidak sesual dengan harapan.

Tabel 42 Tanggapan Responden Terhadap Keputusan Responden Untuk

Melanjutkan Berlangganan Fasilitas Fitur

Kategori Frekuensi Prosentasi
kan terus berlangganan 53 50.48%
Ragu-ragu 42 40%

Tidak akan melanjutkan

berlangganan 10 852%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian
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Dari tabel 42 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
keputusan responden untuk melanjutkan, berlangganan fasilitas fitur adalah
53 orang (50,48%) responden menyatakan akan terus berlangganan, 42
orang (40%) responden menyatakan masih ragu-ragu, dan 10 orang
(9,52%) responden menyatakan tidak akan melanjutkan berlangganan.

Tabel 43. Tanggapan Responden Terhadap Kepuasan Pelanggan

Kategori. Frekuensi Prosentasi
puas 49 46 67%
biasa 35 33,33%
tidak puas 21 20%

Jumlah 105 100%

Sumber : Data Penelitian

Dari tabel 43 tersebut menunjukkan tangapan responden terhadap
kepuasan pelanggan setglah menggunakan fasilitas fitur adalah 49 orang
(46,67%) responden menyatakan puas, 35 orang (33,33%) responden
menyatakan biasa, dan 21 orang (20%) responden menyatakan tidak puas.
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V.KESIMPULAN DAN SARAN

5.1 Kesimpulan

Berdasarkan atas penelitian Yang dilakukan, dapatlah ditarik

kesimpulan sebagai berikut:

)

2)

3)

4)

5)

Pengembangan produk yang ditawarkan PT. Telekomunikasi Indonesia
(Persero) kepada pelanggannya adalah fasilitas kemudahan dalam
berkomunikasi melalui telepon yang diberi nama fagilitas features atau
fasilitas fitur, yang dalam penelitian terdiri dari 3 fasilitas yaitn nadasela,
trimitra dan lacak.

Hasil dari tanggapan responden terhadap indikator kualitas kinerja produk
46 orang responden atau 43,81% dari total responden keseluruhan
memberi tanggapan baik, 38 orang responden atau 36,19% dari total
responden menyatakan biasa, dan 21 orang responden atau 20% dari total
keseluruhan responden menyatakan tidak baik.

Hasil dari tanggapan responden terhadap indikator kualitas pelayanan 45
orang responden atau 42,86% dari total responden keseluruhan memberi
tanggapan baik, 35 orang responden atau 33,33% dari total Tesponden
menyatakan biasa, dan 25 orang responden atau 23,81% dari total
keseluruhan responden menyatakan tidak baik,

Hasil dari tanggapan responden terhadap indikator kesesuaian produk 45
orang responden atan 42,86% dari total responden keselirnhan memberi
tanggapan Sesuai, 34 orang responden atau 32,38% dari total responden
menyatakan meragukan, dan 26 orang responden atau 24,76% dari total
keseluruhan responden menyatakan tidak sesuai.

Hasil dari tanggapan responden terhadap indikator keistimewaan produk

44 orang responden atau 41,9% dari total responden keseluruhan
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6)

(9]

memberi tanggapan istimewa, 36 orang responden atau 34,29% dari total
responden menyatakan meragukan, dan 25 orang respenden atau 23,81%
dari total keseluruhan responden menyatakan tidakstimewa.

Hasil tanggapan responden terhadap pengembangan produk PT. TELKOM
(Persero) Kandatel Jember pada Daerah Unit Pelayanan Jember kota
adalah sebagai berikut; responden yYang memberikan tanggapan bahwa
pengembangan produk di PT. TELKOM (Persero) Kandatel Jember pada
Daerah Unit Pelayanan Jember Kota baik gebanyak 49 orang responden
atan sebanyak 46,67% dari total responden keseliruhan, sedangkan
responden yang memberikan tanggapan biasa sebanyak 39 orang
responden atau sebanyak 37,14% dari total keseluruhan responden, dan
responden yang memberikan tanggapan tidak baik sebanyak 17 orang
reponden atau 16,19% dari total keseluruhan responden.

Pengembangan produk yang baik tersebut ternyata berpengaruh
terhadap kepuasan pelanggan pengguna pengembangan produk PT.
TELKOM (Persero) Kandatel Jember tersebut, dikhususkan pada penelitian
pelanggan pada daerah unit pelayanan Jember kota. Dari hasil penelitian,
dapat disimpulkan bahwa responden yang menyatakan puas 49
responden atan 49 % dari total keseluruhan responden, sedangkan
responden yang menyatakan biasa 35 responden atau 33,33% dari total
keseluruhan responden, dan responden yang menyatakan tidak puas

adalah 21 responden atan 20% dari total keselurnhan responden.

8) Besar kecilnya skor pengaruh tiap-tiap indikator adalah sebagai berikut:

Kualitas kinerja produk mempunyai skor 17,699, kualitas pelayanan
mempunyai skor 15,622, kesesesuaian produk mempunyai skor 14,622,
dan keistimewaan produk mempunyai skor 19,001. Bedasarkan skor
tersebut ada pengaruh antara kualitag kinerja produk, kualitas pelayanan,
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kesesuaian produk dan keistimewaan produk terhadap kepuasan
pelanggan.

8) Masing-masinlg indikator pada pengembangan produk baik kualitas
kinerja, kualitas pelayanan, kesesuaian produk dan keistimewaan produk
mempunyai pengaruh terhadap kepuasan pelanggan.

10)Ada pengaruh antara pengembangan produk dengan kepuasan pelanggan
fasilitas fitur PT. TELKOM (Persero) Kandatel pada Daerah Unit Pelayanan
Jember kota. Hal itu dapat dilihat dari perhitungan x? hitung > y2tabel,
yaitn sebesar 20,406 > 9,488. Hal tersebut menunjukkan ada pengaruh
antara pengembanagn produk dengan kepuasan pelanggan fasilitas fitur
PT. TELKOM (Persero) Kandatel Jember pada Daerah Unit Pelayanan
Jember kofta.

5.2 Saran
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan penulis menyarankan
bahwa:

1. Perlu adanya peningkatan kualitas kinerja [asilitas fitur, dengan jalan
memperbaiki p'rogram sentral fasilitas fitur untuk mengurangi keluhan
pelanggah terhadap frekuensi kemacetan penggunaan fasilitas fitur
ataupun frekuensi gangguan yang disebabkan pengunaan fasilitas fitur.

2. Sosialisasi melalui telepon ataupun melalui pelatihan kepada pelanggan
yang menjelaskan tentang kegunaan dan cara penggunaan fasilitas fitur
bagi pefanggan lebih ditingkatkan lagi, agar pelanggan lebih memahami
cara penggunaan fasilitas fitur dengan baik dan benar kegunaan fasilitas
fitur, sehingga pelanggan dapat merasakan manfaat fasilitas fitur.
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3. Untuk | Bc-"si'aﬁsasi fagilitas fitur kepada pelanggan perlu dilakukan
penambahan karyawan tidak tetap yang dikhususkan untuk memasarkan
fasilitas fitur. e

4. Kualitas pelayaxian‘ dapat ditingkatkan dengan jalan meningkatkan kualitag
sumberdéya manusia, bisa melalui pelatihan setiap 1 bulan sekali bagi
karyawan PT. TELKOM (Persero) tentang bagaimana melakukan pelayanan
yang baik bagi pelanggan.

5. Terlalu tingginya biaya pemasangan dan biaya abonemen fasilitas fitur
menyei;abkan pelanggan enggan untuk berlangganan, uniuk itn biaya
pemasangan dan biaya abonemennya untuk Fasilitas fitar sebisa mungkin

diturunkan atau bahkan digratiskan.
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Tabel $4

Skor J awabaancspondcn Terhadap Indikator Kualitas Kinerja Produk

Tdk. Baik

Biasa

_Baik

skor

12

12
10
11
11
11
11
11

12

12

11

10
11
11
11

11

11
11

12

10
12
12

11

/8

11

12

Responden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

22

23

25

26

27

28

29

30
31

32
33
34
35

36
37
38
39
40

41

42

43

44

45

46
47

48

50
51

52

53
54
55
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11
11

12

11°

12

10

10

11

12
12

12
12

19

12

12
12

12
12

12

12

12

12

(34}

4]

56
57

58

59
60

61
62

63

65

66

67

68
69

70
Al

72
73

74
75

76

77

78
79

80
81

82

83

85

86

87

88

89
90

91

92

93

94

95

96

98
99

100

101

102
103

104

105
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Tabel 55

Skor Jawaban Responden Terhadap Pertanvaan Indikator Kualitas Pelayanan

Tdk Baik

Biasa

Baik

Skor

12
12
12
11
14
14-
14
14
14
19
14
12
12
11
14
14
14

11

14
13
15
15
14
14
14
15
15

11

11

11

11

13

11

13

11

10
15

L]

15--
1

Responden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

24
25

26

27
28
29
30
31

32
33

34
35

36
37
38
39
40

41

42
43

44

45

46

4% -

48

49

50
51

52
53
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13

14
14
13
13
14
14
15
15

12
14
12
12

15
12
12
14

12

15
15
12
15
15

14
15
12

15
12
12
12
15

13
11
12
12
12
15

11

13

o~

o

(o]

42 ]

54
55

56
57
58
59
60
61

62

63

65

66

67

68

69

70
71

72
73

74
{5

76
77

78

79

80
81

82

83

85

86

88
89

90
91

92

93

94

95

96

98
99
100
101

102
103

104

105
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Tabel 56

Skor Jawaban Responden Terhadap Indikator Kesesuaian Produk

tdksesuai

Sesuai

Skor

2

1

Responden

10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

22
23

5

26
27

28

29
30
31

32
33
34
35
26
37
38
39
40
41

42

43

45
46

47

48

49

50
51

52
53

54
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S

o

»

ol

L]

53

56

58
59
60

61

62

63

65
66
67

68

69

70
71

72

74

73

76
77
78
79

80

81

82

83

85

86

88

89
90
91

92

93

94

95

96
97

98

99
100

101

102
103

104

105
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Tabel 57
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12
12

12

12

T

12
.8

12

10
11
11

12

11

12

11

11

11

11

11

o

2

55
56
57
58
59
60

61

62
63

65

66

&7

68
69
70
71

72

“7% 2
74
75

76
77

78
79

80
81

82
83

85

86
87

88

89

g1

92
93

94

95

96

98

99

100
101
102
103
104

105
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Tabel 58

Skor Jawaban Terhadap Variabel Kepuasan Pelan,

tdk puas

1

biasa

puag

Skor

11

11

11

11

11

11

11

11

11
11

12

11

11
11

11

12
12

11

11

10

12
12
12

12
12

11

10

(52}

1

Regponden

10

11

12
13
14
15
16
17
18
19
20

21

P

23

25
26

27

28
29
30
31

32
33
34
35

36

37

38
39
40

41

42

43

45

46

47

48

49
50

51

52
53

54
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A

X

L

11

11

12
12
10
10

11

12

11

12

12

12

12

11

11

10

10
10

11

10

10
10

35

56
57

58
59

60

61

62

63

65

66
67

68

69
70

71

72

74

75

76

2 ikl 7 57

78

79
80
81

82
83

85

B8

89
90
91

92
93

94

95

96

o

98

99
100
101
102
103
104

105
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Tabel 59
Skor Jawaban Responden Terhadap Variabel Pengembangan Produk
Responden i I I v Skor Baik Biaga | Tdk Baik

1 12 12 6 9 39 X

2 12 9 6 8 35 X

3 12 12 6 9 3% X

4 11 10 5 11 37 X

5 14 11 5 12 32 X

6 11 10 6 10 37 X

7 14 11 3 12 39 X

8 13 11 5 10 39 X

9 14 11 6 9 40 X

10 15 12 5 11 43 X

11 14 9 6 9 38 %

12 12 12 6 9 39 X

13 12 11 6 12 41 X

14 11 10 6 13 38 p 4

15 14 11 5 7 37 x

16 14 11 5 12 39 X

17 14 1il 6 12 43 X

18 11 6 6 12 35 X

19 13 11 5 10 39 x
20 15 11 6 12 45 X
21 15 11 6 11 43 X
22 15 11 6 11 43 X

23 14 9 4 8 35 X
24 14 10 3 6 33 X

25 14 12 3 6 35 X

26 15 12 3 9 39 X
27 15 11 3 11 40 X
28 g 8 3 11 30 x
29 11 9 4 11 35 X
30 8 6 3 6 23 X
31 11 9 4 11 35 X
32 7 Q 6 6 28 X
33 8 6 6 6 26 X
34 8 8 6 11 33 x
35 7~ 2 3 7 24 X
36 8 6 3 6 23 X
37 11 9 4 11 35 X

38 8 9 6 6 29 x

39 11 6 6 6 29 X
40 13 9 3 11 36 X
41 7 9 5 12 33 x
42 16 6 3 12 32 X
43 8 11 5 12 36 x
44 9 6 5 4 24 x
45 13 9 6 6 34 X
46 i 9 6 6 28 X
47 8 9 6 9 32 x
48 8 9 6 12 35 X

49 11 6 6 [ 29 x

50 8 6 5 & 25 x
51 6 6 6 6 24 X
52 10 6 3 6 25 X
53 15 12 3 6 36 X

54 14 6 6 8 34 x
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55 B 7 3 7 25
56 8 7 3 ] 25

57 14 11 6 12 43 x

58 14 11 6 12 43 x

59 13 9 5 6 33 x
60 13 9 5 6 33 x
61 14 | 12 5 12 41 X

62 14 1 5 9 39 x

63 15 9 5 9 38 x

64 15 12 3 6 36 X

65 12 6 6 8 32 X
66 12 6 3 8 32 x
67 14 6 5 12 37 x

68 12 6 6 9 33 P
69 12 6 6 12 36 x

70 7 9 3 3 24

71 15 10 3 12 40 x

72 12 6 4 8 30 X
73 12 6 4 8 30 x
74 11 10 4 8 33 x
75 7 9 6 3 28 x
76 8 11 5 12 36 x

77 7 9 3 6 24

78 12 6 6 9 33 x
79 8 8 6 11 33 x4
80 15 | 31t} ® | 127 | »44- ¥ x . K
81 =~ 15 12 6 11 44 x

82 12 ) 5 8 34 x
83 15 12 6 12 45 x

84 15 12 4 ) 40 x

85 8 8 3 6 25

86 13 11 6 11 41 x

87 12 9 5 8 34 X
88 15 12 6 12 45 x

89 8 8 3 6 25

90 15 12 4 9 40 x

9] 12 12 3 11 41 x

92 12 9 4 9 34 X
93 12 12 6 11 41 x

94 15 12 5 9 41 x

95 7 I3 3 8 24

96 13 12 5 11 41 X

97 12 9 5 8 34 x
98 12 9 4 9 34 X
99 12 12 & 11 41 X

100 12 9 4 9 34 x
101 15 12 5 9 41 x

102 7 6 3 8 24

103 12 9 5 8 34 X
104 13 12 5 11 41 x

105 8 6 2 6 22
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SURAT PENGANTAR

Kepada Yth
Bapak/Ibw/Saudara Pelanggan Fasilitas Fitar
PT.TELKOM (Persero) KANDATEL JEMBER
Pada Daerah Unit Pelayanan Jember Kota
Di -

Tempat

Dengan Hormat,
Sehubungan pada kesempatan ini Kami mahasiswa Fakultas Ilmu Sosial dan Imu
Politik Universitas Jember dengan data sebagai berikut;

Nama : Wahyundi Aribowo
Nim 1 95-2272

Prog. Studi : Administrasi Niaga
Jurusan : Ilmu Administrasi
Fakultas : ISIP

Sedang melakukan penelitian , dimana data yang Kami dapatkan akan digunakan sebagai
bahan untuk menyusun “Skripsi” Kami dengan judul “Pengaruh Pengembangan Produk
Terhadap Kepuasan Pelanggan P.T TELKOM (Persero) Kantor Daerah Pelayaman
Telekomunikasi Jember Pada Daerah Unit Pelayanan Jember Kota”.

Adapun data yang kami butubkan adalah berkaitan dengan fasilitas fitw yang
merupakan produk inovasi dari PT. TELKOM (Persero). Oleh karena itu Kami dengan
kerendahan hati memohon kepada Bapak/Ibu/ Saudara sebagi pelanggan fasilitas fitur tersebut
agar sudi kiranya “ikut berpartisipasi dalam penelitian “Kami dengan jalan mengisi daftar
pertanyaan yang Kami ajukan ini dengan jawaban yang sesuai dengan kondisi Bapak/ Ibw/
Saudara saat ini. Dan Kami menjamin “kerahasiaan” atas jawaban Bapak/ Ibw/ Saudara.

Terakhir Kami sadar bahwa penelitian ini tidak bisa berjalan lancar dan sukses tanpa
bantuan dari Bapak/ Ibw/ Saudara, untuk itu tak lupa kami ucapkan banyak-banyak terima
kasih.

Hormat Kami

Wahyudi Aribowo
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KUISIONER

IDENTITAS RESPONDEN
1. NoResponden.........ccccoeacevssesasasnssson
2. Nama ReSPOMALIL .........cuuuviniiniiiarirnrarnsisisea st s s srass s st cn e s ane s
3. Alamat ............c.oceneennnnn. OB 100
4. Jenis Kelamin  alLaki-laki  b.Perempuan
5. Status aMenikah  b.Belum menikah
A L S——— tahun
7. Pendidikan a SD/ Sederajat b. SMP/sederajat c. SMA/sederajat

d. Diploma/sederajat e. Sarjana
8. PeKerJABM ......c..coooiuiiuriinimniiiiaite et a e e s e

Pendapat Responden

PT.TELKOM (Persero), sebagai BUMN yang sudah GO PUBLIC , selalu berupaya untuk
meningkatkan mutu pelayanan telekomunikasi yang diberikan, dengan harapan pelanggan
merasa terpuaskan dengan pelayanan PT.TELKOM (Persero), sesuai dengan molto
PT.TELKOM (Persero) yaitu ”Setia Melayani Anda”. Paket fitur yang ditawarkan merupakan
salah satn wujud peningkatan pelayanan telekomunikasi lewat telepon dengan menawarkan
inovasi tekonologi yang dimiliki PT.TELKOM (Persero). Untuk itu PT.TELKOM (Persero)
membutuhkan tanggapan dan saran dari para pelangggan fitur sehubungan dengan inovasi
produk yang ditawarkan. Maka kami memohon kesediaan dari Bapak/Ibw/Saudara untuk
sudikiranya menjawab pertanyaan yang kami ajukan. Atas kesediaan Bapak/Ibu/Saudara kami
ucapkan banyak terima kasih.

Pilih Jawaban Yang Paling Sesuai Menurnt Anda

1. Setelah sekian lama menjadi pelanggan PT. TELKOM (Persero), fasilitas fitur apa yang
telah anda ketahui?

1) Nadasela 2) Lacak 3) Trimitra
2. Darimana pertama kali anda tahu fasilitas fitur tersebut?

1) Teman, relasi, keluarga 4) Pameran/Temu Pelanggan
2) Iklan ditelevisi, radio 5) Brosur

3) Langsung ditelpon oleh pegawai PT.TELKOM
3. Saat im Anda berlangganan Fasilitas Fitur apa?
1) Nadasela 2) Lacak 3) Trimitra
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10.

1L

12.

2) Prosedurnya sangat mudah

3) Karena ditelpon petugas

4) Biaya mursh

5) Anda membutuhkan fasilitas tersebut

6) Karena gratis 3 bulan pertama biaya abonemen
Bagaimana cara Anda berlangganan?

1) mendaftar sendiri 2) Melalui petugas TELKOM

Pelayanan

Sebelum Anda berlanggan, bagaimana informasi yang dari petugas tentang fasilitas fitur
tersebut?

1) Jelas 2) Biasa 3) Tidak Jelas
Pada saat mendaftar sebagai salah satu pelanggan fitur bagaimana pelayanan para petugas
PT. Telkom?

1) baik 2). Biasa 3). Tidak baik
Bagaimana prosedur berlangganan fasilitas fitur menurut Anda?
1). Mudah 2). Biasa 3). Sulit

Sefelah anda mendaflar, berapa jangka wakiu penggunaan fasilitas fitur yang anda pilih
tersebut setelah anda mendaftar?

1) langsung dapat digunakan (<lhari) 3). setelah2-4 hari dapat digunakan

3) Lebih dari 5 hari baru dapat digunakan

Bagaimana tanggapan pelugas TELKOM terhadap keluhan Anda, baik itu berupa
gangguan dalam bertelepon, gangguan akibat kemacetan fasilitas fitur, maupun kesalahan
perhitungan biaya abonemen sehingga mengakibatkan pulsa naik?

1) tidak tahu karena tidak pernah terjadi gangguan tersebut

2) 1-3 hari setelah mengajukan keluhan baru ditanggapi

3) lebih dari 4 hari baru ditanggapi

Kualitas Kinerja Produk

Selama Anda berlangganan fitur, apakah fasilitas fitur anda sering mengalami kemacetan
dalam penggunaannya?

1) tidak pernah

2) pernah dengan frekuensi 1-3 kali perbulannya

3) pernsh dengan frekuensi lebih dari 3 kali perbulannya

Setelah anda berlangganan fitur, apakah pesawat telepon anda malish sering mengalami
gangguan?
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3) pernah dengan frekuensi lebih dari A kali dalam sain bulan
13. Setelah anda berlangganan apakah biaya abonemen telpon anda mengalami 7
1) tidak mengalami kenaikan )
2) mengalami kenaikan tapi sedikit (Naik sampai dengan RP.10.000)
3) mengalami lonjakan biaya abonemen yang tinggi (Naik lebih dari Rp. 11.000)
14 Selama anda menggunakan fasilitas fitur tersebut, apakah fasilitas tersebut dapat
memberikan kemudahan anda dalam bertelpon?
1) memudahkan 2) Keberadaannya tidak berpengaruh
3) menyulitkan

¢ Kesessuaian Produk

15. Paket fitur dapat anda gunakan tanpa pembelian tambahan alai-alat tertentu kecuali
pesawat telepon. Bagaimana pendapat anda tentang teknologi TELKOM yang digunakan
pada fasilitas fitur tersebut?
1) teknologinya canggih 3) kecangihan teknologinya biasa-biasa saja
3) teknologinya tidak canggih

16. Berkaitan dengan kebutuhan dimasyarakat saaat ini, menurut pendapat Anda apakah
fasilitas fiter memang dibutuhkan masyarakat?
1) dibutuhkan masyarakat pada saat ini dan masa depan
2) Hanya dibutuhkan masyarakat untuk masa depan
3) masyarakat tidak membutuhkan fasilitas tersebut

e Keistimewaan Produk
17. Menurut anda bagaimana tentang biaya pendaftaran fasilitas fitur anda?

1) murah 2) biasa 3) mahal
18. Menurut anda bagaimana tentang biaya abonemen fasilitas fitur anda?
1) murah 2) biasa 3) mahal

19. Selama anda berlangganan fitur, apakah paket fitur juga mampu membantu anda untuk
melakukan hubungan dengan relasi, teman, keluarga anda?
1) membantu 2) keberadaannya tidak berpengaruh
3) Tidak membantu

20. Setelah anda menggunakannya, apakah paket fitur kecanggihan teknologi terbukti mampu
semakin memperlancar kerja atan bisnis anda?
1) membantu 2) keberadaannya tidak berpengaruh
3) Tidak membantu
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21. Setelah sekian lama menggunakan fasilitas fitw, Bagmimana tanggapan Anda tentang
fasilitas fitur? _

1) Fasilitas yang bermanfaat 2) Manfaatnya meragukan
3) Fasilitas yang tidak bermanfaat

22. Dikaitkan dengan biaya berlanggan fasilitas fitur dan manfaat yang diberikan bagaimana

fasilitas fitor menurut anda?

1) Fasilitas yang bermanfaat tapi berharga murah

2) Fasilitas yang sesuai antara biaya dan manfaatnya

3) Fasilitas vang mahal harganya jika dibandingkan dengan manfaatnya.

23. Sebelum anda berlanggan tentu mempunyai suatu “Harapan™ tentang fasilitas fitur yang
anda muliki, setelah sekian lama menggunakan bagaimana tanggapan anda sesuaikah
fasilitas fitur anda dengan harapan anda?

1) sesuai dengan harapan saya  2) ragu-ragu
'3) tidak sesuai dengan harapan saya.

24. Apakah Anda akan melanjutkan berlangganan fasilitas fitur tersebut?
1) Akan terus berlangganan  2) Ragu-ragw/masih pikir-pikir
3) Tidak akan melanjutkan berlangganan
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DEPARTEMEN PENBIDIKAN DAN KEBUDAYAAN R 1
UNIVERSITAS JEMBER
LEMBAGA PENELITIAN

Alamat :J1. Veteran No.3 Telephon (0331) 422723 Fax. (0331) 425540 |
Jember (68118)

Normor - 984 1325 .2/PGI99 24 Noperber 1999
Lampiran :
Perihal . Pennohonan ijin mengadakan

Penelitian
Kepada : Yth. Sdr. Pimpinan

PT. TELKOM {Persero} KANDATEL Jamber

di -

JEMBER

Bersarma ini kermi sempeiken dengen hormst permohonan ijin mengadaken
penelifian untuk mempercleh data :

Nama / NiM s WAHYUD! ARIBOWO /950910202272
DosenMahasiswa : Fakultas llmu Sosial & limu Politik
Universitas Jember
Alamat . Jl. Halmahera No. 15 Jember
Judul Penelitian . Analisis Pengaruh Pengembangan Produk Ter

hadap Tingkat Kepuasan Pelanggan Pada
PT. Telekomunikasi Indonesia (Persero) Unit
Pelayanan Jember Di Kantor Daerah Pelayanan
. Telekomunikasi Jember Di Jember
Di Daerah :PT. TELKOM (Persero) KANDATEL Jember
Lama Penelitian : 2 Bulan

Untuk pelaksanaan penefitian tersebut di atas, mohon bantuan serta perkenan
Saudara untuk memberikan ifin kepada mahasiswa tersebut daiam me-
ngadakan penelitian sesusi dengan judul di atas.

Demikian atas perkenan dan bantuan Saudara diucapkan terima kasih.

Tembysan Kepada Yth.
1. Sdr. Dekan Fakuitas

Universilas Jember
2. DosenfMiahasiswa ybs.
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2 01

Nomor : Tel.%%3/YNOOO/RES-D508/1999
Tanggal : 18 Nopember 1999

Kepada Yth:

Pelanggan Fasilitas Fitur PT. TELKOM
di tempat

Perihal : Pengantar Penelitian

Dengan Hormat,
1. Dengan ini kami menyatakan bahwa yang tersebut dibawah ini :

Nama : Wahyudi Aribowo
Jurusan : Adm. Niaga
Fakultas : ISIP / Universitas Jember

Benar-benar sedang melaksanakan tugas penelitian survai terhadap pelanggan
fitur PT. TELKOM, yang dilaksanakan mulai tgl 22 Nopember sampai dengan tgl

4 Desember 1999.

2. Demikian kami sampaikan, atas perhatiannya kami ucapkan terima kasih.

Horma:(y(\/

SIGEIT SU SONO
Koordinattfr AM

ONESIA Thic - ICANTOR DAERAH PELAYANAN TELEKOMUNIKASI JEMBER

: (0331) 483321 Telex: 31980 Jember 68131 - Indonesia

;. TELEKOMUNIICASI IND
| Gajah Mada No. 182 - 184 Telp. : (0331) 481000, 353200 Fax.
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SURAT KETERANGAN
NOMOR : TEL (1o / PD520/RES-D502/2000

Kepala Kantor Daerah Pelayanan Telekomunikasi Jember, dengan ini
menerangkan bahwa :

NAMA : WAHYUDI ARIBOWO
NIM : 950910202272
NAMA INSTANSI : UNIVERSITAS JEMBER

FAKULTAS ILMU SOSIAL &
ILMU PENGETAHUAN

Telah melaksanakan penelitian di KANDATEL Jember dari tanggal :
27 September 1999 sampai dengan 24 Januari 2000 .

Demikian surat keterangan ini dibuat untuk dipergunakan sebagaimana

mestinya.

Jember, 22 Pebruari 2000.
A/N. KAKANDATEL JEMBER,
KEPALA BAGIAN SUMBER
DAY A MANUSIA

I

IRIANTO MURYONO
NIK : 622835

PT. TELEICOMUNIICASI INDONESIA Tblc - IKANT OR DAERAH PELAYANAN TELEIKKOMUNIIKKASI JEMBER
JI. Gajah Mada No. 182 - 184 Telp.: (0331) 481000, 353200 Fax. : (0331) 483321 Telex : 31980 Jember 68131 - Indonesia
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PANDUAN PENGGUNAAN FITUR

FITUR N P EUNG S| S GARAPENGGUNAAN e
NADA SELA Mengetahui adanya telepon lain Jika saat berbicara terdengar nada "tuttut tuttut"
(Call Waiting) yang masuk tekan tombol kait/flash untuk menerima panggilan kedua.
saat telepon sedang tersambung Untuk kembali ke penelpon pertama, tekan tombol kait/flash
LACAK Pengalihan panggilan telepon masuk Memprogram pengalihan panggilan : * 40 * xxxxxx #

(Call Forwarding)

ke nomor telepon di tempat lain.

Menghapus/menonaktifkan : # 40 #

TRIMITRA
(Three Party Call)

Menghubungi nomor telepon di saat
sedang betelepon, untuk berbicara bertiga

Pemanggilan pertama : biasa (outgoing maupun incoming)
Pemanggilan kedua : - Tekan kontak kait satu kali

- Tekan nomor telepon yg dikehendaki
Bicara ke salah satu : Tekan kontak kait satu kali
Bicara bertiga : Tekan kontak kait dua kali

SANDINADA
(Abbreviated Dialling)

Menyingkat nomor telepon relasi
menjadi 1 hingga 2 digit

Menyimpan nomor telepon : * 51 * X * XXXXXX #
Memanggil nomor telepon vang disingkat : ** X
Menghapus nomor yang disingkat : # 51 * X #

ANDARA
(Hotline Delayed)

Menghubungi telepon tertentu dengan
mengangkat gagang telepon tanpa
harus memutar nomornya.

Memprogram nomor tujuan : * 28 * XXXXXX #
Menghapus : # 28 #

TELKOM MEMO
(Mail Eox)

Menyimpan/merekam pesan, karena
tujuan tidak adaftidak diangkat.

Menelpon seperti biasa, bila 7 kali kring tidak diangkat maka
ada komentar agar meninggzlkan pesan.
Mengambil/mendengarkan pesan :
Dari pswt sendiri : No.akses = 20111
Masukan password anda
= 20000
Masukan No Mail Box anda
(Kode Area + No.Tip)
Masukan password anda

Dari pswt lain : No.akses
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PANDUAN PENGGUNAAN FITUR

_FITUR
NADA SELA Mengetahui adanya telepon lain Jika saat berbicara terdengar nada "tuttut tuttut"
(Call Waiting) yang masuk tekan tombol kait/flash untuk menerima panggilan kedua.
saat telepon sedang tersambung Untuk kembali ke penelpon pertama, tekan tombol kait/flash
LACAK Pengalihan panggilan telepon masuk Memprogram pengalihan panggilan : * 40 * xocoox #

(Call Forwarding)

ke nomor telepon di tempat lain.

Menghapus/menonaktifkan : # 40 #

TRIMITRA
(Three Party Call)

Menghubungi nomor telepon di saat
sedang betelepon, untuk berbicara bertiga

Pemanggilan pertama : biasa (outgoing maupun incoming)
Pemanggilan kedua : - Tekan kontak kait satu kali

- Tekan nomor telepon yg dikehendaki
Bicara ke salah satu : Tekan kontak kait satu kali
Bicara bertiga : Tekan kontak kait dua kali

SANDINADA
(Abbreviated Dialling)

Menyingkat nomor telepon relasi
menjadi 1 hingga 2 digit

Menyimpan nomor telepon : * 51 * X * XXXXXX #
Memanggil nomor telepon yang disingkat : ** X
Menghapus nomor yang disingkat : # 51 * X #

ANDARA
(Hotline Delayed)

Menghubungi telepon tertentu dengan
mengangkat gagang telepon tanpa
harus memutar nomornya.

Memprogram nomor tujuan : * 28 * XXXXXX #
Menghapus : # 28 #

TELKOM MEMO
(Mail Box)

Menyimpan/merekam pesan, karena
tujuan tidak ada/tidak diangkat.

Menelpon seperti biasa, bila 7 kali kring tidak diangkat maka
ada komentar agar meninggalkan pesan.
Mengambil/mendengarkan pesan :
Dari pswt sendiri ; No.akses = 20111
Masukan password anda
= 20000
Masukan No Mail Box anda
(Kode Area + No.Tlp)
Masukan password anda

Dari pswt lain : No.akses
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JAWAB YANG PENTING ypc oovminc 1JAWAB

Anda sudah pernah mendengar tentang
NADASELA?

Atau pernah menggunakan
“Flash’” dan “"Kontak Kait"’ jika terdengar
tut...tut...tut di telepon ?
Sahkan merasakan manfaatnya karena tidak
oernah kehilangan pesan penting di saat telepon
Anda sedang digunakan ?

Memang...sejak bulan Meij '98
Telkom Divre V memberikan

GRATIS pasang fitur NADASELA.

Dan mulai tagihan bulan Februari 1999,
Telkom Divre V memberikan
DISCOUNT ABONEMEN s/d 70%.

Jadi pastikan,
Anda sudah memiliki NADASELA,
karena sangat bermanfaat bagi Anda dan
keluarga.

a%, Untuk konfirmasi dan informasi lebih lengkap 3=
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