PENGARUH PROFESIONALISME PEGAWAI TERHADAP KUALITAS
PELAYANAN SPEEDY DI TELKOM LUMAJANG

INFLUENCE ON THE QUALITY OF SERVICE AN EMPLOYEE
PROFESSIONALISM IN PT. TELKOM SPEEDY LUMAJANG

SKRIPSI

Diajukan guna melengkapi tugas akhir dan memenuhi salah satu syarat untuk
menyelesaikan Program Studi Ilmu Administrasi Negara (S1)
dan mencapai gelar Sarjana Sosial

Oleh:

Bony Marta Dinata
NIM 070910291018

PROGRAM STUDI ILMU ADMINISTRASI NEGARA
JURUSAN ILMU ADMINISTRASI
FAKULTAS ILMU SOSIAL DAN ILMU POLITIK
UNIVERSITAS JEMBER

2012



PERSEMBAHAN

Skripsi ini saya persembahkan untuk:

1. Ayahanda Sumartana, Ibunda Sri Astuti, adikku Ganang Akbar dwi Marta , dan
adikku Krisna Bayu Marta;

2. Teman-teman yang mendukung;

3. Guru-guruku sejak taman kanak-kanak sampai dengan perguruan tinggi;

Almamater Fakultas lImu Sosial dan IImu Politik Universitas Jember.



MOTTO

“Maka sesungguhnya beserta kesukaran ada kemudahan, Sesung-
guhnya beserta kesukaran ada kemudahan. Maka apabila engkau
telah selesai(dari suatu urusan), maka kerjakanlah (urusan
yang lain) dengan sungguh-sungguh, dan hanya
kepada Tuhanmu hendaklah engkau berharap”
(terjemahan Q. S Al-Insyiraah: 5-8)"

) Tim Disbintalad, 2004. Al Quran Terjemah Indonesia. Jakarta: P.T Sari Agung.



PERNYATAAN

Saya yang bertandatangan di bawah ini :

Nama : Bony Marta Dinata

NIM :070910291018

Menyatakan dengan sesungguhnya bahwa karya tulis ilmiah yang berjudul
“Pengaruh Profesionalisme Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Speedy Di PT.
Telkom Lumajang”. Adalah benar-benar hasil karya sendiri dan bukan karya jiplakan.
Saya bertanggung jawab atas keabsahan dan kebenaran isinya sesuai dengan sikap
ilmiah yang haru dijunjung tinggi.

Demikian pernyataan ini saya buat dengan sebenarnya, tanpa adanya tekanan
dan paksaan dari pihak manapun serta bersedia medapat sanksi akademik jika

ternyata dikemudian hari pernyataan ini tidak benar.

Jember, 12 Juni 2012
Yang Menyatakan,

Bony Marta Dinata
NIM 070910291018



PENGESAHAN

Skripsi berjudul Pengaruh Profesionalisme Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan
Speedy Di PT. Telkom Lumajang. Telah diuji dan disahkan oleh Fakultas limu Sosial
Dan Ilmu Politik Universitas Jember pada :

Hari / tanggal : Kamis, 21 Juni 2012

Pukul : 13.00 WIB
Tempat . Fakultas llmu Sosial dan Ilmu Politik Universitas Jember
Tim Penguji :
Ketua Sekretaris
Drs. Anwar, M.Si Drs. Agus Suharsono, M.Si
NIP 19630606 198802 1 001 NIP 19630814 198903 1 023

Anggota Tim Penguji :
1. Dr. Sutomo, M.Si o e )
NIP 19650321 199103 1 003

2. Dina Suryawati, S.Sos, MAP (.. )
NIP 19800917 200501 2 001

Mengesahkan
Dekan,
Fakultas llmu Sosial dan llmu Politik
Universitas Jember

Prof. Dr. Hary Yuswadi, MA
NIP. 19520727 198103 1 003




RINGKASAN

Pengaruh Profesionalisme Pegawai Terhadap Kualitas Pelayanan Speedy Di PT. Telkom
Lumajang; Bony Marta Dinata 070910291018; 2012 : 71 halaman; Program Studi limu

Administrasi Negara Jurusan llmu Administrasi Fakultas llmu Sosial dan IImu Politik.

PT. Telekomunikasi Indonesia, Thk merupakan salah satu BUMN (Badan Usaha Milik
Negara) yang mengelola jasa telekomunikasi Sebagai BUMN, PT. Telkom dihadapkan pada
tanggung jawab ganda yaitu sebagai perusahaan yang mencari keuntungan (Profit Oriented),
untuk mempertahankan dan mengembangkan usahanya sekaligus sebagai sumber pendapatan
nasional. Speedy merupakan layanan akses internet broadband dengan basis teknologi ADSL
(Asymmetric Digital Subscriber Line) dari PT. Telkom yang diluncurkan di Lumajang pada
tanggal 1 Juli 2006 Beberapa hambatan yang dialami oleh P.T. Telkom Lumajang yang
sekiranya menjadi pemicu timbulnya permasalahan yang serius dalam perusahaan meliputi
kualitas pelayanan yang dinilai kurang dapat memberikan pelayanan yang baik oleh para
pelanggan sebagai pengguna jasa.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui ada tidaknya pengaruh profesionalisme
pegawai terhadap kualitas pelayanan Speedy di Telkom Lumajang. Penelitian ini menggunakan
kuantitatif deskriptif yang untuk mengetahui pengaruh profesionalisme pegawai terhadap
kualitas pelayanan speedy di PT. Telkom Lumajang. Dalam penelitian ini menggunakan
pengambilan sampel sampling isindental yang penentuan sampelnya berdasarkan kebetulan, dan
menggunakan purposive sampling yang dengan pertimbangan tertentu.

Hasil perhitungan mengenai seberapa tinggi tingkat profesionalisme pegawai,
menunjukkan angka atau nilai dalam prosentase sebesar = 70,22%, yang berarti tingkat
profesionalisme pegawai tergolong dalam kriteria cukup tinggi. Hasil perhitungan mengenai
seberapa tinggi kualitas pelayanan Speedy, menunjukkan angka atau nilai dalam prosentase
sebesar = 63,73%. Angka atau nilai tersebut mempunyai arti bahwa tingkat kualitas pelayanan
Speedy tergolong dalam kriteria cukup tinggi. Sehingga menunjukkan bahwa profesionalisme
pegawai mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap kualitas pelayanan Speedy di TELKOM

Lumajang.
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