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RINGKASAN

Pengarnh Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pengouna Produk Internet
Speeily  Perseroan Terbatas (PT) Telekomunikas Indonesia Terbuks (thk)
Kantor Daerah Telekomunikasi Jember; Juli Diah Astuti: U309102021 17 200781
halaman: Program Stodi Thou Adminisirasi Fakultas Tme Sosial don Bmo Palitik

Llniversitas lember.

Raualitas pelayanan ata jasa (Service Qualine atau STRVQUAL) inerupakan
pendekatan kualitas jasa vang dibangun atas adanya perbandingan dua fakeor ulama,
vaitu persepsi pelanggan atas lavanan vang nyvats mereka Lerima (pproeived service)
dengan layanan vang sesungguhnyva diharapkan (expewed service). Terdupat 5
dimensi  wnluk  mengukur  kepuasan pelayanan  vaitu:  berwujud,  kesndalan.
ketanggapan, jaminan dan empati. Tujuan Penclitian ini adalah ancuk menganalisis
pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna produk internel Specdy 1M1
Telkom Indonesia tbk Kandatel Jember

Metode penclitian ini menggunakan jenis penelitian  nsosiatif den gan
pendekatan kuantitatif, populasinya adalah pengguna produk internct Speedy dj
kawasan Kabupaten Jember dengan teknik stratified propotional random sampling,
Dengan rumus Slovin diketahui jumlah sampel yang diambil sebanyak 77 dengan
sampling error 10%. Analisis data dilakukan dengan mengpeunakan regresi linear
sederhana dan uji ¢ untuk menguji hipotesis.

Hasil penelitian menunjukkan kualitas pelayanan mempengaruhi kepuasan
pengguna produk inmemet Speedy PT. Telkom Indonesia thk Kandatel Jember.
Variabel bebas (X) memberikan pengaruh yang tinggi schesar 70,5% kepada variabel
terikat (Y) sedangkan sisanya 29,5% dipengaruhi oleh variabel diluar model,

w1
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HAR |. PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Seiring perkembangan jaman menuju era globalisssi dan modernisasi yang
didukung dengan pesatnya kemajuan weknologi komunikasi telah mempengaruhi
peningkatan  kebutuhan dan tuntutan  masvarakal untuk mendapatkan  informasi,

Dratam dunia bisnis, unuh dapat memanfaatkan setisp wakty dan kesempatan meraih

e =

peluang, para peluku bisnis saml ini berlomba-lomba untwk  selalu mengikuri
perkembangan paling sktval don informasi yang aktual, seperti perkembungan kurs
dallar, nilai tkar rupiah, hargs komodit muopun kepentingan bisnis lainnya, Apar
tiduk tertinggal informasi perlu adanya komunikasi. Salah satu media yang dianggap
paling efektit untuk melakukan komunikosi adalab dengan mengeunokasn lavanan

internel,

Internet (Inter-Network) merupakan sekumpulan jarigan komputer vang
menghubungkan berbagai macam situs, Internet memiliki hd-::mpa keunggulan
dibandingkan media telekomunikasi lainnya antars lain: komunikasi murah, sumber
informasi terbesar, jangkauan yang tak terbatas dan cepat (PT. TELKOM:2006).
Kmh:lahp:uggmahymninmhpmnﬂmhntmhh.Fﬂmﬂm
hidkhlhﬂ:gdmpnhuilmwﬂpﬂmhﬁdmpmnminmmdimhm
tahun 1999 hingga 2003 yang terus meningkat { Warta Ekonomi:2003).

L

Tabel 1. Jumlah Pemakai dan Pelanggan internct di Indonesia Tahun 1999-2003

Tahun Pemakai internet (Ribu) Pelanggan Intermet (Ribu)
1999 1000 B 256
200000 1500 A}
2001 4200 5K
2002 4500 OOT
2003 7550 RO0

" Sumber: Warta :km%mm.:ﬂammn Pusditic www, ictwatch.com
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Kenyataan pada sast ini, layanan internet yang ada belum mampu memenuhi
kebutuhan masyarakat, terutama bagi vang mengandalkan kecepatan penyampaian
nformasi. Internet merupakan media 1elekomunikasi dan sumber informasi vang
unggul dalam hal kecepatan dibandingkan dengan media iclckomunikasi lainnya
(PT.TELKOM:2006). Namun masyaraki! tenitama kalangan bisnis menginginkan
penyampaian dan penerimuan informasi lewa internet dengan keceputan tinggi.

Melihat peluany vang muncul mendorong penyedia luvansn internet untuk
) menyediakan lavanan internet dengan kecepatan tinggl, Keberadaan layanan intermer
dengan kecepatan tinggi mengakibatkan orang bisa mencrima  informesi  dan
menginm informasi dengan kecepitan tinggi tanpa hasus kehilangan kesempatan
melakukan transaksi karena keterlambatan penyampian informasi, '

Pesatnya pertumbuban  bisnis penyedia layanan internet menycbabkan
persaingan di bisnis ini semakin tajam. Apalagi dikeluarkan UL Telekomunikasi
Nomor 36 tahun 1999 yang membebaskan pasar telekomunikasi di Indonesia mulai
dari penyelenggara jaringan sampai ke penyediaan jusa telekomunikasi. Banyuknya
perusahaan yang bergerak di jasa layanan internet ini membuat persaingan sermakin
seru dan hebat. Terdapat beberapa perusahasn  yang mempercbutkan  pasar
diantaranya yaitu Telkom (TelkomMet Instant, Speedy, dan TelkomNet ISDN),
Telkomsel, Indosat (IM2), dan Mobile 8 (Fren)

Agar bisa tetap suwrvive, perusahaan-perusahaan yang memperkenalkan
teknologi baru harus selalu memperhatikan strateginya guna menghadapi para
pesaing yang lebih dulu eksis dan mempunyai brand image bagus dibenak konsumen.
Perkembangan dunia bisnis dan ckonomi yang semakin pesat, menychabkan pihak
manzjemen harus dapat memperbaiki dan menciptakan kebijakan atau strategi vang
ehﬁt%hih@mmmﬂmmw%gdip&ﬂﬂdw
dinamis. Untuk bisa merumuskan strategi yang efekiif, perusshaan modemn harus bisa
memiliki kemampuan mengidentifikasi permasalahan yang dihadapi dan mengambil
keputisan strategis untuk memecashkan segala bentuk permasalahan yang ada.
mmmmmmimmitir&mmuinﬂﬂ
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bisnis dan stralegi pemasaran sccara kritis. Perusahaan masa kini tidak bergerk
dalam pasar persaingan yang sudah diketahui dan sudsh pasti stau pilihan pelanggan
vang stabil, melainkan dulam perang antar saingan vang terus herubal

Perusahaan dituntut untuk hisn memberikan kebutuban dan peningkatan mutu
serta pelayanan demi kepuasan pelangpan dengan tidak hanva berwnwasan [l
produk wtau harpa sapn melainkan herwawasan pelangpan atau pasar (Kottles: 20072),

Keberhusilan perusahann mencapai twjusn tersebut tergantung  dart kemampuan

-

perusshaan menjalankan wsahanva melalui salah sa kegiatan vang ada i dalam
perusahaan vailu keglatan pemasaran.

Femasarun merupukan suatu sistem keseluruhan dari kegigtan usaha vang
ditujukan  untuk  merencanakan, menentukan  harga, m:m;rr:tlmmihun, dan
mendistribusikan barang dan jasa yvang dapat memuaskan kebutuhan pembeli yang
vang ada maupun pembeli potensial. Dengan demikian pemasaran  morupakan
kegiatan manajerial yang sangat komplek bagi perusahaan dan merupakan sehuah
faktor penting dalam scbuah siklus vang bermula dan berakhir pada kebutuhan
konsumen. Keputusan vang diambil dibidang pemasaran harus ditujukan untuk
mendukung produk, harga, pasar, promosi dan fakior-faktor lain yang dianggap
mempengaruhi pemasaran. Perusahnan dituntut memiliki strategi pemasaran yang
baik dan mempu mengimplementasikannya kerena pendekatan ini diyakini sebagai
pendekatan terbaik untuk mempertahankan kelangsungan hidup dan perkembangan
perusahaan yang lebih pesat, Persaingan akhimya tidak hanya diatasi melalui
pengembangan produk yang baik, menetapkan harga yang menarik berkomunikasi
dengan pelanggannya menyangkut informasi produk yang dihasilkan, tetapi jugs
layanan yang memuaskan,

Kunci bagi perusahaan untuk menciptakan kepuasan pelanggan adalsh
melalui peningkatan  kualitas laysnan  Kondisi tersebut berhubungan dengan
kemampuan perusshasn menunjukkan cksistensinya kepada pihak eksternal
(tangible), kemampuan perusshaan unwk memberikan perisvanan sesuai dengan
yang dijanjikan sccara akurat dan terpercaya (reability), kebijakan untuk membanty
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dan  membenikan vang  cepal dan tepm kepada  pelanggan  (respomsiveness),
kemampuan perusshasn untuk menumbuhkon rasa percava para pelangean kepucda
perusahann (avseraree) serta memberikon perhatian yang wios dan bersitat individusl
kepada para pelanggan (empaiy).
Speedy merupakan layansn akses intesnet broadband dengan hasis teknologh
ADSL (Aswmmerric Digital Subseriber Line) dari PT. Telkom vang diluncurkan di
Jember pada tanggal 1 Jub 2006, Speedy memiliki kemampuan ukses intermet dengan
‘anwntnn downstrewn sumpai dengan 512 Kbps, Speedy mempunyai kemampuan

melalukan komunikasi suara dan data secars bersamaan dengan meman Guatkan

siluran telepon (habel lembaga) vang beasa kit gunakan.

£
Dengan kecepatan yang dimiliki Specdy memungkinkan untuk mengirim dan

menenima informasi dengan lebik cepat. Schingga kemungkinan tertinggal informasi
dapat diminimalkan. Selain kecepatannys Speedy juga unggul dalam hal wril vang
murah karena tidak dihitung lamanya penggunaan internet tetapi banyaknya quota
yang dipakai

“ehaga) produk yang masth bam. Specdy memerlukan strategi vang tepat
untuk dapst bersaing dengan layanan internet sebelumnya guna memperluas pasar
konsumen yang berada di daerah pemasarannys, Dengan mengetahui apakah
pengguna Speedy sudah merasa puas atau tidak dengan layvanan yang diberikan oleh
PT. Telkom Indonesia tbk Kandatel Jember maka diharapkan dapat menjadi masukan
bagi perusahaan untuk menctapkan strategi pemasaran selanjutnya guna memperluas
pasar dengan meningkatmya jumlah pengguna layanan Speedy.

Menyadan pentingnya mengetshui derajat kepuasan penggune Speedy dari
scgi kualitas jusa layanan Speedy guns mencapai tujuan vang diinginkan, membuat
peneliti tertank untuk mengangkat judul dalam skripsi ini vaite, “Pengaruh Kualitas
Pelayanam Terhadap Kepuasan Pengguna Produk Internet Speedy Perscroan
Terbatas ("I} Telekomunikasi Indonesin Terbuka (Tbk) Kantor Daerah
Telekomunikasi Jember™.
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1.2 Rumusan Masalah

PT. Telkom merupakan suatu perusahaan vang heryerak dalam bidang jasa
pelayunan telekomunikasi vang menawarkan beberapa produk. salah satu produk
unggulannya vailu Speedy lavanan akscs internet broadband berbasis teknologi
ADSL (dsymmerric Digital Subscriber Line) dari PT. Telkom. Guna perbaikan
layanan Speedy maka mengetahui derajat kepuasan pengguna Speedy tentang Speedy
sangatlah penting untuk memperfuas pasar dengan meningkatkan pengeuna lavanun
" Speedy.

Derdasarkan latar belakang masalah vang telah dwrikan diatas, maka
ditetapkan pokok permasalshan vaitu - “Adakah Pengaruh Hunlim Pelayanan
Terhadap Kepussan Pengguna Produk Internet Speedy I"‘rmnun terbatas (PT)
Telekomunikasi Tndonesia Terbuks {(Tbk) Kamtor Daerah Telekomunikasi
Jember™,

i

1.3 Tujuan Penelitian ’

Setiap penelitian memiliki suatu tujuan yang dapat dijabarkan secara jelas dan
menyeluruh. Tujuan penclitian digunakan unk lebih memperinci dan memperjelas
lpa}ﬂgmlhlﬂ:hndﬁdiﬁihip!mmldmnymguhhdhjukmdﬂmm
penelitian. Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pengguna produk internct Speedy PT. Telkom Indonesia Thk
Kandate! Jember,

1.4 Manfaat Penelitian
Manfast penclitian adalah hasil dari lercapainys tujuan penclitian. Manfam
dapat dicapai setelsh tujuan penelitian terpenuhi. Manfast ¥ang diharapkan dari hasil
penelitian ini adalah -
8. Bagi peneliti dapat dijadikan schagai upsva untuk mengembangkan wawasan
keilmuan pada bidang pemasaran,
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b. Hasil penclitian diharnpkan mampu memberikan informasi yang berguna bagi
perusahaan, sehingga dimasa depan dalam pelaksanaannys semakin baik serta
mampu memberikan hasil positif bagi perusahaan

c. Ragi pihak lain diharapkan husil penelition ini dapat berguna untuk menambah
referensi dengan bahan pustaka khususnya yang mempunyai kepentingan yong
relevan dengan masalah vang dianghkat.
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BAB 1. TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Konsepsi Dasar Teori

Konsepsi dasar dalam penclitian ini merupakan landasan pemikiran dalam
proses pemccahan masalah, dengan wijuan agar hasil penelitian yang  dicapam
mempunyai landasan pemikiran dan kerangka teoritis yvang jeins. Dasur 1cori
merupakan acusn di dalam memahami permasalahan vang terkun dalam penclitian

*ini. Konsep dasar teori akan memudahkan peneliti dalam menghubungkan antars

Kenvataan ¥any terjadi dilapangan dengan feori yvang sedang berkembang dan
memberikan susty gambaran awal mengenai langkah-langkah_ peneliti  dalam
melakukan penelitian sesuai dengan permasalahan vang ada 2
2.1.1 Pemasaran

Dasar pemikiran pemasarsn dimulsi dari kebutuhan dan keinginan manusia.
kKebutuhan manusia (human needs) adalah kriidai:hﬂadaan_ kepuasan dasar,
kebumhan ini tidak dapat diciptakan oleh masyarakal atau pemasar. Keinginan
fwanis) adalah hasat akan pemuss kebuighan spesifik  vang  dibentuk  dan
diperbaharui oleh kekuatan dan lembaga sosial. Permintaan (demandy), adalah
keinginan akan produk spesifik vang didukung oleh kemampuan dan kesediannya
untuk membeli, sehingga akan terpenuhi Jika didukung olch daya beli. Berpijak pada
konsep dasar inti diatas. Kotler (1997:8) mengemukakan sebagai berilout, “Pemasaran
sdalah suatu proses social dan manajerial, yang didalamnya individu dan kelompok
mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan dengan menciptakan,
nmwutmdmlﬂﬂﬂpnmkarkmm:.mg bemnilai dengan produk yang lain.”
Definisi ini di kemukakan oleh Swastha dan Irawan (2000:5) sebagai berikut :

“Pemasaran adalah suatu sistem keseluruhan dari kegiatan-kegiatan usaha yang
dinujuksn wntuk merencanakan, menentukan harga, mempromosikan dan
mendistribusikan barang dan jasa vang dapat memuaskan kebutuhan baik
kepada pembeli yang ada maupun pembeli potensial”,
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Berdasarkan  kedua definisi tersebut diatas dapat disimpulkan bahwa
pemasaran mencakup usaha perusahaan vang dimulai dengan mengidentifikasikan
kebutuhan konsumen yang perlu dipuaskan, menentukan produk vng  hendak
diproduksi, menentukan harga produk yang scsuai, menentukan cars<arn promisi
dan menyalurkan produk terscbut  Dapat  dikatakan  bahwa pemasaran  ilu
menciptakan pembeli dan penjual kedua belah pihak sama-sama mencan kepuasan

Aktivitas pemasaran harus dilakukakn berdasarkan suaty filsafat vang matang

‘-un[ulq pemasaran yang efekuf, efisicn, dan bertanggung juwab, Dalam pemasaran
terdapat lima konsep alternatif yang mendasari aktivitas POMASIAN Organisasi vang
bersaing satu sama lain vang merupakan filsalal vang menpad landasan bayi kegiatan
pemasaran perusahasn dan organisasi-organisasi lain. Menurt !:{HJ:T (1997:14)
konsep tersebut yaitu ;

1) Konsep produksi ¢
Konsep produksi berpandangan hahwa konsumen akan memilih produk yang
mudsh didapat dan mursh harganya. Mansjomen dalam organisasi yang
berorientasi pada produksi akan berorientasi pada upaya mcncapai elisicnsi
Mﬂymgthggidunﬂhmdlﬂrmﬁimlmﬁmppmduhﬁ
merupakan salah satu konsep paling tua yang menuntut para penjual, konsep ini
pmlmnﬂmdmmmmmmdalmmﬁmﬂimpmdﬁ
terschut mudah diperoleh dan kedua keadsan biaya produk tinggi dan perly
diurunkan melalui peningkatan  produktivitas guna memperiuas pasar. Konscp
inl terdapat dalam organisasi vang bergerak dibidang jasa.

2) Konsep produk
Konsep produk berpendapat bahwa konsumen akan memilih priduk-produk vang
menawarkan kualitas, kinerja atau ciri-ciri inovatif terbaik. Manajemen dalam
organisasi yang berorientasi pada produk memusatkan energi mercka untuk
membuat produk superior dan manfaat terbaik. Manajemen dalam organisasi yang
berorientasi pada produk memusatkan energi mercka untuk membuat produk
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superior dan menyempumakannya terus menerus. Dalam konsep ini produsen
berpikir bahwa produknya bagus dan konsumen terarik karenanva. Konsep
produk menyebabkan pemasaran dipanding dari sudut produk sendini dimana
pethatian: mercka lebih banvak ditumpahkan pada produk daripada kebutuban
konswimen.

Foonsep penjualan

konsep penjunlun berpendapat bahwa jika para konsumen dibiarkan sendiri
basanya tiduk akan membeli produk-produk dari organisus: tersebut dalam
jumlah yang memadai, oleh karcna iu organisais) harus melakukan  usaha
penjualan yang agresil dan usaha promosi vang genca Lralam _konsep ini untuk
menaikkan hasrat beli konsumen perusahasn peri m-:ngud:km serangkaian
kegiatan penjualan yang efektil dan menggunakan peralatan promosi untuk
merangsang pembelian agar lebih meningkat. Agar penjyalan elekiif harys
didahului oleh beberapa fungsi pemasaran lain seperti pengumpulan data tentung
kebutuhan yang ada, penelitian pemasaran, pengembangan produk. penentuan
harga dun penyaluran, apabila hal tersebut dilaksanakan dengan baik maka produk
akan terjual dengan murah.

Konsep pemasarun
mhﬂiiudﬁdﬁpmﬂmk@hﬂmdmk:ﬁghmmmdm
pencrituan kebutuhan yang diinginkan secara lebib efcktif dan efisien dari pira
pesaing. Konsep pemasaran ini merupakan filsalat bisnis vang bangkil menenlang
konsep-konsep  sebelumnys.  Konsep pemasarsn  dimulai dengun  sasaran
pelanggan duri perusahaan dan kebutuhan serta keinginan mereka, Perusahaan
memadukan dan mengkoordinasi semua kegiatannya vang akan mempengaruhi
kepuasan pelanggan. Komilmen dari konsep ini adalah peneniuan apa vang
diproduksi  bukan terlelak pada perusahasn arau pemerintah  tetapi  pada
konsumen. Perusahaan memproduksi apa yang diinginkan para konsumen dan
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melalui jalan  tersebut  perusahaan  meningkatkan kescjahteraan  konsumen
sehingga perusahaan dapat memperoleh laba
3) Konsep pemasaran kemasvarakatan
Konsep pemasaran ini adalah berpegang pada asumsi bahwa tugas orgamisasi
adalah menentukan kebumihan, keinginan dan kcpentingan pasar sasaran  scrta
memberikan kepuasan yang diharapkan dengan cara lebih efcktif dan efisicn dari
pada para pesaing sedemikian rupa sehingea dapat menjamin atuy mendorong
kesejahteraan konsumen dan masyarukat. Konsep imi merupakan konsep har
vang mengharapkan para pemasar untuk menyeimbangkan uga hal vang patut
diperhatikan dalam pencntuan  kehijakan pemasaran  mercka  vaitu  luba
perusahaan, pemuzsan keinginan konsumen dan keinginan m'-:};rﬂ;m.
21.2 Jasa
Definisi jasa menurut Kotder (1997:83) adalsh schagai begkut. * Jasa adalah
sctiap tindakan atau kegiatan vang dapat ditawarkan oleh sustu ;::ihak kepuda pihak
lain, pada dasamya tidak berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun.
Produksinya dapat dikaitkan ateu tidak dikaitkan pada suatu produk fisik =,

Pada produk jasa sangat berbeda dengan produk berung. Produk jaza memiliki
karakieristik yang unik, yaitu seperti yang dikemukakan olch Kotler {1997:84), yaitu
sebagai berikour -

1) Variabifitas Jasa ( Variability)
Muru jass sanpat bervariasi karena merupakan non-standarized output, karena
lergantung pada sizpa yang menyediakan, dimana serta bagaimana penyediaan
jasa. Pembeli jass menyadar tingginys variahilitas ini  dan sering
membicarakannya dengan orang lain sebelum memilih seorang penyedia jasa

2) Tidak tshan lama (perishability)
Juss tidak dapat disimpan untuk dijual atau dipakai kemudian. Pada UMmumnya
jasa dijual terlebih dahulu baru kemudian diproduksi dan dikonsumsi secara
bersamaan.
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3) Tidak berwujud (imtangibilit)
Tasa tidak dapat dilihat, dicecap, dirasa, didengar atau dicium sebelum jsa ity
dibeli. Dengan demikian pembeli akan mencan tunda atau bukti dari kualitas jasa
dengan  merasakannya  atau mengkonsumsinya  sendin  untuk MCTZUrang
ketidakpastian dari jasa yang akan mereka konsumsi atau gunakan

4) Tidak terpisahkan (fnseperabiliny)
Jasa dikonsumsi dan diproduksi pads waktu vang bersamaan dan tidak dapat
dipisahkan dari penyedia jasa. baik berupa manusia maupun mesin.. Bila
permintaan  berfluktuasi, berbagai permasalshan muncul  berkaitan dengan
Kopasitas menganggur (saa! permintaan sepi} dan pelangysn tidak terlayani
dengan resiko mercka kecewa atau beralih ke penyedia jn:_-.n lainnva (saat
permintaan puncak).

2.1.3 Kualitas Pelavanan P

Kualitas menarut 15O 9000 sdalah dermjal yang dica;:-ai' oleh karakteristik
yang inheren dalam memenuhi persvaratan yaitu kebutuhan dan harapan. Jadi,
kualitas sebsgaimana yang diinterprotasikan 1S0 9000 merupakan perpaduan antam
siﬁtdmhmktﬂiﬂikmgmmnmkmdmmhimmjthmjmh sifat dan
karakteristik itu memenuhi kebutuhannva.

"Keherhasilan perusahaan dalam memberikan layanan yang berkualitas
kepads para pelanggannya, pencapaian pangsa pasar yang tinggi, serta peningkatan
laba perusahaan sangat ditentukan oleh pendekatan yang digunakan menurul
Zeithmal, Berry, dan Pamasuraman (dalam Lupiyoadi, 2006:167)". Pendekstan
kualitas jasa sustu produk memiliki esensi penting bagi stratcgi perusshaan uniuk
mempertahankan diri dan mencapai kesuksesan dalam menghadapi persaingan.

Kualitas pelayanan atau jasa (Service (heality atau SERVOQUAL) merupakan
pendekatan kualitas jasa vang dibangun atas adanya perbandingan dua faktor utama,
yaitu persepsi pelanggan atas lavanan vang nyata mercka terima (perceived service)
dengan layanan yang sesungguhnya diharapkan (expevied service). Jika kenyataan
lehih dari yang diharapkan maka layanan dapat dikatakan berkualitas, dan sebaliknya
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jika kenyataan dibawah harapan maka layanan dikatakan tidak berkualitas. “Kualitas
Jasa juga dapat didefinisikan sebagai scherapa jauh perbedann kenyataan dan harapan

pelanggan atas layunan vang mercka terima menurut Parasuraman, dkk (dalam

Lupivoadt 2006: 168)

Untuk mengukur kualitas pelavanan ada lima dimens vang  dirumushan

Parasuraman dkk {dalam 1 upivoadi:2006) adalah:

b

Berwujud ({rangible), yaitu kemampuan perusahaan dalam  menuniukkan
eksislensinya kepada pihak ekstermal Penampilan dan kemampuan  saran dan
prasarana fisik perusshaan vang dapat diandalkan keadaan lingkungan sckitamya
merupakan bukti nyata dari pelayanan yvang diberikan oleh pember jasa
kReandalan (reliahility). yaitu kemempuan  perusahaan 'LITII:.IL memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akural dan lerpercava.
Ketanggapan (respomsivensss), vaitu suaty kebijakan untyk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada pelanggan,
dengan penvampaian informasi yang jclas.
Jaminan dan kepastian (asswrance). vaitu pengetahuan, kesopanan dan
kmnpummpegm:ipﬂm:hmmmﬂnmnmmmpﬂuyum
pelanggan kepada perusahaan.
Empati (emparv), yaitu memberikan perhatian  vang tulus dan bersifat individual
siau pribadi yang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memahami
Dimensi-dimensi kualitas jasa apabila tidsk diramu dengan baik akan

minﬂ:ulkmkmjmgunmp:msahmdanpdmggm.kmmaperhodm
perscpsi mereka tentang wujud pelayanan

Lima kesenjangan (gap) vang menvebabkan adanyva perbedaan persepsi

mengenai kualilas jasa antars lain:

Kesenjangan persepsi manajemen. Yaitu adanya perbedaan antarn penilaian
pelayanan menurul penggung jasa dan perscpsi. manajemen mengenai harapan
pengguna jasa. Kesenjangan ini terjadi karena kurangnya orientasi penilaian
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pemasaran. pemanfaatan yang tidak memadai atas temuan penelitian, kurangnya
interaksi antara pihak manajemen dengan pelanggsn, komunikasi dari bawah ke

ulas yang kurang memadai, serta terlalu banyaknya lingkatan manajemen.

o

Kesenjangan spesifikasi kualitas. Yaiu kesenjungan antara perscpsi mangjemen
mengenai harapan pengguna jasa dan spesifikasi kualitas jasa, Kesenjangzan
terjadi antara lain karena tidak memadainys komitmen manajernen  terhadap
kualitas jasa, persepsi mengenai ketidaklavakan, tiduk memadainya standarisasi
tugns, dan tidak adanya penvusunan tujusn,
3. Kesemjangan penyampaian jusa, Yaitu kesenjanpan antara spesilikasi kualitas jasa
dan penvampaiun jasa. Kesenjangan ini teratama dischabkan oleh Fakror-fakior
o Ambiguitas peran, yaitu scjauh mana karyawan dapat :-nciakukﬂn lugas
sesuai dengan harapan manajer tetapi memunskan pelanggan
b. Konlik peran, Yaitu sejauh mana karyawan meyakini bahwa mercka tidak
memuaskan semua pihak $
. Kescsuaian karyawan dengan tugas vang harus dikerjakan
d. Kescsuaian teknologi yang digunakan oleh karyawan
e. Sistem pengendalian dari atasan, vaitu tidak memadainya sistemn penilaian
dan sistem imbalan
Kmtulmgdimﬁm.phuwjmﬁnmkl}lmmﬂmw
stau fleksibilitas untuk manajemen merumuskan cara pelayvanan
g Kesja tim, yaitu sejouh mana karyawan dan manajemen merumuskan
wjusn bersama didalam memuaskan pelanggan secara bersama-sama dan
terpady.
4. Kesenjanpan komunikasi pemasaran. Yaitu kesenjangan anlara penyampaian jasa
dan komunikasi cksternal. Harapan pelanggan mengenai kualitas jaza dipenparuhi
olech pernystaan yang dibuat oleh perusahasn melalui komunikasi pemasaran.
Kesenjangan ini terjadi karena tidak memadainya komunikasi horizontal dan
adanya kecenderungan memberikan janji yang berlebihan.
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5. Kesenjangan dalam pelayvanan yang dirasakan, Yaitu perbedaan persepsi antara

jnsa vang dirasakan dan yang diharapkan oleh pelanggan. Fka keduanya terbukti

suma. maka perusabasn akan memperoleh citra dan dampak positif, Namun bila

yang diterima lehib rendah dari vang diharapkan, maka kescenjangan ini akan

menimbulkan permasalahan bagi perusahaan,

2.1.4 Kepuasan Pelanggan

Kepuasan atau saiisfacrion berasal dari bahasa latin “satis” vany artinya cukup

haik, memada dan "facio” vang artinya melakukan atau membuat, Menurut Engel, et

al 19940 dalam  Tjiptone (2006:349) menyalakan bahwa kepussan pelangsan

merupakan evaluasi purnabeli di mana aliernatil yang dipilih sekurang-kurangnya

£
sama alau melampaui harapan pelanggan. sedangkan ketidak pussan timbul apabila

hasil {omtcome) tidak memenuhi harapan. Pernyataan Engel jugs didukung dengan

pemyataan yang diungkapkan oleh Wilkie 1990 dalam Triptong (Z006:349) yang

mendefinisikan kepuasan pelanggan sebagai tanggapan emosional pada evaluasi

terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa.

P'ada umumnya program kepuasan pelangpan meliputi kombinasi dari 7

clemen utama yailu;

L]
f

Barang dan jasa berkualitas

Perusahaan yang ingin mencrapkan program kepuasan pelanggan harus
mermiliki produk berkualitas baik dan layanan prima. Paling tidak, standarnya
harus menyamai para pesaing utama dalam industri.

Eelationship marketing

Asumsi dari relationship marketing adalah bahwa relasi vang kokoh dan
saling menguntungkan antara penyedia jasa dan pelanggan dapat membangun
bisnis ulangan (repeat business) dan menciptakan loyalitas pelanggan.
Program promosi loyalitas

Program promosi loyafitas memberikan semacam penghargaan (rewards)
khusus seperti bonus, diskon, voucher. dan hadiah vang dikaitkan dengan
frekuensi  pembelian  atau  pemakaian  produkfasa  perusahaan kepada
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pelanggan rutin (heavy users) agar tetap loval pada produk dari perusahaan
bersangkutan.
4. Fokus pada pelanggan lerbaik (best customens)
Pelanggan terbaik buban hanya yang termasuk heuvy users. Teniu saja mereka
herbelanja banyak, namun kriteria lainnyn menvangkut pembayvaran yvang
lancar dan tepit wakty, tiduk erlalu banyak membutuhkan lavanan ambahan,
dan refative tidak sensitive terhadap harga
5. Sistem penanganan komplain secars clektif
Sistem penanganan komplain yang cfcktif membutuhkan beberupa aspek
seperti (1} permobonan maaf kepada pelanggan uias ketidaknyamunan yang
mereka alami; (1) empati terhadap pelanggan yuang mat'a]t‘l; {3) kecopatan
dalam penanganan keluban; (4) kewajaran atau keadilan datam memecahkan
masalah/'keluban; (5) kemudshan bagi konsumen unigk  menghubungi
perusahaan dalam rangka menyampaikan komentar, kritik, saran, perianyaan,
dan atau komplain. y
6. Unconditional guarantes
Garansi meruspakan janji eksplisit yang disampaikan kepada pelanggan
mengenai tingkal kinerja yang dapat diharapkan akan mereka terima
7. Program pay-for-performance
Program kepuasan pelanggan tidak bisa terlaksana tanpa adanys dukungan
sumber days manusin organisasi. Schagai ujung tombak perusahaan yang
bernteraksi langsung dengan para pelanggun dan berkewsjiban memuuskan
mercka, karyawan juga harus dipuaskan kebutuhannya.
L.1.5 Internet
Internet (International-Neiwork) merupakan sckumpulan jaringan computer
besar terdiri dari jaringan-jaringan kecil yang saling terhubung menjangkau dunia
Internet menyediakan akses untuk lavanan telekomunikasi dan sumber informasi dari
banyak situs untuk jutaan pemakainya yang tersebar di seluruh dunia.
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Intemet merupakan media komunikasi yang mudsh digunakan, cepat dan
efektil serta murah. Cars kerja internet dapat diibaratkan schagai “system jalan rava’
yang lerbentang sefuas dunia. dengan lalu-lintas trunsportasi berkecepatan tinggi.
Seperli layaknya jalan rava, intermel juga membutuhkan atursn-aturan uniuk
mengatur lalu lintas data dan informasi vang melewatinya.

Internet juga merupakan komunits terbesar di dunia vang tidak terbatasi
jarak, teritorial negara, maupun perbedaan suku bangsa. Komunitas internct disebut
b Cyberspace Community. Scbagai sebuah suatu perpustakaan terbesar di dunia yang
dapat dikunjungi setiap saat olch siapa saja. intemet menjadi sumber informasi dan
pengetahuan terlengkap dan memungkinkan penelusuran informasi nd..k terbatas.
Keungaulan dan Manfaat Internct

Daya tank dan keunggulan intemct dibandingkan media informasi lainnya,
antara lwin: §

1. Dapat digunakan seliap saat
2. Biaya pemakaian relatif hemat.
3. Dapat digunakan dimana saja di seluruh dunia (rumah, wanmng intermet, hotel,
sckolah, kantor, dll)
4. Informasi dapat diperoleh dengan cepat dan lengkap
3. Sumber informasi terbesar, terbuka, dan WNpa penyaringan atau [@npa sensor.
Manfaat yang dapat diambil dari penggunaan internet, antara lsin:
a. Internet sehagai media komunikasi dan informasi, yaitu:
|. Melakukan permainan secars online (game omdine) baik kelompok maupun
perorangan
2. Memperoleh informasi dan akses seputar hiburan dan kesenangan, menonton

video online, menonton pertandingan olah raga online, dI.

3. Melakuksn tukar menukar sekumpulen informasi dalam bentuk file besar

(File Tremsfer Protocol).

b. Intermet schbagai Media Belajar Online
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Dengan begitu besarnya informasi yang tersedia di internet memungkinkan
kita untuk memperkaya ilmu pengetahuan. Peranan internet dalam dunia pendidikan
pengetahuan. antara lain:

. Ketersediaan informasi ilmu pengetahuan dan teknologi yang Up To Die
{terkini) dari selurub dunia.

2. Mendukung perkembangan e-Educalion & e-Leaming, yaitu proses pendidikan

dan helajar melalui elektronik dengan media internet

Internet schagai media kompetisis ilmu pengetahuan, seperti tes bahasa online,

olimpiade matcmatika online, lomba puisi online, dil.

ik

€. e=C'ommence p
e-Commerce momfasilitasi aktivitas transaksi pn-nhgamtmlalui SArana
internet. Para penjual dapat menawarkan produk stau jasa ke pasar global. Terdapat
pula berhagai situs yang sudsh melakukan transaksi real-time melajui internet.
Sclain itu peranan intcrnet sebagsi media informasi sangat potensial untuk
membuka lahan hagi useha yang pada intinya berussha meacari keuntungan dari lalu
lintas akses intemel Terdapat beberapa keunikan vang menjadikan internet schagal
keunikan yang menjadikan internet sehagai media pilihan dalam dunia usaha antara
lain:
|. Para supplier, pabrik, distributor, dan pelanggan dapat terhubungkan secara
interaktif dan lenpsung melalui internet.

2. Mempercepat proses desain, order hingga pengiriman.

3. Menghemat wakiu dan ruang antar mitra bisnis, sehingga terjadi penghematan
biayu.

4. Juisan pengguna internet discluruh dunis merupakan pasar yang potensial untuk
memasarkan produk, dan melalui internet memungkinkan bagi jutaan orang
terschut untuk mengunjungi dan mencari produk vang diinginkan.


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

Digital Repository Universitas Jember

18

2.2 Hubungan antara kualitas pelayanan dengan kepussan pelanggan
Kualitas pelayanan berkontribusi besar pada kepuasan pelanggan. Kepuasan
pelenggan dapat tervipta apabila perusahaan mampu memenuhi harapan pelangpan

dengan menciplakan kualitas pelayanan vang baik

2.3 Timjavan Penclitian Terdabulu
Khoirul Anam (2006) dengan sknpsinya vang berjudul “Persepsi Nasabah
= Terhadap Pelavanan PT. Bank Muamalu Indonesia, Tbk Cabang  Jember™,
menyimpulkan bahwa persepsi nusabah terhudap pelavanan PT. Bank Muamalat
Indonesia, thk Cabang Jember dilihat dari § dimensi pelayanan vaitu fanyible (bukti
lansung), Realibility (keandalan), Responsiveness  (dayn |:||15:§:.;!J, Assurance
(jaminan), dan Empaty (empati) telah memberikan pelayanan vang hagus pada
nasehah. Persamaan penelitian penulis dengan penelitian Khoirul Anam yaitu sama-
sama meneliti lentang kualitas pelayanan pada perusahann }-uﬁg berperak dalam
bidang jasa. Perbedaan penelitian penulis denpan penelitian Khoirdl Anam vailu pada
penelitian  penulis jenis perusahaan yang diteliti  berperak pada  jenis usaha
telckomunikasi dan tujuan dari penelition penulis vaitu peneliti ingin mengunalisis
adakah pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna produk intermet
Speedy. Sementara pada penelitian khoirul anam penclitiannya bergerak pada jenis
usaha perbankan dan tujuan dari penelitiannya yaitu ingin mengetahui hagaimana
persepsi nasabah terhadap pelayanan PT. Pank Muamalal Indonesis, thk cabang

Jlember,

2.4 Model Analisis

Model snalisis adalah suatu kerangka pikiren/gambaran mengenai hubungan
antara variabel x yang terdspat dalam penclitian, schingga akan terlihat jelas tentang
adanya hubungan antara variabel x lersebut. Adapun model analisis yang digunakan
dalam penelitian ini sdalah sebagai berikut:
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Model Analisis Penelitian
Yauriahel Hebas (X)) Variabel Terkat (')
| :

koualitas pelavanan - Kepuasan Pelangpan
|

Model analisis diatas bertujuan  untuk menganalisis pengaruh  kualitas
polavanan terhadap kepuasan pengguna produk intemer Spesdy .

© 2.5 Mipotesis Penelitian
Menurut Sugiono (2004; 306) “hipotesis adalah perumusan jawaban sementara
terhadap rumusan masalah, Karena sitatnyn masih sementars, maka perlu dibukrikan

L

kebenarannyu melalui data empirik yang terkurmpul™.
Dalam  suatu perumusan terdiri dari 2 jenis Hipotesis penelitian vaitu
Hipotesis Mol (H,) dan Hipotesis Kerja (H,). Maka hipotesis penclitian ini dapat
dirumuskan sebhaga: berikut: )
H. = Tidak ada pengaruh kualitas peluyanan terhadap k::pua._'-'.an pEngEuna
produk inlemet Speedy PT. Telkom Thk Kandatel Jernber.
Hoe = Adu pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan pengguna produk
internet Speedy PT. Telkom Thk Kandatel Jember.
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BAB 3, METODE PENELITIAN

Melode penelitisn  merupukan  serangkaian langkah operasional  dalam
penelitinn yang bertujuan untuk memecahkan masalah untuk dapat memperoleh hasil
yang benar-benar dapat dipercaya, akursl, objektif dan ilmish. Menurut 'mar
(2002:21) yang dimaksud dengan mewnde penelitisn adalah sustu cara otsu jalan

pengaturan wlau pemeriksasn sesuaty seeary benar

3.0 Jenis Penelitian

Didasari pada wjuan  penelitian uatuk  menganalisis pengaruh kualins
pelayanan terhadap persepsi pengguna Speedy PT. Telkom Thk kandatel Jember,
miaka jenis penclitian yang digunakan adalah asosiatif dengan paradigma kuantitatil
Penelitian kuantitatil menurut Arwar (2005:7) adalah pendekatan yang menekankan
analisisnya dengan data-data numerik vang diolah dengan metode statistik Sugiono
(2002:11) mengatakan bahwa, “Penelitian asosiatii adalah penelittan yang bertujuan
mengetahui hubungan dua variable atau Jebih™

3.2 Operasionalisasi Variabel

Deefinisi operasional adalah pembentukan construct sehingga menjadi variabel
yang dapat diukur (Supomo, 2004:69). Definisi operasional sebagai sarana
komunikasi dalam mengukur variabel peneliti di lapangan yang masih bersifat teon

Operasionalisasi dan variabel dalam penelitian ini adalah-

I. Vanabel Kualitas pelayanan (X), dengan indikstor yang terdiri dari:

2. Berwuwjud (fangible), yaitu kemampusn perusashaan  dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak chsternal. Penampilan dan kemampuan sarun dan
prasarana fisik perusahaan yang dapat disndalkan keadaan lingkungan sekitamya
merupakan bukti nyats dari pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa,

Item berwujud (tangible) meliputi:
1. Penampilan karyawan, yaitu penampilan karvawan ada saat melayvani konsumen

20
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L1 Kenyamanan ruangan, yaitu Kenvamanan ruangan yvang diberikan olch PI.
Telkom Kandatel Jember untuk konsumennya
b. keandalan (refiabilitv). yailu kemampuan pencahaen eniuk memberikan
pelayanan sesuai dengan vang dijanjikan sccara akurat dan terpercaya,
ltem Keandalan (reliabilitg) melipuni;
. Kualitas Speedy, vuitu kualitas Speedy sebugai lavanan akses intemet dengan

kecepatan linggi

I-d

Selang wakiu pendaftaran dengan pengaktifan Speedy
Tant Flat, yailu buaya yang ditetaphan olch PT. Telkom umuk Specdy

b lad

keahbian karyawan, vaitu kemampuan karvawan pada saal pemasanpan
Speedy.
5. Kemudshan dalam melakukan pembayaran tagihan Speedy.
¢. Ketanggapan (responsivenesy), yaitu suaty kebijakon untuk  membantu dan
memberikan pelavanan yang cepat (responsil) dan tepat kfpndn.‘ptlung wan, dengan
penyampaian informasi yang jclas.
ltem ketanggapan (responsiveness) meliputi:
. Kemudahan berlangganan Speedy
2. Kemampuan Customer service dalam memahami kebutuhan konsumen baik
dalam hal informasi, aplikasi maupun keluhan
3. Ketanggapan dalam memahami keluhan konsumen
d. Jaminan dan kepastian (assurance), yaitu pengetshuan, kesopanan dJan
kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya para
pelangyan kepada perusahaan.
ltemn Jaminan dan kepastian (axswrance) vaim:
2 Kcamanan memilih Speedy schagai salah satw produk PT. Telkom
b. Keamanan menggunakan Speedy
c. Empati (empary). vaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual
atau prnbadi vang diberikan kepada pelanggan dengan berupaya memashami

keinginan konsumen.
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ltem empati (empaedy) meliputi:
a. Keramahan karvawan P11, Telkom
b. Sikap karvawan dalam menangani keluhan konspmen
1. ¥Wanabel kepuasan pelanggan (Y), vaitu tanggapan emosional pada evuluasi
lethadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa, Operasionalisasi variabel
kepuasan pelanggan meliputi:
I. Kepuasan pelanggan mengeunakan Speedy yaity kepuasan pelangpan wrhadap
kecepatan akses Speedy
2. Kepuasan pelanggan terhadap pelavanan telkom speedy  vaimu Kepuasan
pelanggan baik terhadap kecepatan penanganan keluhun,'cmpati Lerhuadap
pelanggan vang marah atau kemodahan  konsumen unL:Jk mendapatkan
infirmasi.
3.3 Tahap Persiapan #
Pada tahap ini vang dilakukan oleh peneliti membuat pedoman vang berisi
langkah-langkah yang akan diikuti oleh peneliti untuk  melakukan penelitian,
meliputi;
a4 Studi Kepustakaan
Kegiatan ini dilakukan untuk memperkaya teori dalam upaya unfuk
menentukan konsep yang mendasari penelitian dengan cara mempelajari bahan
referensi yang ada kaitannya dengan obyek penclitian yaitu kualitas pelayanan.
b. Penentvan Lokasi Penclitian
Dalam penelitian ini, penentukan lokasi penelitian mempunyai lujuan agar
dapal menspesifisikkan obvek yang akan diteliti. Penclitian ini dilakukan pada
perusahaan yang bergerak dalam usaha penjualan produk pelayanan  jass
lelckomunikasi yaitu P'T. Telkom Kandatel Jember.
Alasan penentuan lokasi penelitian ini disebabkan:
1} PT. Telkom Kandatel Jember merupakan perusahaan vang bergerak dalam
usaha penyedia jasa layanan internet terutama Speedy.
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Z) Selain itu lokasi penelitian ini dipilih karena berada di wilayah Kabupalen
lember sehingga memudahkan penelit untuk mengadukan penelitian.
¢. Penentuan Populasi dan Sampel

Populasi adalah wilayah generulisasi yang terdini alas: obyek atau subvek
vang mempunyai kualitas dan karakteristik terlentu vang ditetapkan oleh peneliti
urmuk dipelajart dan kemudian ditarik kesimpulannyva (Sugiona, 2002;72)

Dalam penelitian ini. peneliti menggunakan populasi pengouna Speedy di

B wilayah Jember mulai dari pelanggan paket Speedy Personal, Speedy pridesional,
speedy CHfice. hinpga pelanggan paket Specdy warnet mulai bulan Juli 2006 hirngg
Januari 2007 dimana tiap paketnya mempunyvai perbeduan vaily pada kuota vang
dimiliki masing-masing paket dan biaya shonemen tiap bulan, I_;'ntuI-: paket Personal
biaya abonemen tiap bulannya Rp 300,000 dengan kuota 750 MB, pakel Profesional
biaya abonemen tiap bulannya Rp 700.000 denpan kuota 2000 M1, paket Office
biaya abonemen tiap bulannya Rp 2000.000 dengan kuota tak lerbatas dan paket
Warnet biays abonemen tiap bulannya Rp 3000.000 denpan kuota tak terbatas,
Berdasarkan data vang diperoleh penulis dari PT. Telkom Thk Kandatel Jember
Jumlah pengguna Speedy mulai bulan Juli 2006 hingga Januari 2007 adalah sebanvak
333 pengguna Speedy.

Untuk mempermudah penclitian maka peneliti mengambil sampel dari jumlah
pengguna Speedy di wilayah Jember, Sampel adalah bagian dari jumlsh dan
karakteristik yang dimiliki oleh populasi (Sugiono, 2002;73). Teknik sampling yang
digunakan peneliti yaitu menggunakan teknik strarificd propetional  random
sampling. pengertian teknik stratified propotional random sampling menurut Sugiono
(2002:73) adalah teknik pengambilan sampel apabila populasi memiliki anggota atau
unsur yang tidak homogen dan berstrata.

Penchiti menentukan jumlah sampel dengan menggunakan umos Slovin
sehagai berikut dalam Umar (2002:142):

A

1+ N(e)’
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Fhmana: i
|

c

sumpel (sampling error) sehesar [(%

= ukuran samipel

ukuran populasi

24

% kelonggaran ketidak telinan karena kesalahan pengambilan

= konsianis

Maka
iy
1+ Niep*

233

"‘-n:

L+ 33%0. 1

133
433
n=T77

w®
Selanjutnya ukuran sampel minimal dialokasikan secara proposional. Pengnlokasian

sampel pada masing-masing pukel pengguna Speedy yaie dengan membagi nilai

sampel minimal dengan total populasi pada masing-masing paket pengguna Speedy.
Tuhel.2 Jumlah sampel pada masing-masing paket pengguna Speedy

Paket penggguna Specdy Jumiah populas tiap psker  Jumlah sampel
= 2.

Spoedy Personal 264 —x 264 =5l
133
7

Speedy profes ol 13 — X1 =3
333
T

Speady Oflice 42 %42 =0
333

Speedy warnet 14 ?—T:-:l-i =3
333

" Sumber: PT. Telkom tbk Kandatel Jember Juli 2006 hingga lanuari 2007 [data diolah)
Setelah diperoleh jumlah sampel penclitian kemudian dilakukan pemilihan secara

acak dan jumlah populasi nap paket schanyak jumlah sampel vang dibutuhkan secary

sislemat]s,



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

-

25

3.4 Tahap Pengumpulan Data
Fahap pengumpulan data diperlukan dalam rangka memperoleh data yang
akurat dan reliabel untuk mendukung keberhasilan penelitian. Adapun 1ahap vanp
dilalui dalam pengumpulan data adalah sebagi berikut:
& Pengumpulan Data Primer
Uniuk mengumpulan data primer yang  berkaitan  langsung  dengan
permazalahan yang diteliti, maka digunakan teknik schagzai berikur:
[} Obscrvasi
Observasi dilakukan dengan maksud untuk mendapatkan informasi
seeard langsung yang herkenaan dengan obyvek penelitian yang dalam hal ini
mengenal  kegiatan pelayanan Speedv vang  dilakukan -:]ITih PT. Teclkom
K.andatel Jember. Menurut Umar (2002:51) menvatakan, “Observasi merupakan
pengamatan yang dilakukan aleh peneliti baik secars langsung maupun tiduk
langsung terhadap obvek penelitiannya. Instrument vang diPal-:zﬁ dapat berupa
lembar pengamatan, panduan pengamatan dan lainnya™,
21 Ruesioner
Kuesioner yaitu cara untuk memperoleh data dengan memberikan
sejumlah pertanyaan kepada responden untuk memperoleh data primer vang akan
dianalisis.
b. Pengumpulan Data Sekunder
Dats sckunder merupakan data yang diperolch melalui data vang telah diteliti
dan dikumpulkan oleh pihak lain yang berkailan dengan permasalahan penelitian ini,
vaitu dengan mencari data dari berbagi informasi penting sehubungan dengan
penelitian yang dilakukan dari berbagai referensi, seperti:
17 Studi Kepustakaan
Tahap ini dilakukan degan cara mempelajad buku-buku literatur vang
ada hubungannya dengan penclitian yang scdang dilakukan. kegiatan ini
dilakukan untuk memperolch informasi serta gambaran permasalahan secara

jelas  schingga ditemukan  pemecahan masalahnya. Pencarian  melalui
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perpustakaan dapal dilakukan dengan membaca buku, dokumen dan koleksi
khusus.
2 Dokumentas

Doxumentasi adalah kegiatan pengumpulan data vang dilakukan dengan
cura mencliti dan memanfaatkan calstan-catatan atau arsip-arsip porusahaan
vang berkaitan dengan masalah penclitian. Dokumen terschut sudah  diatur
sedemikian rupa, disusun sesuai keperluan dan biasanva untuk  ujuan
memudahkan bagi pembaca umum yang Gdak mengetahui temtang kondis
perusahaan.

3.5 Tahap Pengolahan data t
Data-data yang diperolch dari pegumpulan data di lapangan diolah terlcbih
dahulu sebelum dianalisis dengan langkah-lengkah schagai berikut:
a Pemeriksaan data >
Pemeriksaan data terhadap daflar pertanyaan vang telah diisi makhsudnya
uniuk mencari adanya kemungkinan kesalahan dslam pengisian daftar
pertanysan tersebut, misalnya salsh memasukkan jawaban sisu keterangan
kekolom vang tidak tepat.
b. Pemberian Kode
Pengkodean yaitu mengklasifikasikan dats vang telah diperiksa dengan
memberi skor pada masong-masing jawsban sesuai dengan jawaban
responden. Pengklasifikasian data ke dalam katepori yang  terbatas
mengorbankan beberapa detil data, wetapi tetap diperfukan untuk analisis yang
efisien. Menurut Nazir (1999:5) bahwa memberi kode membantu peneliti
untuk mengurengi ribuan jawaban menjadi beberapa kategori saja yanp
mencakup informasi penting yang diperlukan untuk dianalisis. Pada penelitian
ini skor tiap item pertanyasn mempunyai penilaian negatif hingga positif vaity
dengan pemberian skor untuk masing-masing jawaban mulai | hingga 5
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denpgan menggunakan skala likert dan distandarizasi ke 7-skor dengan
perincin sehagai berikul;

| Untuk jawaban dengan katcpori sangul puas diberi skor 3

2. Uniuk jawaban dengan katcgori puas diberi skor 4

. Untuk jawaban dengan kategori cukup puas diberd skor 3

4. Untuk jowabun dengan kategori tidak puas diberi skor 2

3. Untuk jawaban dengan kategori sangal tidak poas diberi skor |

Setelah tiap item pertanyaan diberi skor kemudian distandarizasikan ke 7-

vy A — mEaRY
skor. Dengan rumus: 7 ——
S

c. Tabulas l
Tubulasi yaitu memasukkan dala-data pada tabel4abel dan mengatur angka-
angka tersebul serta menghitunsnya. Twuannya untwk lebih memudahkan
bagi pembaca untuk memahami maksud dar peneliti. Eq:n:iah data ditabulasi.
selanjutnya data tersebul dianalisis dengan menggunakan' program SPSS (

Statistical Product And Service Solution ),

3.6 Tahap Analisis Data
3.6.1 Uji Normalitas Data

Uji Normalitas data dilakukan untuk menguji normal tidaknya sebuah
distribusi data, sehingga masing-masing faktor yang digunakan dalam penelitian ini
berdistribusi normal. Menurut Santoso (2002:134) pedoman pengambilan keputusan
adalah:

. Milai signifikansi atau nilai profitabilitas < 0.05 distribusi tersebut tidak

normal.

b, Nilai signilikansi atau nilai profitabilitas > 0.05 distribusi tersebut normal.
Selain dengan mengpunakan uji kolmogorov-smimov, normalitas data juga bisa
dilihat dari scharan data dengan menggunakan metode yang handal waitu dengan
pendekalan grafik program SPSS (Normal Probability Plod) yang membandingkan
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distribusi komulatif dengan distibusi normal, Distribusi normal akan membentuk
satu garis lurus diagonal dan ploting data residual normal akan dibandingkan dengan
garis diagonal. Jika distribusi data residual normal maka garis vang mengaambarkan
data sesungguhnya akan mengikuti paris diagonalnys atau jika data menvebar
disckitar garis diagonal akan mengikult arsh garis regresi memenuhi asumsi

normalitas atau sehaliknya (Imam Goghali, 20051 10).

=-3.6.2 Regresi Lincar Sederhuna
Metode analisa data yang digunakan uniuk melihat hubungan dua variabel
vang memiliki hobungan kavsal dimana <t vaciable mempengaruhi variabel wang
lain {Zanbar Solch.2005:181). Adapun rumus dari recresi linear -.%L'dﬂfhﬂ.l‘m adalah
sebapgai berikut:

Y=H +fX+e

Dimana: ¥ = Kepuasan pelanggan ‘
A, = Bilangan konstanta y
yis = Koefisien regresi
X = Kualitas pelayanan
. = Faktor pengganggu

3.6.3 Uji Faktor Penentu (determinan) berganda (R?)

Menurut Soleh (2005:18%), menyateksn bahwas korelasi bergandaR
merupakan alat ukur untuk mengetahui pengarub variabel bebas (X) terhadap varisbel
terikat (Y). Untuk mengetahui besaran varian perubahan varinbel terikat akibat varian
variabel bebas digunakan besaran koefisien fakior penentu bergands (RY). Analisis ini
digunakan untuk mengetshui besamya pengaruh variabel bobas { X} terhadap variabel
terikat (Y)
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3.6.4 jit
Up t merupakan uji parsial untuk variabel dengan formulasi menurut
Rangkun (1997:160) adalah sehagai berikut:
fr

&k

Phmana: b = koefisien regresi parsial variahe]
Sb = Standart error koefisien represi
* Bentuk pen gujian:

H.= £1 =1, hipolesis yang menvatukan bahwa variabel-variabel bebas secarn parsial
tidak mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap variabel terikat.
H,= 1 £0, hipotesis vang menyatakan bahwa variabel-variabel I:::t:a:s secara parsial
mempunyai penpgaruh yang signifikan terhadap variabel erikat,
Kriteria pengujian untuk Uji t:

. Jika tlest < t tabel, maka H,, diterima dan H, ditolak

2. Jdika o lest =t tabel, maka H, ditolak dan H, diterima.
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BAB. 5 HASIL PENELITIAN DA!

5.1 HASIL PENELITIAN
S.1.1 Hasil Data

L)

LT Tlasal Data ldentitas Responden

=]

- Limur Responden

Tabel 5.1 Tabel Umur Responden

Umur Responden Frekuensi  Prosentase (%)

20- Mahun 20 6% U
31 -4 tahun 27 354G

41 — 50 tahun 16 21% ‘

= 50 tahun L4 183

“ Sumber: data kuesioner divlah )
Berdasarkan  hasil  penyebaran  kucsioner menunjukkan  bahwa  jumlah
responden vang berusia diatas 50 tahun hanya berjumlah 14 respanden atau 18%.
Responden dengan usia antara 41 th- 50 th berjumlah 16 responden atau 21%. Pad
usia 31 th - 40 th merupakan jumlsh responden yang paling banyak vaitu 27
responden atau 35%. Dan pada usia 20 th — 30 th jumlah responden berjumlah 20
responden atau 26%.
b. Pendidikan Responden

Tabel 5.2 Tabel Pendidikan Responden

Pendidikan Responden Frekuensi Proscntase (%a)
SMA 22 2%
Sarjans 35 7%

Sumber: data kuesioner dioluh
Berdasarkan hasil penyebaran  kucsioner menunjukkan  bahwa jumlah

responden dengan pendididkan SMA berjumlah 22 responden atau 29%, Jumlah
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responden dengan pendidikan sarjana adalah vang paling banyak  berjumlah S5
responden atau T 1%,
¢. Pendapatan per bulan responden

label 5.3 Tabe! "endapatan Responden Per Bulan

Pendapatan per bulan Frekuens Prosentase (%)
Rpl lFﬁmF 2 990 9 45 K,
Rp 3.000.000 - Rp 5.000 000 23 3ie

. = Rp 5000000 9 | 2,

Sumber: data kucsioner diolsh

Berdasarkan  hasil  penvebaran  kuesioner  menunjukkan bahwa Jurmiluh
responden dengan penghasilan lebih dan Rp 5.000.000 adalah yn:w paling sediki
hanyva 9 responden atau 12% dan jumlsh responden. lumlsh responden dengan
pendapatan antara Rp 3.004.000 hingga Kp 5.000.000 berjumlab, 23 responden atau
3% dari jumish responden. Dan jumlah responden dengan pendapatan sehesar Kp
1.000.000 hingga Rp 2.999.900 adalah yang puling banyak berjumlah 45 responden
atau 58% dan jumlah responden .

5.1.1.2 Hasil Data Operasionalisasi Variabe]
A. Variabel Bebas (X)
Variabel bebas dalam penelitian ini adalah kualitas pelayanan dengan ndikator yang
terdiri dari; berwujud. keandalan, ketanggapan, jaminan dan empati.
Indikator kualitas pelayanan, meliputi;
I. Herwujud

Berwujud yang dimaksud dalam penelitian ini adalah kemampuan perusahaan
dalam menunjukkan eksistensinya kepada pihak cksternal. Adupun  ukurannyua
meliputi penampilan karyawan dan kenyamanan ruangan.
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Tabel 5.4 Tabel Penampilan karvawan

_Fl:nztmp'tlan Karyawan Frekuensi Prosentase (%)
“Sangat Puas 27 il = 350 il
Puas 19 51%
Cukup puas Il | 4%
Tidak puas ,

Sangat tidak puas -
- A ol WG
Sumber; data kuesioner diolak

Berdasarkan hasil penyebaran  kuesioner menunujukkan bahwa pendapal
responden terhadap item penampilan karyawan sebanvak | | responden arau 14% Jdan
Jumlah responden menyatakan cukup puas, 39 responden atau F-'I‘.a'a dari jumlah
responden menyatakan puas dan 27 responden atau 35% dari jumlah responden
menyatakan sangal puas, g

Tubel 5.5 Tabel Kenyamanun Ruangan

_H.EH}';I MANAN llﬁhngun Frekuensi Prosentasc (%)
Sanpat Puas 12 41%
Puns 36 47%
Cukup puas 9 | 2%
Tidak puas - -
sangat tidak puas - -
Sumber: dula kuesioner diolah '

Berdasarkan  hasil penvebaran kuesioner menunjukkan bahwa pendupal
responden terhadap item kenyamanan ruangan schanyak 32 responden atau 41% dari
Jumlah responden menyatakan sangal puas, 36 responden atau 47% dari jumlah
responden menyatakan puss dan 9 responden atau 2% dari Jumlah responden
menyatakan cukup puas.
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2. Keandalan

keandalan  yang dimaksud dalam  peneleitian ini adalah kemampuan
perusahaan uniuk memberikan pelayanan sesual dengan vang dijanjikan secara akurat
dan terpercaya. Adapun ukurannva meliputi kualits Speedy. selang waktu pendafiara
dengan pengakiilun Speedy, taril flat, keahlian karvawan pada saat perusangan
Speedy dan kemudahan dalam pembayaran Speedy.,

Tahel 5.6 Tabel Kualitas Speedy
TR

koualitas Specdy Frekuensi Proseniase (%)
Sangat Puas T NS @ e O 2%
Puas 45 L53%

Cukup puas L l | 4%

lidak puas = i

Sangat tidak puas - -

Sumber: data kuesioner dinlah é

Berdasarkan hasil penvebaran kuesioner menunjukkan bahwa pendapat
responden terhadap item kualitas Speedy sebanyak 21 responden atau 27% dari
jumlah responden menyatakan sanpat puas, 45 responden atau 53% dari jumlah
responden menyatakan puas dan 11 responden atau 14% dari jumlah responden
menyatakan cukup puas.

Tabel 5.7 Tabel Sclang wakiu pendaftaran dengan pengaktifan Speedy

Selang wakm pendaftaran
dengan pengaktifan Speedy Frekuensi Prosentase (%)
Sangat Puas 17 22%,
Puas 44 57%
Cukup puas 16 21%,
Tidak puas - =
Sanpat tidak puas - -

Sumber: data kucsioner dialah
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Berdasurkan hasil penyebaran  kuesioner menunjukkan bahwa pendapat
responden terhadap item selang wakiu pendaflaran dengan pengaktifan Specdy
sehanyak |7 responden atau 22% dari jumlah responden menyatakan sangat puas, 44
responden atau 57% dari jumluh responden menvatakan puas dan 16 responden atau
21% dari jumlah responden menyatakan cukup puss,

Tabel 5.8 Tabel Taril Nt Speedy

tTurifﬂ:H Specdy Frekuensi Prosentase (%)
“Sangat Puas L i 442,
Ifuas £} 44%5
Cukup puas -, L
Tidak puas - p

Sangat ndak puas - =

" Sumber: datu kumiunW i
Berdasarkan hasil penyebaran  kuesioner menunjukkan bahwa pendapat
responden lerhadap item tarif flat vang ditetapkan PT. Telkom schanyak 34
respanden atau 44% dari jumlab responden menyatakan sangal puas, 38 responden
atai 49% dari jumiah responden menyatakan puas dan 5 responden atau 7% dari
jumiah responden menyutakan cukup puas.
Tabel 5.9 Tabel Keahlian karyawan pada saal pemasangan Speedy

Keahlian karyawan pada

saat pemasangan Speody Frekuensi Prosentase (%)
Sangat Puas £E] D
Puas 6 47%
Cukup puas ] 10%
Tidak puas . .

Sangat tidak puas . :

Sumber: data kuesioner diolah
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Berdasarkan  hasil penyebaran kuesioner menunjukkan hahwa  pendapat
responden terhadap item keahlian karvawan pada sast pemasangun Speedy sebunyak
33 responden alau 43% dani jumlah responden menyatakan sangat puas. 36 responden
atau 47% dan jumlah responden menyaiakan puas dan 8 responden atay 10% dari
Jumlah responden menyatakan cukup puas,

Label 5,10 Tabel kemudahan pembuavaran tagihan Speedy

Kemudahan pembayaran

- Tagihan Spealy Frekenst I*rosentase (%)
Sangat Puas o 27 35%
Puas 42 _42%
Cukup puas 8 i 10%
Tidak puas - Ei
Sangat tidak puas - TR

LS

* Sumber: data kuesivner diolah d
Berdasarkan hasil penycbaran kucsioner menunjukkan bahwa pendapat
responden terhadap item kemudahan pembavaran tagihan Speedy schanyak 27
responden atsu 35% dari jumlah responden menyatakan sangat puas, 47 responden
atau 53% dar jumlah responden menyatakan puss dan 8 responden atau 10%% dan
jumizh responden menyatakan cukup puas,

3. Ketanggspan

Ketanggapan yang dimaksud dalam penclitian ini adalah kebijakan untuk
membantu dan memberikan pelayanan yang cepat (responsif) dan tepat kepada
pelanggan, dengan penyampaian informasi vang jelas, Adapun ukurannya meliputi
kemudahan berlangganan Speedy, Kemampuan customer care dalam memahami
kebutuhan konsumen dan ketanggopan PT. Telkom dalam memahami keluhan

konsumen Speedy,
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Tabel 5,11 Tabel Kemudahan berlangganan Speedy

Kualitas Speedy Frekuensi Prosentase (")
Sangat Puss T R 1%
Puas 42 41%

Cukup puas 28 36%
Tidak puas . =

-

Sangat tidak puas - .

Sumber: data kuesioner diolah
Berdasarkan hasil penyebaran kocsioner menunjukkan bahwa pendapat
responden terhadap item kemudahan berfangganan Specdy sebanvagk 27 rcsponden
atau 21% dari jumlah responden menyatakan sangat puas, 42 l‘i‘.".-q'l:mﬂnl atau 43%
dari jumlah responden menyatakan puas dan 28 responden atau 36% dari jumlah
responden menyatskan cukup puas. "
Tabel 5.12 Tabel Kemampuan customer service dalam memahami keluhan

Kemampuan customer service

Dalam memahami keluhan Frekuensi Prosentasc (%a)
Sangat Puas 13 1%
Puas 37 48%
Cubkup puas 27 35%
Tidak puas : -

Sangat tidak puas . 5
Sumber: data kuesioner diolah '

Berdasarkan hasil penyebaran kucsioner menunjukkan hehwa pendapat
responden ferhadap ilem kemampuan customer service dalam memahami keluhan
pelanggan Speedy schanyak 13 responden atsu I7% dari jumlsh responden
mymhnnnplmi?mwnﬂmmdﬂdmﬁmﬂmm menyatakan
puas dan 27 responden atau 35% dari jumizsh responden menyataksn cukup puas.
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Tabel 5.13 Tabel Ketanggapan PT, Telkom memahami keluhan

Ketanggapan PT. Telkom

Memahami keluhan Frekuensi Proscntase (a)
Sangat Puas 21 27% B
Puas 47 ol%

Cukup puas 9 12%

Tidak puas - -

— -
Sangat tidak puas - -

Sumber: data kuesioner diolah

Berdasarkan hasil penyecbaran kucsioner menunjukkan  bahwa pendapat
responden terhadap item ketsnggapan PT. Telkom dalam nn;niumi kcluhan
pelanggan Speedy scbanvak 21 responden atau 27% dari jumiah responden
menyatakan sangat puas, 47 responden stau 61% darj jumlah responden menvatakan
puas dan 9 responden atau lﬁdﬁﬁmﬁmﬁmmuyﬂgn&m puds.

4. Jaminan dan kepastian

Jaminan dan kepastian yang dimeksud delam penelitian ini adalah
mmmﬂimhqmmﬂ'.T:lkmmk
menumbuhkan rasa percaya para pelanggan.

Tabel 5.14 Tabel Keamanan memilih Specdy sebagai produk PT. Telkom

Keamanan Spesdy schaga

produk PT. Telkom Frekuensi Prosentase (%s)
Sangat Puas 23 ' 3%
Puas 48 62%
Cukup puss ] 8%
Tidak puas - zS

Sangat tidak puas - -

Sumber: data kuesioner diolah il
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Berdasarkan  hasil penyebaran  kuesioner menunjukkan bahwa  pendapat
respenden terhadap item keamanan memilih Speedy sebogai salah satu produk P71
Felkom sebanyak 23 responden atau 30% dari jumlah responden menyatakan sangat
puas, 4% responden atau 62% dari jumlah responden menvatakan puas dan 6
responden atau &% dari jumiah responden menyatakan cukup puas.

Tabel 5.15 Tabel Kcamanan menggunakan Speedy

Kunlitas ‘-i'pc.w:.d'\;. —Frulum_:-'i_ : MI%r

-'&nugul Puas ' 24 g 4 3%
*uas 46 6%
Cukup puas 7 . 9%
Tidak puns - ! .

Sangul tidak puas - .

~ Sumber: data kuesioner diolah :

Berdusarkan  hasil penyebaran kuesioner menunjukkan_ bahwa pendapat
responden terhadap item keamanan menggunakan Speedy schanvak 24 responden
atau 3% dar jumlah responden menyatakan sangal puas, 46 responden atau 60%%
dari jumlah responden menyatakan puas dan 7 responden atsu 9% dar jumlah
responden menyatakan cukup puas.

5. Empati

Empati yang dimaksud dalam penelitian ini adulah perhatian yang tulus dan
bersifat individual yang diberikan kepada pelangean. Adapun ukurannya meliputi
keramahan kurywan "I Telkom dan Sikap karyawan dalum menangani keluhan

pelanggan,
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Fabel 5.16 Tabel Keramahan karvawan PT. Telkom

“Kualitas Speedy Frekuensi Prosentase (%]
.E":-'L_rlg.u! Pusis i 19 = = 25%

Puais X7 48%
Cukup puas 2 27%

Fidak puas
Sangat tidak puas .

sumber: duta kuesioner diolah

Bendusarkan  hasil  penyebaran kuesioner menunjukkan  babhwa  pendapat
responden terhadap item keramahan karyawan MU, Telkom sebanypk 19 responden
atau 3% dari jumlsh responden menyatakan sangul puas, 37 rm{':imlr.'n atau 48%
dari jumlah responden menyatakan puss dan 21 responden atau 27% dari jumlah
responiden menyalakan cukup puas. i

Tabel 5.17 Tabel Sikap Karyvewan datam menangani k:luhm pc]mggan

i ikap kary awan dalam

Menangani keluhan pelanggan Frekuensi Prosentase (%)
“Sangat Puas 17 27%
Puas 40 52%
Cukup puas 20 26%
Tidak puas = .
Sangal tidak puas - -

Sumber: data kuesioner diolah

Herdasarkan  hasil penyebaran  kuesioner menunjukkan  bahwa pendapat
responden terhadap item sikap karyawan dalam menangani keluhan  pelanggan
schanynk |7 responden atau 22% dari jumlah responden menyatakan sangat puas, 40
responden atau 52% dari jumlah responden menyatakan puas dan 20 responden atay
26% dan jumlah responden menyatakan cukup puas,
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8. Variabel Kepuasan pelanggan (Y)
Kepuasan pelanggan yaitu tanggapan emosional pada evaluasi terhadap
pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa. Ukuran kepuasan pelanggan mcliputi
kepussan pelanggan menggunakan Speedy dan  Kepuasan pelanggan terhadap

pelayanan telkom Speedy.
Tabel 5,18 Tabel Kepuasan pelanggan mengyunakan Specdy

Kepuasan pelan g

menggunakan Speedy Frekuensi Prisentase (%)
Sangal Puas o T . 5%
Puiais 37 AR
Cukup puas N ' -

Tidak puas - -
Sangat tidak puas - -

“Sumber: duta kuesioner diolah
Berdasarkan  hasil penyebaran kuesioner menunjukkan  bahwa pendapat
responden teshadap item kepuasan menggunakan Speedy sebanyak 40 responden atau
52% dari jumiah responden menyatakan sangst puas dan 37 responden atau 48% dari
jumlah responden menyatakan puas.
Tabel 5.19 Tabel Kepuasan pelanggan terhadap pelayanan Telkom Speedy
Sikap karyawan dalam

Menangani keluhan pelanggan Frekuens: Mrosentase (%)

Sangal Puas —  SA% -
Puas 33 43%

Cukup puas 1 1%

Tidak puas - "

Sangat tidak puas = i

Sumber: dats kuesioner diolah
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Berdasarkan  hasil penyebaran kuesioner menunjukkan bahwa pendapat
responden terhadap iterm kepuasan pelanggan Speedy pada pelavanan 1M1, Telkom
sebanyvak 43 responden ataun 56% dari jumlah responden menvatakan sangal puas, 33
responden atau 43% dari jumlah responden menyatakan puas dan | responden atau

|¥ dart jurmlah responden menyatakan cukup puas.

5.1.2 Analisis Data
A3,1.2.1 Uji Normalitas data

Untuk mengetahui distribusi normal data (kelavakan penyvebaran dala) dapal
dilakukan dengan melibal scbaran data  menvehar disckitar  diagonal Normal
Probability IMlot. Pada gambar 5.1 gratik normal probability plot daf:m dilihal scharan
data dalam model menyebar disekitar paris diagonal dan mengikuli arah garis
diagonal. atau scharan data dapat dikatakan terscbar disekitar paris diagonal (tidak

terpencar jauh dari garis diagonal).

Mormal P-P Flot of Regression Stanc

Dependent Variable: Y

g
2
('8
E
=
&)
B ol .
o = iy Pl 1,00
Ohsecvad Cum Prob
Crambar 5.1

Sebaran data dalam model menycbar disekitar garis diagonal dan mengikuti arah

garis diagonal, atau sebaran data dapat dikatakan tersebar disekitar garis diagonal
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(tidak terpencar jauh dari gans diagonal). Maka berdasarkan pgrafik normal

probability plot diatas persyvamatan normalilas dapat dipenuhi.

5.1.2.2 Analisis Regresi Limear Sederbhana

Metode analisis data vang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi linera

sederhana vag ditunjukkan pada tabe] dibawah ini

Tubel 5,20

Llinaliiomiiili
Unciardodize: | Slandarcize)
Cosfficems | Comaumesnis - Lnmakos (=) Emintos
Tl vy ;] a2 b ] i 2 Vmpapiien | Cerbm Erari 1 ‘il
] b "y BT 104 hi |
i Lo o3 i = kLN 1w | e =] L=l 1 o 1 il

gy g

Herdasarkan hasil perhitungan vang ditunjukkan pada wabel diatas maka dapa

diketahui koefisiensi variabel bebas, sehingga dapat dimasukkan kedalam bentuk

persamaan |inear sederhana sehagai berikut L

Y=0,117 +0,155X+e

Bendasarkan  persamaan regresi dintas menunjukkan  bahwa  interpretasi

koehisien dan konstanta menggunakan prosentase dan besamya pengaruh variabel
terikatnya dapat dijelaskan seagai berikut:

I.

konstanta menunjukkan besarnya variabel kepuasan pelanggan (Y) scbelum
variabel bebas (X) dimasukkan kedalam model penelitian atau variabel bebas
sama dengan nol. Hasil distas menunjukkan bahwa variabel kepuasan pelanggan
(Y) mempunyai nilai sebesar (0,117 artinva apabila X sama dengan nol maka nilai
kepuasan pelangpan adalah 0,117

Hasil analisis menunjukkan bahwa nilai koefisien regresi untuk variabel kualitas
pelayanan (X) adalsh 0,155, artinya bahwa variabel kualitas pelayanan (X)
berpengaruh  positil terhadap  kepuasan pelanggan scbesar 0,155 atau  dapat
dikatakan jika pada variabel kualitas pelavanan ditingkatkan sebesar 1% maka
akan menambah nilai positif kepuasan pelanggan Speedy sebesar 0,155
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5.1.2.3 Uji Analisis Faktor Penentu Berganda (RY)

Analisis faktor penentu bergands digunakan untuk menunjukkan prosentase
besarnya pengaruh vang diberikan variabel bebas (X) terhadap variabel terikat (),
Hasil analisis dari nilai R dapat dilihat pada tabel dibawab ini

Fabsiel 5,21

“.d-lluuuuqﬁ

—

_ Crangg Sk o

—m—am

helpssed | S B of | 8 S | _ Eiuctin i
(L] i A w | it L shimisie P Wi filpg ® Crmn i
R 3 B T T8 M T T —
& Fredigons (Dormjad ®
B epemnden Varabke v

Berdasarkan puda tabel distas maka anabisis determinag berganda (RY)
mempunyai nilai 0,705 staw 70,5% vang artinys Variabel bebas (X) memberikan
sumbangan terhadap variabel terikat (Y) sehesur 70,5% sedangkan sisanyn 29,5%
dipengaruhi oleh varishel diluar model ‘

5.1.2.4 Analisis Uji T

Uit dilakukan untuk mengetahui apakah variabel independen secara parsial
mempunysi pengaruh yang signifikan terhadap variable dependen vaitu kepuasan
pelanggen (V).

Tabel 5.22
ol ol
vt | Coiey | Colrprly Rk |
Bhann i L | meas i Fodw | Twd  |lcese| vE
i __'?l-_jtu s
] ] iy | vaarn ] E | oo | vom
& Cogmiruind warsian ©

Perhitungan dilakukan dengan derajat kesalahan 5% yaitu dengan membandingkan
nilai signifikansi dengan nilai @ = $%. Apabila nilai signifikansinya lebih dari 5%
maka I, diterima, dan apabila nilai signifikansinva kurang dari 5% maka H, ditolak.
Berdasarkan wbel distas maka dapat disimpulkan bahwa H, ditolak karena nilai
signifikansi (0,000) < 0,05
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5.2 PEMBAHASAN

Pengaruh variabel bebas (X)) terhadap variabel terikat (Y)

Rualitas  pelayanan atau jasa (Service (uoline atau SERVOUAL)
merupakun pendekatan kualilas jasa yang dibangun atas adanva perbandingun dua
fakior utama. yaitmu persepsi pelanggan atas [avanan yang nyaia mercka erima
(perceived service) dengan layanan vang sesungguhnya  diharapkan {expevied
service], Untuk mengukur kepuasan pelanggan terdapat 5 dimensi vang terdin dan:

a. Berwujud (tangible), wvaitu kemampuan perusahaan  dalam  menunjukkan
cksistensinya kepada pihak ekstemal. Penampilan dan kemampuan saran dar
prasarana lisik perusahaan yang dapat diandalkan keadaan lingkyngan sekilamya
merupakan bukii nvata dari pefavanan vang diberikan oleh pﬂ‘nhéjasa_

Item berwujud (tangible) meliputi:

L. Penampilan karyawan, yaitu penampilan karvawan ada saut mpelavani konsumen

2. Kenyamanan ruangan, vaitu kenyamanan ruangan vang diberikan oleh PT.
Telkom Kandatel Jember untuk konsumennva.

b. Keandalan (refighilin), vaitu kemampuan perusshaan untuk memberikan
pelayanan sesuai dengan yang dijanjikan secara akurst dan terpercays.
ltem Keandalan (reliabifity) meliputi:

I. Kualitas Speedy, yaitu kualitas Specdy sebagai lavanan akses internet dengan
kecepatan tinggi

. Selang wakiu pendaftaran dengan pengaktifan Speedy

3. Tarif Flal, yaitu biaya yang ditetapkan olch PT. Telkom untuk Speedy

4. Keahlian karyawan, yaitu kemampuan karyawan pada sast pemasangan Speedy.

3. Kemudshan dalam melakukan pembayaran tagihan Speedy.

¢. Ketanggapan (respomsiveness), vailu suatu kebijaksn untuk membanm dan
memberikan pelayunan yang cepal (responsif) dan tepmt kepsds pelangpan,

dengan penyampaian informasi vang jelas.
ltem ketanggapan (responsiveness) meliputi:
I. Kemudahan berlangganan Speedy

B
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1. Kemampuan Customer service dalam memahami kebutuhan konsumen baik

dalam hal informasi, aplikesi maupun kefuhan
3. Ketanggapan dalam memahami keluhan konsumen
d. Jaminan dan kepastian {avsurance ), vaim pengelahuan, kesopanan dan kemampuan
para pepguwal perusahaon untuk menumbuhkan rasa percaya para pelanggan
kepada perusahann,
Hem Tamman dan Kepastian (asverance) vaitu:
1. Keamanan memilih Speedy sebagai salah sat produk PT. Telkom
. Keamanan menggunakan Speedy
e. Empati {empaty), yaitu memberikan perhation  yang wlus dan bersitat individual
alau pribadi yvang diberikan kepada pelanggan dengan bcm;a}'a memaharmi
keingmman konsumen
Ttem empati (empaly) meliputi:
l. Keramahan karyawan PT, Telkom
2. Sikap karyawan dalam menangani keluhan konsumen.
Variabel Kepuasan pelanggan (Y), vaitu tanggapan emosional pada evaluasi
terhadap pengalaman konsumsi sustu produk atau jasa Operssionalisasi variabel
kepuasan pelanggan meliputi:
1. kepuasan pelanggan menggunakan Specdy yaitu kepuasan pelanggan terhadap
kecepatan akses Speedy
2. Kepuasan pelanggan terhadup pelayanan telkom Speedy yaitu kepussun
pelanggan baik terhadap kecepatan penunganan keluhan atan kemuodahan
konsumen untuk mendapatkan informasi.

Berdasarkan hasil analisis uji { menunjukkan variabel bebas memiliki nilai
signifikan 0,000 dengan derajot kesalahan 5%, Sehingga dapat dikatakan bahwa
variabel kualitas pelayanan (X) mempunyai pengaruh yang signifikan terhadap
variabel kepussan pengguna Speedy (YY) Variabel kualitas pelavanan (X)
memberkan pengaruh yang tngg schesar 70.5% terhadap variabel kepuasan
pelanggan (Y') dan sisanya 29,5% dipengaruhi oleh variabel diluar model.
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BAB 6. KESIMPULAN DAN SARAN

.l Kesimpulan

Berdasarkan hasil analisis data, maka dapat disimpulkan bahwa kuslitas
pelayunan  mempunysi pengaruh terhadap kepuasan  pengguna produk  Internet
speedy.  Kualitas  pelsvanan  vang  meliputi  indikator berwujud, kcandalan,
ketunggapﬂ.n laminan dan empati memberikan sumbangan vang tinggi terhadap

I:.::puasan pengguna produk internet Speedy sebesar 70,5%.

6.2 Saran

Kualitas pelayanan yang diberikan oleh PT. Telkom Indondsia thk Kandatc]
Jember terhadap pengguna produk internet Speedy sudah bagus karena pengguna
produk internet Speedy puas terhadap kualitas pelavanannya. Dibarapkan kondisi ini
mkan diperiashankan dan diharapkan adanyva peningkatan gunaikehmgs'.ungm dan
perkembangan perusahaan. °

‘@‘w ﬁf‘lu- ot 1
lMﬂIL'!‘-H“ i

T
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ldentitas Responden
1. Umur
. Pendidikan
3. Pendapatan tap bulan ca Rp 1000,000-Rp 2 999 9(K)
b. Rp 3.0040.000-Rp 5.000.000
co Rp 5000000
Daftar Pertanyaan

| ]

[

Berilab tanda silang (X) pada salab sato jawaban yvang dianggap paling sesuail
Keterangan:

sP : Sangat "uas

P S THES

P » Cukup Puas

il s lidak Puas

STP : Sangat Tidak Muas <
1. Variabel Kualitas Pelavanan -
a. Berwujod (tangihle)

Pertanyain - Jawaban
< ‘{.‘PITP STP
s : e | !
|. Pcoampilan karvawan

|
- s — "
1

2. Kenyamanan ruangan

b. Keandalan | Realibility )

]‘Eﬂ.ilr;l\ #an Jawaban

8P| P ‘ CP | TP | S1P
I. Kualitas Speedy schagai layanan akscs | .
mntemet kecepatan lingg ‘
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Pertanyuun

Jawabhan

2 Selang antara pendufiaran berlangganan

P CP TP

dengan pengakititan Speedy

3. Tarf flat vang ditetapkan pada Spely

5

-

4. Keahlian karyawan pada sual

pemasangan Specdy

. Kemudahan pembayaran tagihan |

Speedy

¢. Ketanggapan (responsivencss)

|

. Prosedur berlangganan Spewdy

Pertanyaan

Jawaban’

e

P ceE 1P

s5TP

Customer care dulum memahami
kcbutuhan dalam hal  informasi,
aplikasi dan keluhan

d. .

I'I. Telkom dalam menanggapi |
keluhan pelanggan Speedy

aminan dan kepastian (assurance)

|. Rusa aman memilih Speedy a:hagnir

Pertanyaan
sp

Jawzhan

P [ Cp| TP

salah satu produk PT. Telkom

2. Rasa aman menggunakan Speedy

sTP
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e. Empati (empaty)
Pertanyaan : Jawaban
st (¢ [CcP [ TF | STP
1. Sikap ramah karyawan PT, Telkom
:E 2. Hil-nh haryawan P1, Telkom dulam
menangani  Keluhan  pelanggan
=+ Speedy
2. Variabel Kepuasan pelanggan (Y)
ALy _ ———
s [P [cp [T STP
1. Kepuasan menggunakan Speedy . :

2. Kepuusan terhadap pelayanan Telkom |
Speedy
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Charts
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Dependent Variable: ¥
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JEMBER. Pada tanggal 23 April 2007 s/d 24 Mei 2007 *

Demikiun surat keterangan ini dibuat untuk dipergunaban scbagnmana mestinva

tember, 24 Mel 2007
AM.GM, K ANIJATEL JEMBER
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