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Abstrak

Tujuan penelitian ini untuk mengetahui persepsi mengenai kualitas pelayanan terhadap
kepuasan pelanggan menggunakan indihome pada PT.TELKOM Tanjung Selor. Metode
penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode kuantitatif. Populasi dalam
penelitian ini adalah pelanggan PT.Telkom Tanjung Selor yaitu berjumlah 86 orang Sebagian
besar responden dalam penelitian ini perempuan sebesar 46 dan Laki-Laki sebesar 40. Teknik
pengumpulan data menggunakan metode angket yang telah di uji coba dengan uji validitas dan uji
reliabilitas. Teknik analisis yang digunakan adalah regresi berganda, koefisien korelasi dan
determinasi, uji f.

Berdasarkan hasil ini dapat disimpulkan bahwa PT.Telkom Tanjung Selor diminati oleh
konsumen komunitas Perempuan. Hasil uji validitas dan reliabilitas item-item dalam kuesioner
menunjukan bahwa kuesioner yang bersangkutan secara keseluruhan dinyatakan valid dan secara
umum kuesioner penelitian yang berkaitan dengan kepuasan Pelanggan dinyatakan Reliabel..

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan; Kualitas Pelayanan

1. PENDAHULUAN

Internet adalah suatu jaringan komputer yang pertama kali dibentuk oleh
Departemen Pertahanan Amerika Serikat di tahun 1969, dengan proyek ARPA yang
disebut ARPANET. ARPANET kekepanjangan dari Advanced Research Project
Agency Network yang mendemonstrasikan cara suatu hadware dan software komputer
memiliki basis UNIX dengan berkomunikasi dalam jarak yang jauh dengan saluran
telepon. (Zakapedia,2014) Penyedia jasa Internet (disingkat PJI) (bahasa Inggris:
Internet  service provider disingkat ISP) adalah perusahaan atau badan yang
menyediakan jasasambungan Internet dan jasa lainnya yang berhubungan. Kebanyakan
perusahaan telepon merupakan penyedia jasa Internet. Mereka menyediakan jasa
seperti hubungan ke Internet, pendaftaran nama domain, dan hosting. ISP ini
mempunyai jaringan baik secara domestik maupun internasional sehingga pelanggan
atau pengguna dari sambungan yang disediakan oleh ISP dapat terhubung ke jaringan
Internet global. Jaringan di sini berupa media transmisi yang dapat mengalirkan data
yang dapat berupa kabel (modem, sewa kabel, dan jalur lebar), radio, maupun
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Kepanjangan dari VSAT adalah Very Small Aperture Terminal yang berarti
stasiun. VSAT merupakan kependekan dari “Very Small Aperture Terminal”untuk
menggambarkan terminal-terminal penerima/pengirim sinyal berupa stasiun bumi
satelit kecil berdiameter antara 0,9 sampai dengan 3,8 meter, yang digunakan
untuk melakukan pengiriman data, gambar maupun suara via satelit. Teknologi
VSAT pertama kali di Amerika Serikat pada awal tahun 1980-an. VSAT masuk
pertama kali ke Indonesia tahun 1989 seiring dengan bermunculannya bank-bank
swasta yang sangat membutuhkan sistem komunikasi online seperti ATM
(Automated Teller Machine). (Bagus123STMIKDBSKA, 2014).

Secara umum internet services provider atau ISP adalah mereka yang terlibat
dalam penyelenggara jasa internet yang sering juga disingkat dengan istilah PJI.
Perusahaan atau organisasi ini menyediakan jasa layanan koneksi akses internet
baik untuk perorangan, perkantoran, kampus, sekolah, dan lain sebagainya. (Ahmad
Zaeni Dahlan, 2013)

PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk. (“TELKOM”, “Perseroan”, atau
“Perusahaan”) adalah penyedia layanan telekomunikasi dan jaringan terbesar di
Indonesia. TELKOM menyediakan layanan InfoComm, telepon tidak bergerak
kabel (fixed wireline) dan telepon tidak bergerak nirkabel (fixed wireless), layanan
telepon seluler, data dan internet, serta jaringan dan interkoneksi, baik secara
langsung maupun melalui anak perusahaan. (Putra Jatim, 2010).

2. KAJIAN PUSTAKA

Tujuan utama konsep pemasaran adalah melayani konsumen dengan mendapatkan

sejumlah laba, atau dapat diartikan sebagai perbandingan antara penghasilan dengan biaya
yang layak. Ini berbeda dengan konsep penjualan yang menitikberatkan pada keinginan
perusahaan. Falsafah dalam pendekatan penjualan adalah memproduksi sebuah pabrik,
kemudian meyakinkan konsumen agar bersedia membelinya. Sedangkan pendekatan
konsep pemasaran menghendaki agar manajemen menentukan keinginan konsumen
terlebih dahulu, setelah itu baru melakukan bagaimana caranya memuaskan. (Admin,
2011). Ada beberapa definisi mengenai pemasaran diantaranya adalah :

a) Philip Kotler (Marketing) pemasaran adalah kegiatan manusia yang diarahkan

untuk memenuhi kebutuhan dan keinginan melalui proses pertukaran.

b) Menurut Philip Kotler dan Amstrong pemasaran adalah sebagai suatu proses

sosial dan managerial yang membuat individu dan kelompok memperoleh apa
yang mereka butuhkan dan inginkan lewat penciptaan dan pertukaran timbal
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balik produk dan nilai dengan orang lain.

3. METODOLOGI PENELITIAN

Kualitas pelayanan sebagai variabel bebas (X) adalah bentuk pelayanan yang baik
sesuai standar operasional prosedur (SOP) yang dilakukan oleh PT. Telkom Tanjung
Selor berupa produk indihome kepada masyarakat yang menggunakan produk tersebut.

Indikator yang diukur adalah (Lupiyoadi, Rambat dan Hamdani, 2007)

1. Bukti langsung (tangibles), segala fasilitas fisik termasuk perlengkapan yang
bisa dilihat konsumen ketika masuk ke PT. Telkom Tanjung Selor seperti
lokasi, kebersihan aruangan, tempat  parkir, keterampilan
pegawai,dan sarana komunikasi.

2. Empati (emphaty), meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan
komunikasiyang baik, perhatian pribadi dan memahami kebutuhan para
konsumen PT. Telkom cabang Tanjung Selor khususnya indihome.

1. Kehandalan (reability), yakni kemampuan memberikan pelayanan sesuai
yang dijanjikan terpercaya dan akurat, konsisten dan sesuai pelayanan
yang diberikan oleh pegawai PT. Telkom Cabang Tanjung Selor.

2. Daya tanggap (responsiveness), yaitu keinginan dari para staf dan karyawan
PT. Telkom cabang Tanjung selor untuk membantu para pelanggan dan
memberikan pelayanan dengan cepat.

3. Jaminan (assurance), mencakup pengetahuan, kemampuan kesopanan dan
sifat dapat dipercaya yang dimiliki pada staf, bebas dari bahaya, risiko dan
keragu-raguan.

a. Kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen (y) adalah perasaan
senang atau kecewa pelanggan atau pengguna indihome PT. Telkom
Cabang Tanjung Selor.
indikator yang diukur adalah (lupiyoadi,2010)

1. Kebutuhan dan keinginan yang berkaitan dengan hal-hal yangdirasakan
pelanggan pada saat menggunakan produk indihome.

2. Pengalaman masa lalu (terdahulu) ketika menggunakan jasa pelayanan
PT. Telkom cabang Tanjung Selor.

3. Pengalaman dari teman-teman, yang menceritakan mengenai kualitas
layanan jasa yang dirasakan oleh pelanggan itu.

4. Komunikasi melalui iklan dan pemasaran, tenaga pemasaran yang
bersosialisasi dengan menyebarkan brosur kepada masyarakat.

4. HASIL DAN PEMBAHASAN

Analisis ini digunakan untuk mengetahui adanya pengaruh antara Kualitas
Pelayanan (X) terhadap Kepuasan Pelanggan (Y), tujuannya adalah untuk meramaikan
atau memperkirakan nilai variabel dependen dan hubungan dengan independen. Berikut
ini hasil pengolahan data menggunakan data SPSS versi 17.
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Tabel 4.6

Hasil Perhitungan Regresi Sederhana

Model Unstandardized Standardized T Sig.
Coefficients Coefficients
B Std. Error | Beta
(Constant) -1,218 1,039 -1,172 244
KUALITAS
,654 ,029 928 22,867 ,000
PELAYANAN ’

Berdasarkan tabel 4.6, maka dapat dibentuk perasamaan sebagai berikut :Y
=-1,218 + 0,654x

Koefisien regresi di atas nilai Constant bertanda negatif sedangkan kualitas
pelayanan (X) bernilai positif.

Koefesien Korelasi (R) dan Koefesien Determinasi (R?
a. Koefesien Korelasi

Analisis korelasi digunakan untuk mengetahui derajat atau kekuatan hubungan antara
variabel indevenden terhadap variabel dependen secara bersama-sama. Berikut hasil

analisis korelasi dengan menggunakan SPSS 17.0

Tabel 4.7
Hasil Analisis Koefisien Determinasi

Model Summary

Model R R Square | Adjusted R Square| Std. Error of the
Estimate
1 ,928? ,862 ,860 ,712323

a. Predictors: (Constant), KUALITAS PELAYANAN
Sumber : diolah Dari data SPSS
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Berdasarkan tabel 4.7 diatas, nilai R ditunjukan sebesar 0,928 hal tersebut dapat
diartikan bahwa tingkat hubungan pengaruh antara variabel dependen dengan variabel
independen diinterpretasikan sangat kuat. Karena berada pada interval 0,80-1,000
sesuai tabel 4.8 sebagai berikut.

Tabel 4.8
Interpretasi Koefisien Korelasi

Interval Koefisien Tingkat Hubungan
0,00-0,199 Sangat Rendah

Rendah
0,20 -0,399 Sedang

Kuat
0,40 — 0,599

Sangat Kuat
0,60 - 0,799
0,80 - 1,000

Sumber : Sugiyono (2009;183)

Berdasarkan pada tabel 4.8 diatas, nilai Adjusted R Square sebesar 0,860 atau 86%.
Hal ini menunjukan adanya kontribusi dari variabel independen terhadap variabel
dependen sebesar 86% sedangkan sisanya sebesar 14% lainnya diberikan oleh variabel
lain yang tidak dijelaskan dalam penelitian ini.

5. PENUTUP

Berdasarkan analisis data dan pembahasan yang telah dilakukan pada bab sebelumnya, maka
dapat diambil beberapa simpulan sebagai berikut : 1 Hasil penelitian menyatakan bahwa variabel
kualitas pelayanan berpengaruh positif dan signifikan terhadap variabel kepuasan pelanggan pada
PT. Telkom Tanjung Selor. Hasil dari penelitian analisa faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan
penggunaan layanan indihome menunjukan adanya kontribusi variabel kualitas pelayanan terhadap
variabel kepuasan pelanggan pada PT.Telkom Tanjung Selor sebesar 86% sedangkan sisanya 14%.
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