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MOTTO DAN PERSEMBAHAN

Jika Allah menolongmu, pasti tidak akan ada orang yang dapat mengalahkanmu, |

namun bila Allah membiarkanmu, maka siapa lagikah yang manmpu menolongmu
setelah it ?

Hanya kepada Allah sajalah orang-orang vang beriman harus bertawakal.

(Q.S. Al’Imran : 160 )

Kupersembahkan karya ini

Untuk suami dan anak-anakku tercinta
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ABSTRAK

Bisnis telpon seluler merupakan usaha di bidang jasa layanan
telekomunikasi yang mempunyai operasi relatif besar, bertelmnologi canggih dan
dirancang untuk melayani kebutnhan dan keinginan pelanggan Dengan semakin
diterimanya eksistensi telpon seluler di masyarakat, tentunya membuat banyak
perusahaan tertarik untuk menanamkan modalnya ataupun mempeluas jaringan dalam
bisnis telpon seluler.

PT. SATELIT PALAPA INDONESIA satan lebih dikenal dengan
SATELINDO, hadir bersama dengan teknotogi GSM (GLOBAL SISTEM FOR
MOBILE COMMUNICATION) untuk melayani dan memberikan kepuasan kepada
pelangean. Satelindo GSM Seluler dengan 12.000 pelanggan di Jawa Tengah dan
DIY, bernsaha menciptakan inovasi dan pelayanan yang maksimal guna menarik
pelanggan baru

Penelitian ini akan menganalisis sejauh mana hubungan antara
variabel kehandalan preduk, daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan,
jeminan pelayanan dan wujud (penampilan) perusahaan terhadap kepuasan
pelanggan Disamping itu juga akan dapat diketehui variabel yang mempunyai
hubungan paling baik bagi perusahaan, dalam arti pelanggan akan merasakan
kepuasan menjadi pelanggan Satelindo GSM Seluler.

Penelitian ini dilakukan pada 100 pelanggan Satelindo GSM Seluler
di Semarang. Metoda analisis vang digunakan adalah metoda statistik Cri-Sguare.
Berdasarkan hasil analisa statistik Chi-Square, data primer dan fakta empirik dapat

disimpuikan béhwa variabel-variabel penelitian signifikan dan berpengaruh positip
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terhadap kepuasan pelanggan. Varisbel yang berhubungan erat terhadap kepﬁasan

pelangpan secara berurutan adalah kehandalan produk (0,026), jaminan pelayanan

(0,0343), wujud (penampilan) perusahaan {0,0397) dan daya tanggap perusahaan

terhadap keluhan pelanggan (0,0483).

Implikasi manajerial pada penelitian ini adalah tetap meningkatkan
kehandalan produk Satelindo GSM Seluler dengan cara :

1. melakukan “benchmarking” terhadap mutu produk dari market leader dengan
cara mengikuti apa yang telah dilaksanakan marker leader dan memang berhasil
dengan baik dalam mempertahankan dan meningkatken pelanggan, misalnya
dengan menerbitkan kartu pra-bayar yang sangat diminati golongan menengah

2. seialn meroperiuas, memperbaiki dan memelihara coverage area, sehingga
dimanapun pelanggan berada terdapat jangkauan Satelindo GSM

3. meningkatkan pengembangan produk yang berdasarkan hasil survei nampak apa

yang dibutubkan pelanggan dan belum tersedia pada Satelindo GSM Seluler
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ABSTRACT

Cellutar telephone bussiness is a telecomunication service that have a very big
operation, a very sophisticated technology and is planned for the services of the customers .
Because there are many customers nowadays, more and more company are interested to plan a
bussiness cellular phone.

PT. SATELIT PALAPA INDONESIA or SATELINDO, comes together with
the GSM technology (GLOBAL SYSTEM FOR MOBILE COMMUNICATION) to services
12.000 customers in Central Java and DIY, try to make innovations and maximal services to
new customers.

This research is to analyse how far the variable communication of the reliable
product, the reaction of the company for the customer complaints, the services guarantee and
the appearance of the company to the customer satisfaction. Besides that there be kown the
variable influences that have the best influence of the company, in the sense that the customer
is satisfied as a Satelindo GSM Cellular customer.

This research is done by 100 Satelindo GSM cellular customer in Semarang,
The analysis method is a Chi-Square statistic method. The result of the Chi-Square statistic
method , primary data and empirish fact can be concluded that variables are significance and
have positive influence of the customer satisfaction. The variable that influence to customer.
satisfaction in consecutively are the realibility of the product (0,026), the services guaranteé
of the company (0,0348), the appearance of the company (0,0397) and the reaction of the
company for the customer complaints (0,0483}.

The managerial implication in this research specially for the realibility of the

Satelindo GSM Cellular product is :
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1.

2.

3.

vitl

doing benchmarking to the product quality from the market leader by following what is
done by the market leader and have a success in maintain and higher customer, for
example to publish pre-payment card.

to extend, to improve and to save the coverage area, so everywhere customer can catch
Satelindo GSM.

to innovate the product according to the result from the survey what is the customer need

and there isn’t in Satelindo GSM Cellular.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1  Latar Belakang

Perkembangan dan peningkatan jasa pelayanan perusahaan
telekomunikasi dari tahun ke tahun semakin menjadi perhatian. Hal ini dapat dilihat
dari ketatnya persaingan kualitas pelayanan, harga, promosi di antara sekian banyaknya
perusahamn telekomunikasi. Dengan semakin diterimanya eksistensi telpon seluler di
masyarakat tentunya membuat banyak perusahaan tertarik untuk menanamkan modalaya
ataupun memperluas jaringan dalam bisnis telpon selluler. Bisnis telpon seluler
merupakan suatu uszha di bidang jasa layanan telekormmikasi di mana pelanggan
merupakan kunci usaha di bidang tersebut. Untuk memasuki atan menggeluti bidang
usaha ini perlu diketahui dan dianalisa karakteristil pelanggan.

PT. Satelit Palapa Indonesia atau lebih dikenal dengan SATELINDO
hadir bersama dengan tekmologi GSM ( GLOBAL SISTEM FOR MOBILE
COMMUNICATION ) didirikan pada tehun 1993 memiliki 3 jenis usaha jasa
telekomunikasi vaitu GSM Seluler, Saluran Langsung Internasional dan Satelit Palapa
C1 dan C2. Satelindo GSM Seluler yang akan menjadi obyek penelitian adalah
penyelenggara telepon seluler pertama ¢t Indomesia yang merupakan 'amk perusahaan
DT Telekomunikasi Indonesia dan memiliki cakupun Nasional seria Iniernasional.
Satelindo GSM Seluler ini mulai beroperasi di w'ilayah Jakarta pada Nopember 1994
dan pada saat ini memiliki jangkanan di seluruh Indonesia dan Internasional. Total

pelanggan seluruh Indonesia per 31 Desember 1997 adalah 380.000 pelanggan; untuk




Jawa tengah dan DIY 12.000 pelanggan dari target 15.000 pelanggan. Untuk tahun
1998 diproyeksikan jumlah pelanggan menjadi 24.000 pelanggan.

Pada saat ini pesaing utama Satelindo GSM Seluler ada;lah Telkomsel
GSM Seluler yang juga merupakan anak perusahaan PT. Telekomunikasi Indonesia dan
mulai beroperasi pada tahun 1995 didaerah di nar DKI dengan jumlsh pelanggan per
31 Desember 1997 untuk seluruh Indonesia adalah 224.000 pelanggan dan 24.000
pelanggan untuk daerah Jawa Tengan dan DIY.

Meskipun dari jumlah pelanggan seluruh Indonesia Safelindo GSM
Seivjer lebih unggul, namun dari jumiah pelanggan untuk daersh Jawa Tengah dan
DIY, Telkomsel GSM Seluler lebih unggul.

Dalam kondisi persaingan yang ketat saat ini, hal utama yaug harus
diprioritaskan oleh perusahaan jasa telekomunikasi adalah kepuasan pelanggan, agar
dapat bertahan, bersaing dan menguasai pangsa pasar. Satelindo GSM Seluler harus
mengetahui hal-hal apa yang saja yang dianggap, penting oleh para pelanggan dan
berusaha untuk menghasilkan Kinerja (performance) sebaik mungkin, sehingga dapat
memuaskan pelanggan. Itulah sebabnya perlu dilakukan “ i@oﬁance and
performance analysis™.

Kepuasan maupun ketidakpuasan pelanggan menjadi togik yang hangat
dibicarakan pada tingkat internasional / global, nasional, industri den perusahaan.
Kepuasan pelanggan ditentukan oleh kualitas barang / jasa yang dikehendaki
pelanggan, sehingga jaminan kualitas menjadi prioritas utama bagi setiap perusahaan -
yang ada pada saaf ini khususnya dijadikan sebagai tolok ukur keunggulan daya saing

perusahaan.
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Pada dasarnya, pengertian kepuasan / ketidakpuasan pelanggan
merupakan perbedaan antara harapan dan kinerja suatu perusazhaan atau sekurang-
kurangnya sama dengan apa yang diharapkan. Perilaku pelanggan sendiri merupakan
tindakan-tindakan individu yang secara langsung terlibat dalam usaha memperoleh,
menggunakan dan menentukan barang dan jasa, termasuk proses pengambilan keputusan
yang mendahului dan mengikuti tindakan-tindakan tersebut. Darl pengertian tersebut
dapat diketahui bahwa pemahaman terhadap perilaku pelanggan bukanlah pekerjaan
yang mudah, khususnya disebabkan oleh banyaknya variabel yang mempengamhi dan
variabel-variabel tersebut cenderung saling berinteraksi. Meskipun demikian, bila hal
tersebut dapat dilakukan, maka perusahaan yang bersangkutan akan dapat meraih
keuntungan yang jauh lebih besar daripada para pesaingnys, karena dengan
dipzhaminya perilaku pelanggannya, perusshaan dapai memberikan kepuasan secara
lebith baik kepada pelanggarmya.

Proses pengukuran dimulai dari perentuan siapa yang menjadi
pelanggan, kemudian dipantau dari tingkit kualitas yang diinginkan dan pada akhimya
formulasi strategi pemilihan dan penggunaan variabel pengukuran harus mencerminkan
masalah yang diselidiki. Pada kondisi saat ini tentunya banyak sekali tuntutan dari
pelanggan agar Satelindo GSM Seluler terus berupaya untuk meningkatkan kehandalan
produknya temtaﬁla jangkanan atau “coverage area” serta tarip yang murah dan
bersaing. Selain itu juga muncul keluhan dari pihak pelanggan, balwa untuk tagihan
sering tidak sesuai dan dalam menanggapi komplain atau keluhan dirasa oleh
pelanggan terlalu lama dalam penyelesaiannya. Dari masalah - masalah yang sering

timbul ini, Satelindo GSM Seluler dituntut untuk membenahi dan menjadikan Satelindo
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GSM  Seluler penyelenggara jasa layanan telekomunikasi yang handal di Bandingkan
kompetitornya.

Keunggulan kinerja diperoleh dari keunggulan posisional dan pada
gilirannya keunggulan ini dapat dicapai karena keunggulan fasilitas (feamures)
Satelindo GSM Seluter. Survei yang kami lakukan hanyalzh terbatas pada pelanggan
Satelindo GSM Seluler di Jawa Tengah dan DIY. Adapun unfuk mengukur tingkat
kepuasan para pelanggan Satelindo GSM Seluler khususnya pelanggan di Jawa Tengah
dan DIY, kami meninjau dari varizbel- variabel kehandalan produk, daya tanggap
peruszhaan terhadap keluhan pelanggan, jaminan pelayanan dan wujud  (penampilan )
perusahaan.

Berdasarkan uraian tersebut di atas, maka menjadi menarik topik ini
untuk dianalisis terutama dari segi kualitas pelanggan jasa telekomunikasi Satelindo
GSM Seluler ditinjau dari variabel-variabel keﬁandalau produk, daya tanggap
perusahaan terhadap keluhan pelanggan, jaminan pelajranan, dan wujud ( penaropilan )

perusahaan.

1.2 Peruunusan Masalah

Keberadaan telpon seluler sebagai sarana pemumjang bisnis, membuka
peluang bagi para pengusaha untuk bergerak dalam bismis ini. Bisnis telpon seluler
merupakan usaha dibidang jasa layanan telekomunikasi yéng' mém;;;unyai operasi

relatif besar, berteknologi tinggi dan dirancang untuk melayani kebutuhan dan

keinginan pelanggan sehingga Satelindo GSM Seluler harus mempelajari keinginan,

presepsi, preferensi dan perilaku pelanggan.




Peningkatan jumlah perusahaan mengakibatkan persaingan yang sangat
ketat di antara penyelenggara jasa layanan telpon seluler. Dalam usahanya untuk
memberi kepuasan kepada pelanggan , seringkali pihak manajemen hanya berdasarkan
persepsinya sendiri. Mereka memiliki keyakinan bahwa fasilitas dan pelayanan yang
diberikan pasti akan dapat memuaskan pelanggan. Kenyataannya pelanggan belum tentu
merasakan dan menganggap bahwa fasilitas serta pelayanan yang diberikan belum
dapat memuaskannya. Ketidaksesuaian antara persepsi manajemen dan ekspektasi
harapan pelanggan ini menvebabkan pelanggan tidak puas. Meayadart pentingmya usohs
untuk memenuhi kepuasan pelanggan, maka perlu diketahui fasilitas dan pelayanan
yvang diharapkan oleh pelanggan sehingga Satelindo GSM Seluler Cabang Semarang
dapat mempertahankan dan meningkatkan jumiah pelanggan untuk daerah Jawa Tengah

dan DIY, sehingga tercapai target yang telah ditetapkan pihak manajemen.

1.3 Tujuan dan Kegunaan Penelitian

13.1 Tujuan Umum

Menganalisis sampai sejauh mana tanggapan pelanggan terhadapﬂjasa
layanan telekommmikasi Satelindo GSM Seluler di dalam hubungannya dengan
keputusan pelanggan untuk memjadi pélauggan jasa layanan telekomunikasi Satelindo

GSM Seluler di daerah Jawa Tengah dan DIY.

1.3.2. Tujuan Kbusus
W Menganalisis persepsi pelanggan ditinjau dari variabel-variabel
kehandalan produk, daya tanggap perusshaan terhadap keluhan pelanggan,

jaminan pelayanan dan wujud (penampilan) perusahaan.




M Menganalisis implikasi manajerial untuk menyusun strategi pemasaran

133. Kegunaan Penchitian
Dari hasil penelitian ini bagi Satelindo GSM Seluler Cabang Semarang
dapat dipergunakan sebagai bahan pertimbangan dalam rangka menentukan strategi
pengambilan keputusan mengenai pemasaran dan kinerjanya terhadap pelanggan,
dengan memperhatikan hal-hal atau atribut apa saja yang dianggap penting oleh
pelanggan agar mereka puas. |
Bagi Ilmu Pengetahuan, hasil penelitian mi daput bermanfaat dalam

meningkatkan pengetahuan mengenal perilaku pelanggan GSM Seluler.




BAB 1I

TELAAH PUSTAKA

21  Telaah Pustaka

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan
pelanggan telah semakin besar dan semakin bamyak pihak yang menarch perhatian
terhadap hal ini. Pihak yang paling banyak berhubungan langsung dengan kepuasan atau
ketidakpuasan pelanggan adalah pemasar, pelanggan dan peneliti perilaku kepuasan
pelanggan.

Perkembangan pemasaran berawal darl tukar-menukar barang secara
sederhana tanpa menggunakan alat tukar berupa uang ataupun logam mulia. Dengan
berkembaﬁfgnya ilmu pengetaluan, maka semakin dibutubkannya suatu alat tukar yang
berlaky umum dan untuk itolah diciptaken vang Di samping its, manusia juga
memerlukan jasa yang mengurus hal-hal tertentu, gehingga jasa menjadi bagian utama
dalam pemasaran.

Menurut Kotler (1994), jasa adalah setiap -:indakan yang dapat
ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain yang tidak berwujud dan tidak
menghasilkan kepemilikan sesuatu.

Dalam strategi pemasaran, definisi jasa harus diamati dengan baik,
karena pengertiannya sangat berbeda dengan produk berupa barang, Kondisi dan cepat
lambatnya pertumbuhan jasa akan sangat tergantung pada penilaian pelanggan terhadap
kinerja yang ditawarkan oleh pihak produsen.

Menurut Zeithaml (1990), usaha dibidang jasa mempunyai tiga

karakteristik yaitu tidak tampak (intangibility), beraneka ragam (heterogeneous) dan




tidak terpisahkan (inseparable). Dari ketiga karakteristik utama jasa di atas dapat

disimpulkan bahwa :

e Kualitas pelayanan lebih sulit dievaluasi dibandingkan dengan kualitas produk,
sehingga yang digunakan untuk mengevaluasi kualitas pelayanan menjadi lebih
komplek.

¢ Pelanggan atau konsumen tidak hanya semata-mata mengevaluasi kualitas dan
pelayanan berdasarkan hasil akhir, melaipkan juga mempertimbangkan proses
pemberian pelayanannya

o Persepsi kualitas pelayanan timbul dari seberapa jauh pemberi jasa memberi
pelayanan seperti yang diharapkan oleh pelanggan.

Zeithaml (199C) juga menjelaskan balwa kualitas pelayanan (service
guality) dapat didefinisikan sebagai perbedaan antara ekspektasi atau harapan
pelanggan dengan persepsi yang ada.

Ada 10 (sepuluh) dimensi dari kualitas pelayanan, yaitu : nyata (fangibles),

kehandalan (reability), responsif (responsiveness), kompetensi (competence),

kesopanan (courtesy), kredibilitas (credibility), komunikasi {communication),
keamanan (security), akses (access) dan memahami konsumen (urderstanding the
customer).

Menurut Schnaars (1991), pada dasarnya tujuan dan: suatu bisnis
adalah untuk menciptakan para pelanggannya merasa puas. Terciptanya kepuasan
pelanggan dapat memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan antara
perusahaan dan pelanggannya menjadi harmonis, memberikan dasar yang baik bagi

pembelian ulang dan terciptanya loyalitas pelanggan dan membentuk suato
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rekomendasi dari mulut ke mulut (word of mouth) yang menguntungkan bagi
perusahaar.

Tse dan Wilton (1988) menyatakan bahwa kepuasan atan ketidakpuasan
pelanggan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi ketidaksesuatan
{(disconfirmation) yang dirasakan antara harspan sebelumnya (atan norma kinerja
Jainmya) dan kinerja aktual produk yang dirasakan setelzh pemakaiannya.

Wilkie (1990) mendefinisikannya sebagai suatu tanggapan emosional
pada evaluasi terhadap pengalaman konsumsi suatu produk atau jasa Kepuasan
pelanggan merupakan evaluasi purnabeli di mapa alternatif yang dipilih sekurang-
kurangnya sama atau melampaui harapan pelanggan, sedangkan ketidakpuasau timbul
apabila hasil (outcome) tidak memenuhi harapan.

Dalam mengevaluasi kepuasaan pelanggan terhadap pelayanan produk
atau jasa perusahaan tertentu, konsumen pada umumnya mengacu pada berbagai faktor
atan dimensi. Menurut Garvin (dalam Lovelock,1594; Peppard dan Rowland, 1995),
faktor yang sering digunakan dalam mengevaluasi kepuasan pelanggan terhadap suatu
pruduk antara lain kinerja (performance), :iri-ciri atau keistimewaan (features),
kehandalan (reliability), kesesuaian dengan spesifikasi (conformance to
specification), daya tahan (Jurability), serviceability, estetika dan kualitas yang
dipersepsikan (perceived quality). Dalam mengevaluasi kepuasan pelanggan terhadap
suatu perusahaan tertentu, faktor-faktor penentu yang digunakan bisa berupa kombinasi
dar fakior .penentu kepuasan terhadap produk dan jasa.

Stanton (1991} memberikan tanggapan bahwa dalam penyusunan
kegiatan pemasaran secara iﬁtegral berarti bahw:a setiap kegiatan dalam perusahaan{

turut berkecimpung dalam suatu usaha untuk member: kepuasan pelanggan, Faktor yang




menentukan apakah perusahaan dalam jangka panjang akan mendapatkan laba, 1alah
banyak sedikitnya kepuasan pelanggan yang dapat dipenuhi.

Untuk dapat melaksanakan uszhanya dengan baik, maka setiap
perusahaan periu memiliki :
¢ Reputasi yang baik
s Etiket pelayanan yang baik tehadap pelanggan / konsumen
¢ Informasi yang disampaikan jelas dan mudah dimengerh
» Dapat menjaga kerahasian pelanggan / konsuren
¢ Memiliki gedung dan peralatan kantor yang reprensetatif
» Lokasi kantor yang strategis

Parasuraman (1985), faktor utama yang menentukan kualitas jasa
sehingga diperoleh kepuasan pelanggan adalah keﬁandalan produk, daya tanggap
terhadap keluban pelanggan, jaminan pelayanan dan peﬁampilsm perusahaan.

Dari berbagai pendagat di atas dapat ditarik kesimpulan bahwa pada
dasarnya pengertian kepuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan
kinerja atau hasil yang dirasakan. Implikasi penelitian ini menggunakan pendapat
Parasuraman tersebut dintas, mengingat pendapat tersebul merupakan pendapat vang
paling berdekatan dengan kondisi perusahaan yang ditelits dalam hal imi Satelindo
GSM  Seluler dengan implikasi bszhwa kepuasan - pelanggan jasa layanan
telekormunikasi Satelindo GSM  Seluler dipengaruhi oleh variabel- variabel
kehandalan produk, daya tanggap terhadap keluhan pelanggan, jaminan pelajyanan dan

wujud ( penampilan) perusahaan.
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22  Kerangka Pemikiran Tcoritis

Menyadari pentingnya usaha untuk memenuhi kepuasan pelanggan,
maka perlu diketahui fasilitas dan pelayanan yang diharapkan oleh pelanggan. Telpon
selluler merupakan usaha dibidang jasa layanan telekomunikasi berusaha untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan pelanggan dengan jalan memberikan pelayanan
yang terbatk.

Pihak manajemen Satelindo GSM Seluler berusaha wntuk menambah
fasilitas dan meningkatkan kualitas pelayanan menurut persepsinya sendiri. Mereka
beranggapan bahwa apa yang mereka lakukan adalah yang terbaik bagi pelanggan,
walaupun pada kenyataarmya belum tentu pelanggan Satelinde GSM Seluler merasa
puas. Agar tujuan unfuk memberikan kepuasan bagi pelanggan dapat tercapai, maka
pihak manajemen harus menyesuaikan persepsinya dengan ekspektasi harapan
pelanggan.

Dewasa ini perhatian terhadap kepuasan maupun ketidakpuasan
pelanggan telah semakin besar. Persaingan yang semakin ketat, di mana semakin
banyak produsen ying terlibat dalam pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan,
meuyebabkan setiap perusahaan harus menmempatkan orientasi pada kepuasan
pelanggan sebagai tujuan utama. Hal ini tercermin dari semakin banyaknya perusahaan
yang menyertakan komitmenmya terhadap kepuasan pelanggan dalam pemyataan
misinya, iklan, maupun public relations release. Saat iml s.emakin diyakini bahtwa
kunci utama untuk memenangkan persaingan adalah memberikan nilai dan kepuasan
kepada pelanggan melalui penyampaian produk dan jasa berkualitas dengan harga

bersaing.
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Semakin banyak produsen yang menawarkan produk dan jasa,
pelanggan memiliki pilihan yang semakin banyak . Dengan demikian kekuatan tawar-
menawar pelanggan semakin besar. Hak-hak pelangganpun mulai mendapatkan
-perhatian besar, terutama aspek keamanan dalam pemakaian barang afau jasa tertenfu.
Kini mulai banyak muncul aktivitas-aktivitas kaum konsumeris yang memperjuangkan
hak pelanggan, etika bisnis, serta kesadaran dan kecintaan akan lingkungan.

Kepuasan pelanggan jasa layanan telekomunikasi Satelindo GSM
Seluler merupakan bagian dari kelangsungan usaha suatu perusahaan, dengan demikian
faktor-faktor yang berpengaruh terhadap keberhasilan menambah pelanggan serta
bagaimana cara mempertahankan pelanggan yang teiah ada perlu mendapat perhatian.
Berdasarkan pengertian kepuasan pelanggan, bukanlah pekerjaan yang mudah untuk
dicapai, tetapi cukup sulit dan kompleks, khususnya disebabkan oleh variabel-variabel
yang mempengaruli cenderung saling berinteraksi. Pada dasarnya tujuan utama
perusahaan jasa adalah untuk menciptakan kepuasan pelanggannya.
Gambar 2.1. memnjukkan kepuasan pelanggan satelindo GSM
Seluler yang dipengaruhi oleh variabel-variabel kehandaian produk, daya tanggap
terhadap keluhan pelanggan, jaminan pelayanan dan wujud ( penampilan ) perusahaan.
Berdasarkan data dan hasil analisa, peselitian akan menyimpulkan
apukah faktor-faktor tersebut berpengaruh positif terhadap kepuasan pelanggan jasa

layanan komunikasi Sateiindo GSM Seluler.
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Gambar 2.1.

Alur Eerangka Pemikiran Teoritis Penelitian
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2. DAYA TANGGAP
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B Hasil pengaduan (kepuasan)

3. JAMINAN
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B Jaringan pelayanan yang luas
B Pelayanan (karyawan)
€ Pelayanan purna jual

4, WUJUD (PENAMPILAN)
B Lokasi kantor Satelindo
M Tata ruang kantor Satelindo
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® Format tagihan rekening Satelindo
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23. Hipotesis
Berdasarkan pada kerangka pemikiran teoritis, maka dapat diajukan
asumsi atan anggapan bahwa kepuasan pelanggan jhasa layanan telekomunikasi

Satelindo GSM Seluler berhubungan dengan variabel-variabel kehandalan produk,

daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan, jaminan pelayanan dan wujud (

penampilan ) perusahaan.

Hipotesis penelitian ini adalah sebagat berikut :

o Terdapat hubungan yang positif antara kehandalan produk dengan kepuasan
pelanggan jasa layanan telekomunikasi Satefindo GSM Seluler.

e Terdapat hubungan yang positif antara daya tanggap perusahaan terhadap keluhan
pelanggan dengan kepuasan pelanggan jasa layanan telekomunikasi Satelindo GSM
Seluler.

¢ Terdapat hubungan yang positif antara jaminan pelayanan dengan kepuasan
pelanggan jasa layanan telekomunikasi Satelindo GSM Seluler.

e Terdapat hubungan yang positif antara wujud ( penampilan ) perusahaan dengan

kepuasan pelanggan jasa layanan telekomunikasi Satelindo GSM Seluler.

2.4. Definisi Operasional Variabel.
Dalam penelitian ini variabel independen adalah kepuasan pelanggan
dan variabel dependen adalah :
® Kehandalan produk
Merupakan fasilitas yang dapat dipéro}eh berupa jangkauan (coverage areq) yang

luas dan fasilitas tambahan lainnya serta tarip/harga yang murah dan lebih
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bersaing serta tidak merugikan pelanggan.
M Daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan
Meliputi prosedur penyampaian keluhan dan jangka waktu perusahaan dalam
menanggapi keluhan pelanggan serta bagaimana tanggapan perusahaan terhadap
keluhan pelanggan.
B Jaminan pelayanan
Meliputi pelayanan karyawan dan customer service, pelayanan purna jual baik
berupa pelayanan S/M card dan pelayanan tagihan yang tepat serta mudah
dimengerti pelanggan dan jaringan pelayanan yang luas.
# Wyjud (penampilan) perusahaan
Meliputi lokasi kantor yang jelas dan mudah dicapai pelanggan serta nomeor
telpon yang jelas dan tata ruang serta penampilan dan cara-cara karyawan

memberikan pelayanan.
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BAB HI

METODA PENELITIAN

3.1. Jenis dan Sumber Data.

Dalam penelitian ini metoda yang dipergunakan adalah metoda riset
diskriptif sesuai dengan tujuan penelitian yaitu untuk menguraikan sifat-sifat dari suatu
keadzan. Data yang diperlukan diperoleh dari kuesioner yang disebarkan pada 150
responden pelanggan Satelindo GSM Seluler khusus untuk daerah Jawa Tengah dan
DIY dan diperoleh kembali 100 responden. Metoda diskriptif koalitatif dipergunakan
untuk pencarian fakta dengan interpretasi yang tepat dan tfujuanoya adalah unfuk
mencari gambaran yang sistematis. Metoda penelitian pada dasarnya untuk menentukan
metoda apz saja yang akan dipergunakan dalam penelitian, antara lain metoda
pengunipulan data, metoda analisis dan pengujian hipotesis.

Untuk melakukan pengujian terhadap hipotesis dalam penelitian ini
maka diperlukan data yang mendukung penelitian ini. Data yang diperlukan dalam
penelitian ini terbagi dalam dua sumber data yaitu : ( Soeratno; 1988)

1. Data Primer.
Data primer dikumpulkan dari sumber data yang utama yaitu dari pelanggan
Satelindo GSM Seluler dengan cara menanyakan langsung kepada mereka tentang
sikap, dan pendapat mereka tentang kehandalan produk, daya tanggap perusahaan

terhadap keluhan mereka, jaminan pelayanan dan wujud (penampilan) peruszhaan.
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2. Data sekunder.
Merupakan data primer yang telah diperoleh kemudian diolah lebih lanjut dan data
yang telah disajikan dari perusahaan berupa data jumiah pelanggan, tarip/harga,
jangkauan (coverage area) dan fasilitas-fasilitas lainnya dalam kurun waktu tahun

1997 dan awal tahun 1998.

3.2 Populasi dan Teknik Pengambilan Sampel

Populasi dalam penelitian ini adalah populasi terhingga yaits seluruh
pelanggan Satelindo GSM Seluler Cabang Semarang yang meliputi pelanggan daerah
Jawa Tengah dan DI Yogyakarta berjumlah 12.000 pelanggan.
Pengambilan sampel dilakukan secara acak dengan cara undian, yaitu dan nomor-
nomor pelanggan dipilih secara acak sesuai dengan jumlah sampel yang dibutuhizan.
Mengingat jumlah populasi yang besar, serta adanya keterbatasan wakiu, tenaga dan
biaya, penelitian ini mengambil 150 pelanggan Satelindo GSM Seluler sebagai

sampel. Dari 150 pelanggan yang dikirim kuesioner, diterima kembali 100 pelanggan.

33 Mectoda Pengumpulan Data

Data primer yang dikumpuikan dengan cara penyampaian kuesioner
kepada responden, kemudian dilakukan wawancara terhadap responden- yang dipandu
dengan panduan wawancara. (Moh. Nazir; 1988)

Untuk memperkaya hasil wawancars, dilakukan observasi terhadap
\‘ kegiatan dan data yang ada di kantor Satelindo GSM Seluler Cabang Semarang,
Skala pengukuran dalam jawaban kuesioner yang digunakan adalah

skala pengukuran ordinal, skala ini digunakan untuk mengukur sikap responden
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terhadap suatu jawaban. Dalam menentukan bobot (skor) dibagi kedalam 4 jenjang,
yaifu ;

¢ Katagori jawaban sangat tinggi diberikan skor 4

+

Katagori jawaban tinggi diberikan skor 3.

+ Katagori jawaban rendah diberikan skor 2.

¢ Katagori jawaban sangat rendah diberikan skor 1.
Skor imi kemudian menjadi patokan dalam memberikan skor pada suatu jawaban
responden terhadap suatu pertanyaan atau untuk menggolongkan tingkatan dari hasil
jawaban. Jawaban sangat tinggi dengan skor 4 diartikan bahwa pelanggan merasa
sangat puas dengan pelayanan yang diberikan, demikian seterusnya mepurun sampai
dengan skor 1 dimana pelanggan merasa sangat tidak puas dengan pelayanan yang

diberikan.

34. Teknik Analisis.
Dalam menganalisis data penelifian ini dipergunakan analisa

tabulasi silang untuk mengetahui adanya pola hubungan antara variabel-variabel

 kehandalan produk, jaminan pelayanan, daya tanggap perusaham terhadap keluhan

pelanggan dan wujud (penampilan) perusahaan terhadap kepuasan pelanggan Satelindo
GSM Seluler.
Untuk mengukur keeratan hubungan antara variabel-variabel tersebut

dipergunakan Chi-Square analysis.
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BARB IV
GAMBARAN UMUM OBYEK PENELITIAN

4.1 Gambaran Umum
411 Gambaran Umum Satelinde GSM Scluler

Sejak mulai beroperasi kurang dari satn setengah tahun yang lalu,
Satelindo GSM Seluler terus tumbuh dan berkembang menjadi penyelenggara sistem
komunikasi mobile selular terbesar di Indonesia. Satelindo hadir bersama dengan
teknclogi GSM ( Global System for Mobile Communication J siap untuk melayani dan
memberikan kepuasan pelanggan. Solusi terhadap masalah klasik telsh terpenuhi
dengan hadimya Satelindo GSM Seluler yeng lahir di tengah era komunikast modern -
dengan berbagai keunggulannya.

Misi atau tugas yang diemban oleh Satelindo GSM Seluler adalah
membangun dan berhasil dengan baik menjalankan sistem telekormmikasi di
Indonesia serta memberiken keuntungan bagi pelanggan.
Tujuan atau sasaran dari Satelindo GSM Seluler adalah menyediakan fasilitas unfuk
menyatupadukan komunikasi .

PT. Satelindo sendiri mempunyai tiga basis usaha, yaitu :

1. Cellular . GSM- 0816
2. Internasional : IDPD-008
3. Satellite :  Ci dan C2 Palapa

Dengan 3 lini basis usaha tersebut, Satelindo GSM Seluler dapat menjaring pelanggan

serta dapat bersaing dengan penyelenggara jasa seluler lairmya.
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Komposisi kepemilikan dari PT Satelindo saat ini adalah :

-  INDOSAT 15 %
-  TELKOM ;22,5 %
- DETEMOBIL : 25 %

- BIMAGRAHA : 45 %

Kepercayaan yang sedemikian tinggi memacu peningkatan mutu dan
pelayanan agar lebih beragam. Satelindo GSM Seluler berusaha untuk senantiasa
menjaga komitmen bagi kepuasan pelanggan. Area liputan telah berkembang sampai
mencakup semua kota besar di Jawa, Bali, Sumatera, Kalimantzn dan Sulawesi.

Pengembangan pelayanan Satelindo GSM Seluler didukung oleh
tenaga-tenaga yang berpengalaman di bidang telekomunikasi, baik yang berasal dari

Telkom, Indosat dan DeTeMobil Jerman.

412 Fasilitas Satelindo GSM  Seluler

Satelindo GSM Seluler handal dalam produknya karena dapat
memberikan suara sebening suaraaslinya.' Hal ini dikarenaksn Satelindo GSM Seluler
mempergunakan teknologi transmisi digital yang dapat memproses suara hingga bébas
dari berisik, distorsi dan komunikasi silang. |

Satolindo GSM Seluler mongembangkan berbagai fasilitas untuk
kemudahan dan kenyamanan para pelanggan, yang bisa dinikmati baik pada saat ini
maupun di masa mendatang .
Fagilitas tersebut antara lain :

o Call Forwarding

20




Pengalihan panggilan dari nomor telepon pelanggan ke nomor telepon yang

dikendaki.

Call Barring / Call Restriction
Untuk membatasi Jangkawm panggilan schingga telepon pelanggan tidak dapat
digunakan secara leluasa oleh orang yang tidak dikehendaka.

Call Waiting

Fasxlltas ni memlmglunkan pelanggan untuk mengetaini adanya panggilan telepon

~ lainnya pada saat telepon tersebut sedang dipergunakan. Panggilan yang datang

' _ditandai dengan bunyi dering yang berbeda pada telepon pelanggan.

PA

-Call Hold
Fasilitas Vini membéﬁkan keleluasaan bagi pelanggan untuk menjawab
panggilan telpon yang masuk  meskt p_ada saat yang bersamaan,
pelanggan juga sedang ' melakukan pembicaraan melalui telepon tersebut dengan
pihak lain. |
Three Party Service
Fasilitas ini memberikgan keleluasazn bagi pelanggan berkomunikasi dengan dua
orang dari dua saluran 1;:elepon yang berbeda dalam waktu bersamaan.
Short Message Servfcé |
Memungkinkan peianggan menerima pesan berupa huruf atau kata.
Facsimile |
Selama menggunakan rsistem yang sama (GSM), pelanggan dapat mengirim
atau menerima fax, ke r;nanapun dan dari manapun di seluruh penjuru dunia.

Fasilitas Jelajah Internasional ( International Roaming )




Fasilitas ini memungkinkan pelanggan untuk selalu dapat menggunakan
GSM Seluler dan SIAf Card di luar negeri, tanpa harus membeli SIA Card lokal.

o Satelindo Mail

Advance facility dari Call Forwarding yang memmmngkinkan pesan dialibkan
1‘ untuk disimpan dalam Voice Mail Box, sehingga pelanggan tidak kehilangan
‘l kontak langsung maupun pesan-pesan berharga yang masuk.

Setiap pelanggan Satelindo GSM Seluler akan mendapatican SIM Card
personal yang akan menyimpan data pribadi pelanggan termasuk rincian pemakaian

pulsa dan nomor GSM-nya. Di dalam SIM Card terdapat Micro Chip Card yang

menyimpan identitas pelanggan yang terdiri dari PIN dan PUX uniuk menghindan
' penggandaan. |
Untuk membayar tagihan / rekening Satelindo GSM Seluler, dapat dilaksanakan
dengan 3 cara, yaitu :

1. Tunai ( cash )

Seluruh cabang Bank Exim di Indonesia

2. Direct debit (auto debet) rekening tabungan Bank :

- Bank Exim - Bank Umum Sertivia

- Bank Artha Graha - Bank Artos Indonesia

- Bank Dagang Bali - Bani{ Nusarlitara. Parahyangan
- Bank Dagang Negara - Banok Bukopin

- Bank Danamon . - Bank Niaga

- Bank Internasional Indonesia - Bank Bapindo

- Bank Bali - Bank Lippo
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3. Direct Debit Kartu Kredit
-~ Visa

Masrer

- BCA Card

4.1.3  Pelangzan Dan Qutlet  Satelinde GSM  Seluler
Eepercayaan yang sedemikian tinggi, memacu Satelindo GSM Seluler
untuk meningkatkan fasilitas dan pelayanan terhadap pelanggan. Dari tabun ke tahun
pelanggan Satelindo- GSM Seluler mengalami peningkatan. Berdasarkan sumber yang
diperoleh dari Kantor Cabang Satelindo GSM Seluler di Semarang, diperoleh data
sebagai berikut :
- Total pelanggan Satelindo GSM Seluler di Indonesia adalah 380.000
pelanggan.
- Total pelanggan Satelindo GSM Seluler di Jateng dan DIY tahun 1997
adalah 12.000 pelanggan.
- Proyeksi pelanggan Satelindo GSM Seluler di Jateng dan DIY tahun 1997
adalah 15.000 pelanggan.
- Proyeksi pelanggan Satelindo GSM Seluler di Jateng dan DIY tahun 1998
adalah 24.000 pelanggan.
Satelindo GSM Seluler berkantor pusat di Gedung Daan Mogot
(Jakarta), sedangkan untuk cabang-cabangnya tersebar di Jawa ( Bandung, Semarang,
Surabaya), Bali ( Denpasar ), Sumatera (Medan; Palembang), Kalimantan

(Balikpapan), Sulawesi (Ujung Pandang).
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Kantor cabang Satelindo GSM Seluler berada di ASPAC Building It 9

i Gajahmada 135 Semarang. Untuk mendapatkan kartu Satelindo GSM Seluler, telah

tersedia di outlet-outlet yang tersebar di Jateng dan DIY.

Persyaratan untuk menjadi pelanggan Satelindo GSM Seluler tidaklah

sukar. Satelindo GSM Seluler memberikan kemudahan kepada calon pelanggan untuk

menjadi pelanggan, adapun syarat untuk menjadi pelanggan dibagi menjadi 2

kelompok :

Syarat : 1.
2.

3.

6.

7.

1. Pelanggan pribadi

Foto copy KTP / KITAS ( WNA ) yang masih berlaku
Rekening telpon asli diantara 3 bulan terakhir
Tagihan kartu kredit asli diantara 3 bulan terakhir
Foto copy kartu keluarga

Foto copy rekening tabungan / giro

Referensi pekerjaan asli untuk karyawan

Foto copy SIUP / IJIN USAHA ( HO ) untuk wiraswasta

2. Pelanggan Perusahaan

Syarat : 1.

2.

5.

6.

Foto copy SIUP

Foto copy NPWF

Foto copy KTP pemakai yang masih beriaku -

Referensi perusahaan asli dan tanda tangan pejabat berwenang
Rekening telpon kantor asli di antara 3 bulan terakhir

Foto copy rekening tabungan / giro

Untuk mendapatkan kartu Satelindo GSM Seluler dapat menghubungi

. dealer resmi Satelindo GSM Seluler, dapat dilihat pada Tabel 4.1
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Tabel 4.1.

Dealer resmi Satelindo GSM Seluler untuk Jateng dan DIY

NO KOTA NAMA DEALER ALAMAT DEALER

1, FT. ALDOMITRA PERKAJA JI. PERMATA HITAU BB 27
Z PT. KHARISMA INDOJAYA SEMARANG INDAH B4 -4
3. SEMARANG CV, WAHTYU SENTOSA DVAM BONJOL 155

4, PT. PANAKOMINDO SURYA JL. PANDANARAN 93

5. CV, NUSAMAS PLASA SIMPANG LIMA
& CV, PERKASA FIBERINDO JL. MAJAPAHIT 277

7. SOLO UD. NUSATEKNIK JL. RM. SAID 121/ 167

8. Fa. MITRA LESTARI JLDR.RATIMAN 687 A

2. YOGYAKARTA CV, AMARTAJAYA JL. HOS. COKROAMINCTO 64
10. PT. RAKOMEL JL. MATIOBCRO 53

11 SALATIGA PT. PURWAPRAYAMULYA SALATIGA PLAZA

12, PT. RUTIN MAKMUR JL. DIPONEGORO 114

13. PEKALONGAN CV., ARINDO ELCOM JL. WR. SUPRATMAN 11 A
14, PEMALANG CV. AMIGA INDOPRIMA JL. JEND.SUDIRMAN 154
15. TEGAL ALKAPARABOLA JL. LET.JEND, SUPRAPTO 45
16 ODEON JL. JEND, A YANI A7

17. MAGELANG UD. ANTARES JL. IKLAS3 61

18, PURWOKERTO CV, DENYU MITRARAYA JL. DR ANGEKA

15, CV. MANUNGGAL JL. KOL. SUGIONO 15 A
20. KUDUS UD, IINAR MURIA JL. JEND. A YANI74 B
21. JEPARA HARAPAN CELLULER JL. XOL, SUGIONOQ 15 A
22, PURWODADI TOKO LAKSANA JL. LET.JEND.MT.HARTONO 66
23, CILACAP CV. KHATULISTIWA JL. JEND. A. YANI§1

24, TEMANGGUNG MERCI CELLULER JLLET JEND.SUPRAPTO 24

Sumber : Kantor cabang Satelindo GSM Seluler Semarang, 1998

4.2

Gambaran Umum Identitas Responden

Sesuai data yang ada pada Kantor Perwakilan Satelindo GSM Seluler

di Semarang, jumlah pelanggan jasa layanan telekomunikasi Satelindo GSM Seluler
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per 31 Desember 1997 untuk wilayah Jateng dan DIY adalah 12.000 pelanggan.
Jumlah pelanggan yang relatif besar di usia yang relatif muda, memberikan kesan
bahwa Satelindo GSM Seluler mampu memberikan pelayanan dan kepuasan bagi para
pelanggannya. Identitas umum responden dalam penelitian ini menggambarkan tentang
Jenis kelamin , pekerjaan, pendapatan dan pendidikan para responden sebagaimana

pada Tabel 4.2.,
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Tabe] 4.2,

Karakteristik responden
NO GAMBARAN UMUM KETERANGAN JUMLAH | PROSENTASE
RESPONDEN (%)

1. Jenis Kelamin Laki - laki 68 68
Perempuan 32 32
Total 106 100

2. Pekerjaan Pegawai Negeri 14 14
Pegawai Swasta 70 76

Wiraswasta 16 16
Totat 100 100

3. Pendapatan Per Bulan < 500 .000 14 14
(dalam Rp.) 500.000 - 1.000.000 25 25

> 1.000.000 6l 61
Total 100 100

4, Pendidikan Terakhur SMA 5 5
Diploma 22 22

Universitas 63 63

Lainnya 10 10
Total 100 100
Sumber : Data primer diolah, 1898

Berdasarkan data pada Tabel 4.2. diatas, dapat dijelaskan

bahwa dari 100 responden ( pelanggan ) paling dominan aﬂalah !_aki-laki ( 68

pelanggan ), pekerjaan pegawai swasta ( 70 pelanggan ), pendapatan per bulan di atas

Rp 1.000.000 (61 pelanggan ) dan pendidikan terakhir adalah unmiversitas ( 63

pelanggan).
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Dari data diatas dapat disimpulkan bahwa untuk saat ini penggunaan telpon seluler
masih didominasi oleh kaurn laki-laki, yang disebabkan karena pekerjaannya memang
membutuhkan untuk memudahkan komunikasi. Dari sisi lain nampak bahwa
karakteristik pelanggan yang lain didominasi oleh pegawai swasta dan wiraswasta
dengan pendapatan perbulan '.diatas Rp. 1.000.000.- dan dengan pendidikan tertinggi
unjversifas, Dari karakterisitk tersebut dapat disimpulkan bahwa karsna mahalnya
peralatan dan biaya penggunaan sehingga menjurus ke konsumsi barang mewah, maka
pelanggan pengguna jasa tersebut adalah yang memiliki status sosial tinggi walaupun

eungkin merekz dituntut untuk memakai karena keperluannya, bukan untuk status sosial.
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BAB YV

PEMBAHASAN DAN HASH. PENELITIAN

Dalam bab ini akan dibahas tentang hasil penelitian. Hasil penelitian
ini merupakan pengolshan data yang diperoleh di lapangan batk yang dilakukan dengan
latesioner, wawancara maupun observasi. Data tersebut kemudian dianalisa dan diuji
dengan metode statistik untuk melihat hubungan masing-masing variabel. Berdasarkan
pengnjian data-data tersebut diharapkan dapat diperoleh jawaban tentang kepunasan
pelanggan terhadap keseluruhan variabel pelayanan yang diberikan 6ieh Satelindo

GSM Seluler.

5.1  Hubungan Faktor Kehandalan Produk Terhadap Kepuasan Pelanggan
Faktor kehandalan prodn}c akan dinkur dari pendapat responden
tentang keberhasilan sambungan, fasilitas (feature) yang diberikan, jangkauan
(coverage area), tarip/harga dan fasilitas tambahan yang ada Masing-masing
indikator terdiri dari 4 perfanyaan yang memiliki skor 1 - 4; semakin tinggi skor,
semakin baik persepsinya terhadap kehandalan produk.
Pada Tabel 5.1. menggambarkan tentang seberapa besar hubungan

antara kehandalan produk dengan kepuasan pelanggan pada penelitian im: :




Tabel 3.1.:

Komposisi Responden Menurut Persepsinya Akan Kehandalan Produk

Terhadap Kepuasan Pelanggan
KEPUASAN KEHANDALAN PRODUK TOTAL
PELANGGAN SR R T ST

SR 15 5 6 4 30
R 9 24 6 6 45
T 4 5 5 3 17
ST 2 1 2 3 g

TOTAL 30 35 19 16 100

Sumber : Data primer diolah, 1998

9T : Sanget tinggi R : Rendah

T :Tinggi

Dari Tabel 5.1

SR ! Sangat Rendah

terlihat bahwa secara umum persepsi responden

terhadap kehandalan produk masih rendah. Fal ini mengakibatkan rendahnya kepuasan

pelanggan.

Berdasarkan analisa tabulasi silang, diperoleh perhitungan statistik A

sebesar 18,8 dengan df sebesar 9 dan derajat signifikasi 0,026 yang berarti bahwa

antara kedua variabel penelitian yaitu kehandalan produk dan kepuasan pelanggan
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mempunyzi hubungan yang signifikan. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis
kehandalan produk berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan.
Jawaban responden yang menunjukkan kekuranghandalan produk
Satelindo GSM Seluler terlihat pada jawaban responden tentang tanggapan mengenai
fasilitas Satelindo GSM Seluler pada Tabel 5.2. berikut :
“Tabel 5.2.

Tanggapan Responden Terhadap Fasilitas Satelindo GSM Seluler

KATAGORI FREKUENSI PROSENTASE (% )
Tidak memuaskan 21 21
Kurang memuaskan 35 35
Memuaskan 22 22
Sangat memuaskan 22 22
JUMLAH 100 100

Sumber : Data primer diolah, 1998

Berdasarkan prosentase jawaban responden pada Tabel 5.2. di atas,
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar dari pelanggan menyatakan bahwa pelanggan
belum puas atas fasilitas yang diberikan oleh Satelindo GSM Seluler. Responden
memberikan alasan bahwa fasilitas Satelindo GSM Seluler masih ketinggalan
dibanding dengan pesaingnya yaitu Telkomsel GSM Seluler.

Selain masalah fasilitas yang kurang dapat memenuhi kepuasan
pelanggan , masalah yang menonjol lainnya adalah mengenai jangkanan (coverage
area ) yang terbatas dan banyaknya blank areq ketika mereka meiakukan perjalanan
keluar kota atan ke daerah pelosok Pada Tahe1'5.3. akan memperlihatkan frekuensi

jawaban responden mengenai jangkauan (coverage area).
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Tabel 5.3.

Tanggapan Responden Terhadap Fasilitas Jangkauan (coverage area)
Satelinde GSM Seluler

KATAGORI FREKUENSI | PROSENTASE (% )
Tidak memuaskan ' 11 11
Kurang memuaskan 48 48
Memuaskan 30 30
Sangat memuaskan i1 1i
JUMLAH 100 100

Sumber : Data primer diolah, 1998
Berdasarkan Tabel 5.3. diatas sebanyak 48 responden merasa bahwa
Jangkauan (coverage area) Satelindo GSM Seluler kurang memuaskan karena sangat
terbatas dan sering terdapat gangguan terutama diluar kora dan didacrb prlosak
sedangkan unfek fakior iarip dan fasilitas tambaban sclurch jawaban
responden menunjukkan hal yang memuaskan, sehingga kami tidak menyajikannya

dalam tabel. B

52 Bubungan Daya Tanggap Perusahaan Terbadap Keluhan Peanggan
Dengan Kepuasan Pelanggan.

Daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan aka_n diukur dari
pendapat responden tentang prosedur penyampaian keluhan; jangkﬁ waktu memberikan
tanggapan dan perhatian serta pelayanan yang diberikan. Masing-masing indikator
terdiri dari 4 pertanyaan yang mempunyai skor 1 - 4; semakin tinggi skor, semakin baik
persepsinya terhadap daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan. Satelindo

GSM  Seluler sebagai perusahaan yang memberikan jasa komunikasi sangat
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berkompeten dengan hal tersebut, kelambatan dalam menanggapi keluhan dapat
mengakibatkan kerugian konsumen, oleh karena ifu Satelindo GSM Seluler
memberikan pelayanan melalui gkses telepon manpun Customer Service. Namun
seberapa besar ektivitasnya dapat dilikat pada Tabel 5.4..

Tabel 5.4. berikut ini , memberikan gambaran tentang seberapa besar

hubungan daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan dengan kepuasan

pelanggan pada penelitian ini.
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Tabel 5.4.

Komposisi Responden Menurut Persepsinya Akan Daya Tanggap Perusahaan
Terhadap Keluhan Pelanggan Dengan Kepuasan Pelanggan.

KEPUASAN DAYA TANGGAP TOTAL

PELANGGAN - SR R T ST
SR 13 8 4 b 30
R 6 19 7 13 45
T 6 4 6 1 17
ST 1 3 1 3 8
TOTAL 26 34 18 22 100

Sumber : Data primer diolah, 1998

ST:Sangattinggi R : Rendah
T : Tinggi SE : Sangat Rendah

Dari Tabel S.4. terlihat bahwa secara umum persepsi responden
terhadap daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan magih rendah. Hal ini
mengakibatkan rendahnya kepuasan pelanggan.

Berdasarkan analisa tabulasi silang, diperoleh perhifungan statistik A’

sebesar 17,03 dengan df sebesar 9 dan derajat signifikasi 0,048 yang berarti bahwa




antara kedua variabel penelitian yaito daya tanggap perusahasn terhadap keluhan
pelanggan dan kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang signifikan. Hal ini
membuktikan bahwa hipotesis daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan
berpengaruh posistip terhadap kepuasan pelanggan.

Satelindo GSM Seluler terkesan lambat dalam memberikan penjelasan
ataupun tanggapan terhadap keluhan dari pelanggannya. Apabila keluhan tersebut tidak
dapat teratasi di kantor cabang Semarang, maka keluhan akan disampaikan atau dikirim
ke kantor pusat di Jakarta. Hal ini yang memakan waktu dan terkadang pelanggan juga
belum puas terhadap jawaban yang diberikan oleh pihak Satelinde GSM Selufer.
Jawaban responder. yang menunjukkan kekurang puasen responden karena lamanya
tangeapan dari pihak Satelindo GSM Seluler terhadap keluhannya tercermin pada
Tabel 5.5.

Tabel 5.5.

Persepsi Responden Terhadap Lamanya Tanggapan Satelindo GSM Seluler
Terhadap Keluhan Pelanggan

KATAGORI FREKUENSI PROSENTASE (%)
Sangat lama _ 10 16
Lama 45 45
Cepat 40 40
Cepat sekal1 5 5
JUMLAH 100 100

Sumber : Data primer diolah, 1998.

Keadaan atau kondisi tersebut terjadi, karena kurangnya jumlah

personil Customer Service dibanding dengan jumlah pelanggan Satelindo GSM
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Seluler, sehingga terjadi penumpukan pengaduan yang mengakibatkan pelayanan
terhadap pengaduan pelanggan cukup lama. Selain itu keadasn seperti ini juga
;etnéaldbaﬂ{;ri banyf;k .pe‘l.anggan ya;lg dikecewakan terhadap pefa;rax';;n per:;sahaan.
Kondisi tersebut tercermin dari Tabel 5.6., tenfang jawaban responden terhadap
kekecewaan pelayanan Satelindo GSM Seluler, sebagai bertkut :

Tabel 5.6.

Persepsi Responden Terhadap Kekecewasn Pelanggan Pada Pelayanan Pengaduan

KATAGORI FREKUENSI PROSENTASE (% )
Sangat sering 8 8
Sering 42 42
Kadang-kadang 26 25
Tidak pernah 24 | 24
JUMLAH 190 | 100

Sumber : Data primer diolah, 1998
Berdasarkan Tabel 5.6. di atas, menunjukkan bahwa sebagian besar
responden pemnsh mengalami kekecewaan terhadap pelayanan pengaduan yang

diberikan oleh Satelindo GSM Selufer.

5.3 Hubungan Jaminan Pelayanan Terhadap Kepuasan felanggim.

Jaminan atas pelayanan terhadap para pelanggan merupakan salah satu
bentuk upaya untuk mempertahankan dan meningkatkan jumlsh pelanggan. Satelindo
GSM Seluler. Dalam memberikan jaminan pelayanan tersebut Satelindo GSM Seluler
telah melalukan berbagai macam upaya antaré lain dengan selalu meningkatkan

lmalitas sumber daya manusia sehingga para karyawan dapat selalu memberikan
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pelayanan yang terbaik bagi pelangean Diharapkan dengan ;payra-upaya tersebut para
pelanggan dapat selalu merasa terjamin baik pelayanannya sehingga hal tersebut dapat
memberikan kepuasan dalam menggunakan produk dan pelé;éhs'ai; “Satelindo GSM
Seluler.

Faktor jaminan pelayanan akan diukur dari pendapat responden tentang
cara-cara Customer Service dan karyawan lainnya memberikan penjelasan dan
pelayanan, jaringan pelayvanan baik untuk penjelasan manpun pembayaran tagihan yang
tersebar luas di daerah dan juga pelayanan purna jual atas SIAf Card Satelinde GSM
Seluler. Masing-masing indikator terdiri dari 4 pertanyaan yang mempunyai skor 1 - 4;
semakin tinggi skor, semakin baik persepsinya terhadap jaminan pelayanan.

Tabel 5.7. berikut ini menggambarkan seberapa besar pengaruh

Jjaminan pélayanan Satelindo GSM Seluler terhadap kepuasan pelanggan.
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Tabel 5.7

Komposisi Responden Menurut Persepsinya Akan Jaminan Pelayanan

Terhadap Kepuasan Pelanggan
EEPUASAN JAMINAN TOTAL
PELANGGAN SR R T §T
SR 13 8 3 6 30
R 9 15 15 6 45
T 2 2 9 4 17
ST 2 1 2 3 8
TOTAL 26 26 29 19 100

Sumber : Data primer diolah, 1988

ST: Sangat tinggi R :Rendah
T : Tingsi 3R : Sangaet Rendah

Dari Tabel 5.7. terlihat bahwa secara umum persépsi responden
terhadap jaminan pelayanan masih sangat rendah. Hal im mengakibatkan rendalnya
kepuasan pelanggan.
| Berdasarkan analisa tabulasi silang diperoleh perhitungan statistik 22
sebesar 18,07 dengan df sebesar 9 dan derajat signfikasi 0,034 yang beraﬁilbahwa

antara kedua variabel penelitian yaitu jaminan pelayanan dan kepuasan pelanggan




mempunyai hubungan yang signifikamn. ¥al ini membuktikan bahwa hipotesis Jjaminan
pelayanan berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan

Berdasarkan keterangan dari beberapa responden mereka mengeluhkan
pembayaran tagihan karena terbatasnya jaringan pembayaran serta pembayaran yang
telah masuk melalui bank tetapi belum masuk di pihak Satelindo GSM Seluler sehingga
SIM Card nya diblokir. Hal ini perlu mendapatkan perhatian yang serius dari pihak
Satelindo GSM Seluler dalam memberikan pelayanan yang maksimal terhadap
pelanggan Pelayanan karyawan bagian customer service sudah baik dalam

memberikan pelayanan hal tersebut tergambar dari Tabel 5.8.

Tabel 5.8.
Pendapat Responden Tentang Pelayanan Customer Service
Satelindo GSM Seluler
KATAGORI FREKUENSI PROSENTASE (%)
Sangat Tidak felas 12 12
Kurang jelas 28 28
Jelas - 44 44
Jelas Sekal: 16 16
JUMLAH 100 160

Sumber : Data primer diolah, 1998
Tabel 5.8. di atas menggambarkan bahwa pelayanan lyang diberikan oleh
bagian Customer Service sudsh cukup baik Namun yang masih. sangat perlu untuk
mendapat perhatian dari pihak Satelindo GSM Seluler adalah sangat minimnya
Jaringan servis yang memadahi diluar Kotamadya Semarang,

Keadazan tersebut tercermin dari Tabel 5.9. berikut ini :
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| Tabel 5.9.

Pendapat Responden Tentang Jaringan Pelayanan Satelindo GSM Seluler

KATAGORI FREKUENSI PROSENTASE (% )
Sangat sering 17 17
| Sering 39 39
Kadang-kadang 22 22
I Tidak pernah 22 22
| JUMLAH 100 100

Sumber : Data primer diolah, 1998

Berdasarkan data jawaban responden tabel 5.9., menunjukkan bahwa
sebagian besar responden masih kesulitan untuk mendapatkan pelayanan dari Satelindo
GSM Seluler, terutama jika mereka berada dikota kecil. Sedangkan kesulitan yang
berhubungan dengan pelayanan yang diberikan karyawan terlibat pada Tabel 5.10.

berikut ini :
Tabel 5.10.
| Pendapat Responden Tentang Kesulitan Pelayanan Dari Karyawan -
Satelindo GSM Seluler
KATAGORI FREKUENSI PROSENTASE ( %)
Sangat gering 14 . 14..
Sering 38 ' | 38
Kadang-kadang 44 | 44
Tidak pernah 14 14
JUMLAH 100 - 100
Sumber : Data primer diolah, 1998

40




Kesulitan tersebut sebenamnya lebih dikarenakan kurangnya jumlah
karyawan dibanding dengan pelanggan yang membufuhkan bantuan peiayanan. Hal
tersebut menyebabkan banyaknya pelanggan yang menyatakan kurang puas terhadap
pelayanan yang diberikan Satelindo GSM Seluler kepada para pelanggannya, terlihat
pada Tabel 5.11. berikut :

Tabel 5.11.

Pendapat Responden Akan Seringnya Kekecewaan Terhadap Pelayanan Purna Jual

KATAGORI FREKUENS] PROSENTASE (%)
B Sangat sering 21 21
Sering 38 38
Fadang-kadang M 11
‘I'dak pernah | 30 30
JUMLAH 100 | 160

Sumber : Data primer diolah, 1998

5.4 Hubungan Wujud (Penampilan) Perusahaan Terhadap Kepuasan Pelanggan.
Unsur penampilan yang meliputi banyak aspek baik dari penampilan
gedung, karyawan maupun format tagihan akan diukur dari pendapat responden.
Masing-masing aspek terdiri dari 4 pertanyaan yang memi:unyai skor 1 - 4; semakin
tinggi skor, semakin baik persepsinya terhadap wujud (penampilan) kantor.
Penampilan gedung yang meliputi letak dan tata ruang akan sangat mempengaruhi
image perusahaan. Letak kantor yang mudsh dijangkan dan tata ruang yang nyaman dan
bersih menjadikan pelanggan betah dan tidak segan mendatangi kantor Satelindo GSM

Seluler. Selain ruangan kantor, penampilan dan sikap karyawan sangat mempengaruhi
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image pelanggan, penampilan pakaian yang baik dan sikap ramah dalam melayani

pelanggan akan menjadikan pelanggan mau berkomunikasi dalam menyampaikan

keluhan maupun informasi kepada perusahsan. Hubungan antara wujud (penampilan )

dengan kepuasan pelanggan dapat dilihat pada Tabel 5.12. berikut :

Tabel 5.12.

- Komposisi Responden Menurut Persepsinya Wjud ( Penampilan ) Perusahaan

Terhadap Kepuasan Pelanggan

KEPUASAN WUJUD ( PENAMPILAN ) TOTAL
PELANGGAN SR | R T ST
SR 11 6 7 6 30
R 14 18 5 8 45
T 3 2 9 3 17
ST X 1 2 3 8
TOTAL 20 27 23 20 100

Sumber : Data primer diolgh, 1998

ST Sanéat tinggi R :Rendah
SR : Sangat Rendah

T : Tinggi

Dari Tabel 5.12. terlihat bahwa secara umum pecsepsi responden

terhadap wujud (penampilan) perusahasan masih rendah. Hal ini mengakibatkan

rendahnya kepuasan pelanggen Umumnya mereka mengeluhkan letak kantor vang
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berada di lantai 9 ( sembilan ) gedung ASPAC Building yang memnrut mereka tidak
praktis dan sulit dijangkau.

Berdasarkan analisa tabulasi silang, diperoleh perhifungan statistik A2
sebesar 17,63 dengan df sebesar 9 dan derajat signifikasi 0,039 yang berarti bahwa
antara kedua variabel penelitian yaitu wujnd (penampilan) kantor dan kepuasan
pelanggan mempunyai hubungan yang signifikan. Hal ini membuktikan bahwa hipotegig
wujud (penampilan) kantor berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan.

Jawaban responden yang menunjukkan keluhan pelanggan terhadap
wujnd {penampilan) kanfor Satelinde GSM Seluler terlihat pada Tabel 5.13. tentang
lokasi kantor pelayanan Satelindo GSM Seluler.

Tabel 5.13.

Pendapat Responden Akan Lokasi Kantor Satelindo GSM Seluler

KATAGORI FREKUENSI PROSENTASE (% )
Sangat sulit dijangkan 25 ' 25
Sulit dijangkau 36 36
Mudah dijangkau 33 | 33 I
Sangat mudah dijangkan 6 6
JUMLAH 100 100

Sumber : Data primer diolah, 1998
Rerdasarkan jawaban responden pada Tabel 5.13. tersebut diatas
dapat disimpulkan bahwa sebagian besar respouden menyatakan bahwa lokasi kantor
Satelindo GSM Seluler sulit dijangkan. Mereka berpendapat bahwa lokasi kantor yang
berada pada lantai ke-9 sebaiknya segera diupayakan untuk dipindah pada lantai yang

lebih bawah. Selain lokasi kantor, mereka juga mengeluhkan tata letak kantor
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khususnya tempat parkir yang terlalu sempit serta luas kantor yang kurang memadahi.

Pendapat tersebut terlihat dalam Tabel 5.14. berikut :

Tabel 5.14.

Pendapat Responden Akan Tata Letak Kantor Satelindo GSM Seluler

KATAGORI FREKUENSI PROSENTASE (% )
Sangat tidak baik 16 16
Tidak baik 41 41
Baik 36 36
Sangat baik 7 7
JUMLAH 160 100

Sumber : Data primer dio!ah, 1998
Banyaknya keluhan responden terhadap tata ruang kantor ini disebabkan
karena ruangan yang terlalu sempit dan dirasakan sudah kurang memadahi untuk
memberikan pelayanan yang terbaik Namun demikian dari seluruh responden
menyatakan bahwa untuk penampilan karyawan sudah dapat dikatakan baik, sedangkan
untuk bentuk atau format dari tagihan rekening Satelindo GSM Seluler sudah baik

karena didalamnya sudah memuat informasi per nomor telepon yang dituju dan lama

waldu berbicara.

Berdasarkan uraian dari selwuh variabel diatas dapat ditarik
kesimpulan bahwa variabel kehandalan produk Satelindo GSM Seluler mempunyai
hubungan yang paling erat dengan kepuasan pelanggan dibanding variabel lain dengan

derajat signifikangi 0,026. Sedangkan variabel daya tanggap perusahaan terhadap
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keluhan pelanggan dalam penelitian ini mempunyai derajat signifikansi yang paling

kecil dengan angka 0,048

5.5, Implikast Managerial Untuk Menyusun Strategl Pemasaran.

Setelah hasil penelitian diatas ditarik kesimpulan, kemudian hasil
tersebut dapat dipergunakan sebagai dasar pengambilan keputusan managerial.
Keputusan tersebut terutama yang berkaitan dengan pelayanan terhadap pelanggan yang
tyjuan akhirnya adalah memberikan kepuasan kepada pelanggan yang setinggi-
tingginya,

Berdasarkap hasil penelitian diatas variabel kehandalan produk
mempunyai korelasi yang paling erat terhadap kepuasan para pelangeun. Fahandutar
produk ini dirasakan sangat penting. hal i dapat dimengertt kesona seliagian bisan
respenden ( 86 %0 ) adalah pegawai swasta dan wiraswasta yang dituntut mobilitas
tinggi sehingga mereka membutuhkan produk penyedia jaringan telepon seluler yang
dapat dihandalkan setiap saat. Datam hal ini Satelindo GSM Seluler harus segera
memperbaiki kehandalan produknya, karena berdasarkan pendapat responden
menyatakan bahwa produk Safclindo GSM Seluler kurang handa! dibandingkan
Telkomsel GSM Seluler khususnya dalam fasilitas dikota-kota kecil dan juga coverage
areq yang terbatas. Jika hal ini dibiarkan, Satelindo GSM Seluler juga akan tersaingi
oleh kempetitor yang lain sepersi Excelcomindo, Trikomsel, Mcdbilse! atan
Komselirdo, Sehingga pelanggan dapat dengan mudah untik pindah ke operator-
operator lain yang menjadi pesaing Satelindo GSM Seluler. Hal-hal yang dapat

dilakukan antara lain adalah sebagai berikut |
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1. Melakukan “benchmarking” terhadap produk dari market leader yaitu Telkomsel
GSM Selufer, sehingga produk Satelindo GSM Seluler pada masa yang akan
datang dapat bersaing atau paling tidak sejajar dengan produk-produk seluler yang
lain.

2. Memperluas, memperbaiki dan memelihara coverage area dari Satelindo GSM
Seluler batk dalam negeri maupun mancanegara, sehingga pelanggan dapat
menikmati pelayanan telepon dimanapun mereka berada. o

3. Meningkatkan pengembangan produk berupa fasilitas atau feature seperti
munculnya jumlah pemakaian setiap kali melakukan sambungan telpon sehingga
fasilitas-fasilitas yang diperoleh pelanggan akan lebih banyak dan baik

4. Menambah fasilitas kartu dengan memperkenatkan kartu pra-bayar yang sangat
bermanfaat bagi golongan menengsh karena tidak perlu membayar biaya abonemen

- dan mudzh mendapatkannya.

Jaminanlpelayman purna jual dewasa ini menjadi sangat penting dan

-men:iadi salah sati kelengkapaﬁ dari penjualan suatu produk. Oleh karena itu jaminan

purna jual harus diberikan dengan bﬁk kepada pelangpan sehingga mereka dapat

merasa puas terhadap {ayanan tersebut.

Berdasarkan hasil penelitian diatas menunjukkan bshwa jaminan
pelayanan yang diberikan oleh Satelindo GSM Seluler masih -perlu ﬁlendapaﬂ{an
perhatian. H.al-hal yang dapat dilalmkah untuk meningkatkan jaminan ini adalah :

1. Meningkatkan ketrampilan karyawan disemwpa bagian melalui program-~program

pelatihan tehnis maupun non tehnis yang terencana, agar mereka dapat memberi

pelayanan yang sebaik-baiknya kepada pelanggan.
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2. Memberikan pengertian kepada karyawan bahwa pelanggan adalah raja yang harus
mendapatkan pelayanan dengan cepat agar tidak terjadi penundaan pelayanan
terhadap keluhan pelanggan.

3. Membuka outlet-outlet pelayanan baru didaerah-daerah agar para pelanggan

didaerah dapat memperoleh pelayanan tehnis lebih cepat.

Kondisi iain yang sangat mempengaruhi pelayanan Satelindo GSM
Seluter adalah faktor penampilan perusahaan. Faktor penampilan ini berkaitan dengan
penampilan perusshaan dan penampilan karyawan. Secara keseluruhan sebenamya
penampilan sudah baik, namun yang perlu diperbaiki adalah :

1. Posisi kantor dipindah kelantai yang lebih rendah karena sebagian masyarakat
enggan untuk menuju lantai ke - 9.

2. Mencari kentor pelayanan yang lebih luas, karena selama ini dirasakan oleh
banyaknya pelanggan, luas kantor dirasakan sempit:

Kelemahan lain dari pelayanan Satelindo GSM Seluler adalah dari segi
daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan Berdasarkan data penelitian
menunjukkan bahwa sebagian besar responden menyatakan Satelinde GSM Seluler
masih terialu lama dalam menangani keluhan mereka Hal ini terjadi karena kurang
cepat tanggapnya karyawan dalam menangani permasalahan teknis yang dihadapi
pelanggan.

Implikasi managerial dari variabel penelitian ini adalah :
1. Memberikan daya tanggap perusahaan yang lebih baik terhadap keluhan pelanggan
adalah dengan mendekatkan pelayanan teknis ;naupun non teknis kepada pelanggan |

dengan cara memberikan pengertian yang lebih mendalam kepada karyawan
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mengenai pentingnya pelanggan dan penambahan kantor cabang untuk pelayanan di

selurnh coverage area Satelindo GSM Seluler.

2. Segeramenanggapi apabila ada keluhan dari pelanggan dan tanpa menunda. dengan

alasan banyalnya keluhan yang harue ditangani.
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BAB VI

PENUTUP

Berdasarksn hasil analisis statistik Chi-Square, data primer dan fakta

empirik, maka dapat diambil kesimpulan dan saran,

6.1 Kesimpulan

Dari hasil penelitian mengenai variabel-variabel atas pelayanan

Satelindo GSM Seluler yang berhubungan dengan kepuasan pelanggan dan berdasarkan

hasil perhitungan dengan analisa statistik Chi-Sguare, dapat disimpulkan ssbagai

berikut :

1.
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Secara umum persepsi responden terhadap kehandalan produk masih rendah. Hal
ini mengakibatkan rendahnya kepuasan pelanggan. Berdasarkan analisa tabulasi

silang diperoleh perhitungan statistik 2* sebesar 18,8 dengan df sebesar 9 dan
derajat signifikasi 0,026 yang berarti bahwa antara kedua variabel penelitian yaitu
kehandalan produk dan kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang signifikan
Hal ini membuktikan bahwa hipotesisi kehandalan produk berpengaruh positip
terhadap kepuasan pelanggan.

Secara umum persepsi responden terhadap daya tanggap peméahaan terhadap
keluhan pelanggan masih rendah. Hal ini mengakibatkan rendahnya kepuasan
pelanggan. Berdasarkan analisa tabulasi silang diperoleh perhitungan statistik 22

sebesar 17,03 dengan df sebesar 9 dan derajat signifikasi 0,048 yang berarti

bahwa antara kedua variabel penelitian yaitu daya tanggap perusahaan terhadap
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keluhan pelanggan dan kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang signifikan.
Hal ini membuktikan bahwa hipotesis daya tanggap perusahaan terhadap keluhan
pelanggan berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan.

Secara umum persepsi responden terhadap jaminan pelayanan masih sangat rendah.
Hal ini mengakibatkan rendahnya kepuasan pelanggan. Berdasarkan analisa

tabulasi silang diperoleh perhifungan statistik 2’ sebesar 18,07 dengan df sebesar

9 dan derajat signifikasi 0,034 yang berarti bahwa antara kedua variabel penelitian

yaitu jaminan pelayanan dan kepuasan pelanggan mempunyai hubungan yang

signifikan. Hal imi membuktikan bahwa hipotesis jaminan pelsyanan berpengaruh

positip terhadap kepuasan pelanggan.
Secara umum persepsi responden terhadap wujud (penampilan) perusahaan masih
rendah. Hal ini mengakibatkan rendahnya kepuasan pelanggan. Berdasarkan analisa

tabulasi silang diperoleh perhitungan statistik 2 sebesar 17,63 dengan df sebesar

9 dan derajat signifikasi 0,039 yang berarti bahwa antara kedua variabel penglitian
yaitu wujud (penampilan) perusahaan dan kepuasan pelanggan mempunyal
hubungan vyang signifikan. Hal ini membuktikan bahwa hipotesis wujud
(penampilan) perusahaan berpengaruh positip terhadap kepuasan pelanggan.

Secara berurutan variabel yang berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan adalah
kehandalan produk (derajat signifikasi 0,026) ; jaininan pelayanan {derajat
gignifikasi 0,034) ; wujud (penampilan) perusahaan (cierajat signifikasi 0,039) ;
dan daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan (derajat signifikasi

0,048).




Tmplikasi manajerial dari hasil penelitian tersebut adalah :

1. Variabel kehandalan produk mempunyai korelasi yang paling erat terhadap
kepuasan pelanggan, dengan demikian Satelindo GSM Seluler harus memperbaiki
kehandalan produknya dengan cara :

B Melakukan “benchmarking” terhadap produk dari market leader yaitu
Telkomsel GSM Seluler, sehingga produk Satelindo GSM Seluler pada masa
yang akan datang dapat bersaing atau paling tidak sejajar dengan produk-
produk seluler yang lain.

® Memperluas, memperbaiki dan memelihara coverage area dari Satelindo
GSM Seluler baik dalam negeri maupun mancanegara, sehingga pelanggan
dapat menikmati pelayanan dimanapun mereka berada.

W Meningkatkan pengembangan produk berupa fasilitas atau feafure sepertl
munculnya jumiah pemakaian setiap kali melakukan sambungan telpon sehingga
fagilitas-fasilitas yang diperoleh pelanggan akan lebih banyak dan baik.

® Menambah fasilitas kartu dengan memperkenalkan kartu pra-bayar yang sangat
bermanfaat bagi golongan menengah karena ftidak perlu membayar biaya
abonemen dan mudah mendapatkansya.

2. Jaminan pelayanan purna jual saat ini menjadi sangat penting dan menjadi salah
satu kelengkapan dari penjualan suatu produk. Hal-hal yané dapat dilakukan untuk
meningkatkan jaminan ini adalah :

B Meningkatkan ketrampilan karyawan disemua bagian melalui program-program
pelatiban tehnis maupun non-tehnis yang terencana, agar mereka dapat memberi

pelayanan yang sebaik-baiknya kepada pelanggan.
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6.2

W Memberikan pengertian kepada karyawan bahwa pelanggan adalah raja yang
harus mendapatkan pelayanan dengan cepat agar tidak terjadi penundaan
pelayanan terhadap keluhan pelanggan.

B Membuka outlet-outlet pelayanan baru didaerah-daerah agar para pelanggan

didaerah dapat memperoleh pelayanan tehnis lebin cepat.

. Wujud (penampilan) perusahaan secara keseluruhan sebenarnya sudah baik, namun

yang perlu diperbaiki adalah :

B Posisi kantor yang terletak dilantai ke-9 sebaiknya dipindah kelantai yang lebih
rendah.

W Mencari lokasi kantor yang lebih luas.

Dari segi daya tanggap perusahaan terhadap keluhan pelanggan, periu diperbaiki

dengan cara : |

M Mendekatkan pelayanan tehnis maupun non-tehnis kepada pelanggan dengan
cara memberikan pengertian yang lebih mendalam kepada karyawan mengenai
pentingnya pelanggan dan penambahan kantor cabang untuk pelayanan diseluruh
coverag; area Satelindo GSM Seluler.

B Segera meﬁanggapi apabila ada kelvhan dari pelanggan dan tanpa menunda

dengan alasan banyaknya kelchan yang harus ditangani.

Saran

Berdasarkan kesimpulan yang telah dibuat, penulis mencoba

memberikan saran agar kepuasan pelanggan tetap terjaga, yaitu :
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Menentukan kebutuhan pokok dari pelanggan yang akan dilayani, seperti fasilitas
(features) yang cukup banyak dan dengan tarip yang bersaing, daya jangkau
(coverage area) yang luas dan tersedianya jaringan pelayanan yang luas.
Menentukan kelomppk tertentu yang akan dijadikan sasaran penjualan misalnya
dengan menerbitkan kartu pra-bayar schingga terjangkau masyarakat kelas
menengah kebawah karena dengan kartu pra-bayar, pelanggan  dapat
menggunakannya tanpa harus memiliki telpon genggamnya dan pelanggan tidak
dikenakan biaya abonemen bulanan yang cukup tinggi serta pelanggan dapat
mengatur pengeluaran/peinbayarsnnya.

Meningkatkan teknologi, sehingga kehandalan produk akan bertambah misalnya
dengan menambzh base station (stasiun pemancar) didaerah sehingga daya jangkau
(coverage area) nya memenuht.

Memberikan pelatihan secara terawr kepada selurnh karvawan Satelindo G3M
Seluler baik dalam bidang telatk maupnn éa:'arcar:a. memberikan pelayanan yaig
baik sehingga adanya keluhan pelanggan dapat segera diatasi tanpa harus meminta
bantuan kantor pusatnya.

Mengadakan penelitian untuk menilai, mengukur dan menafsirkan keinginan

pelanggan sehingga kebijakan manajemen yang diambil sesuai dengan keinginan

~ pelanggan yang bertujuan untuk mencapai kepuasan pelanggan.
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