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ABSTRAK

Dina Winiyarti . 2018. Analisis Kualitas Pelayanan Jasa (Studi Pada
GraPARI Telkomsel Kota Yogyakarta). Pembimbing: Drs. Muhammad
Subhkan, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui: Kualitas PelayananJasa yang
telah diberikan oleh GraPARI Telkomsel Kota Yogyakarta kepada  para
Pelanggan.

Penelitian ini dilakukan di GraPARI Telkomsel® Kota Yogyakarta.
Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif kualitatif'dengan menggunakan
metode survei. Populasi dalam penelitian ini adalahPelanggan Telkomsel di
GraPARI Telkomsel Yogyakarta dengan sampel sebanyak 60 responden yang
diambil dengan teknik sampling accidental sampling. Pengumpulan data
menggunakan metode kuesioner. Metode analisis yang® digunakan adalah
dengan metode IPA (Importance Performance Analysis),dengan menghitung
tingkat kesesuaian, menghitung rata-rata dari penilaian tingkat kinerja dan
penilaian tingkat kepentingan, menghitung rata-rata dari rata-rata tingkat kinerja
dan tingkat penilaian, lalu membuat diagram kartesius yang terdiri dari empat
kuadran, dan yang terakhir.menganalisis kuadran-kuadran tersebut.

Hasil dari penelitian ini adalah: 1) ‘didalam kuadran A terdapat tiga
atribut yang mempengaruhi kualitas pelayanan jasa yang dianggap penting oleh
pelanggan, tetapi kinerja GraPARI Telkomsel Yogyakarta masih belum
memuaskan (Ruang Tunggu yang nyaman, sopan santun yang tinggi kepada
pelanggan dan perhatian pribadi yang baik pada pelanggan yang membutuhkan
bantuan), 2) di dalam kuadran B terdapat tujuh atribut yang mempengaruhi
kualitas pelayanan jasa yang dianggap penting oleh pelanggan dan secara garis
besar tingkat kinerjanya sudah baik, sehingga perlu dipertahankan (Gedung
GraPARI Telkomsel bersth, karyawan GraPARI memberikan informasi yang
akurat dan jelas, karyawan dengan cepat dan baik memberikan pelayanan
kepada pelanggan, karyawan menyerahkan keputusan akhir kepada pelanggan,
karyawan siap membantu ketika pelanggan datang, karyawan memiliki
pengetahuan yang luas mengenai GraPARI Telkomsel Yogyakarta, dan waktu
operasi (jam buka) kantor GraPARI Telkomsel Yogyakarta tepat waktu.

Kata Kunci: Pemasaran Jasa, Kualitas Pelayanan, Importance Performance
Analysis, GraPARI Telkomsel Yogyakarta.
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BAB1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Masalah

Kemajuan di bidang ilmu pengetahuan, teknologi, perekonemian, industri,
sosial, dan budaya, dan semakin meningkatnya pendapatan‘masyarakat Indonesia,
menjadikan pola hidup masyarakat berubah. Seiring déengan konsep pembangunan
Smart City yang sedang gencar di beberapa negara, maka pola hidup masyarakat
tidak lagi sepenuhnya mengarah pada pemenuhan kebutuhan dasar, sehingga saat
ini salah satu kebutuhan pokok yangharus dipenuhi adalah kemunikasi.

Bagi negara yang .sedang berkembang, pembangunan di bidang
telekomunikasi menjadi sangat penting dan perlu dikembangkan sesuai dengan
kebutuhan informasi yang sifatnya cepat berubah. Seiring dengan kemajuan
tersebut semua hal yang diketjakan manusia selalu memerlukan Informasi dan
komunikasi yang cepat dan akurat, seolah-olah tidak terbatasi oleh dimensi jarak
dan waktu. Karena‘itu perluasan dan modernisasi telekomunikasi juga memainkan
peranan penting dalam pembangunan nasional baik secara khusus maupun umum.

Kemajuan teknologi dibidang jasa khususnya jasa telekomunikasi di
Indonesia semakin pesat. Hal ini dilihat dari semakin banyaknya jumlah operator
telepon seluler yang ada saat ini. Saat ini terdapat beberapa operator seluler swasta
seperti Telkomsel, Indosat Ooredo, Excelcomindo, serta operator-operator lainnya.

Telkomsel didirikan pada tahun 1995 sebagai wujud semangat inovasi

untuk  mengembangkan  telekomunikasi  Indonesia  yang  terdepan.



Untuk mencapai visi tersebut, Telkomsel terus memacu pertumbuhan jaringan
telekomunikasi di seluruh penjuru Indonesia secara pesat sekaligus
memberdayakan masyarakat. Telkomsel menjadi pelopor untuk berbagai
teknologi telekomunikasi selular di Indonesia, termasuk yang pertama
meluncurkan layanan roaming internasional dan layanan 3G (di Indonesia.
Telkomsel juga merupakan operator yang pertama kali melakukan ujicoba
teknologi jaringan pita lebar LTE. Di kawasan Asia, Telkomsel menjadi pelopor
penggunaan energi terbarukan untuk menara<menara Base Transceiver Station
(BTS). Keunggulan produk dan layanannya menjadikan Telkomsel sebagai pilihan
utama pelanggan di seluruh Indonesia khususnya di Yogyakarta.

PT Telkomsel Yogyakarta merupakan perusahaan yang bergerak dalam
bidang jasa komunikasi, khususnya jasa komunikasi telepon bergerak (seluler),
atau sebagai salah satu operator.GSM (Global System Mobile). Untuk
mempertahankan keberadaan (dan -tetap diminati pelanggan, perusahaan
menetapkan strategi pemasaran, salah satunya adalah keputusan-keputusan pokok
mengenai pelayananproduk di pasar.

Telkomsel. mengeluarkan produk SimPATI, kartu AS, kartuHALO dan
yang terbaru adalah HALO hybrid. Three (3), yang merupakan produk keluaran
Hutchison Charoen Pokphand Telecom, kemudian di susul PT Axis Mobile
dengan merek dagang Axis. Para perusahaan tersebut berlomba-lomba melakukan
berbagai macam cara agar dapat memenuhi permintaan konsumen terhadap

kebutuhan komunikasi terus meningkat.



Berdasarkan hasil pra survey yang dilakukan oleh penulis di PT Telkomsel
Yogyakarta, pengguna Telkomsel berasal dari berbagai golongan mulai dari
karyawan kantor, mahasiswa, pelajar, guru/dosen dan yang lainnya. Walaupun
masih ada beberapa kelemahan saat ini jika dibandingkan dengan kartu jenis
lainnya dan sudah banyak kartu dangan pelayanan terbaik yang bermunculan,
namun para pengguna kartu Telkomsel ini tetap setia menggunakan kartunya.

Gambar 1.1

Pangsa Pasar Operator Telekomunikasidi Indonesia Tahun
2014

M Telkomsel WXL W Indosat M Esia [ Smartffen

4% 4%

Sumber : www.tribunnews.com

Dapat dilihat dari gambar di atas bahwa 3 operator yang memiliki pangsa
pasar terbesar adalah Telkomsel, Indosat dan XL. Telkomsel masih merajai pangsa
pasar operator Seluler di Indonesia pada tahun 2014, sebanyak 132,7 juta
pelanggan atau sebesar 47 %. Sedangkan diurutan kedua adalah XL, yang memiliki
pangsa pasar sebesar 24 %, dengan 68,5 juta pelanggan, yang disusul oleh Indosat
yang memiliki jarak yang tipis yaitu 21 %, 59,7 juta pelanggan. Kemudian diikuti

oleh Esia dan Smartfren.



Telkomsel memiliki tiga merek kuat untuk melayani pangsa pasar yang
berbeda-beda. KartuHALO untuk pelanggan pascabayar, simPATI dan Kartu As
untuk pelanggan prabayar. Telkomsel juga menyediakan pelayanan luas berbasis
GSM yang menguntungkan para pelanggan, yang mencakup:

e Call waiting

Call forwarding

Voice mail

International roaming

Short message service (SMS)

IDD/International Service

Flash

Blackberry
Telkomsel menambah kenyamanan pelanggan dalam mengakses pusat
pelayanan.pelanggan dengan.meresmikannya GraPARI yang berlokasi di Jl.
Jenderal Suditman No 60 Yogyakarta. Kehadiran GraPARI ini diharapkan mampu
menjadi solusi disela-sela kesibukan pelanggan untuk mendapatkan pelayanan di
jam-jam yang sesuai dengan kebutuhan pelanggan termasuk kebutuhan pelanggan
Telkomsel, sehingga diharapkan jumlah pelanggan Telkomsel dapat ditingkatkan
secara kontinyu.
Bagi manajemen, peningkatan terus jumlah pelanggan itu merupakan
kebanggaan sekaligus menjadi amanah dan tanggung jawab untuk terus
memberikan yang terbaik bagi pelanggan, sehingga dituntut untuk selalu

meningkatkan jasa pelayanannya. Pada dasarnya kelangsungan operasional suatu



perusahaan ditentukan oleh keberhasilan penjualan produknya. Semakin tinggi
volume penjualannya maka semakin besar pula kekuatan suatu perusahaan untuk
tetap bertahan dan bersaing di pasaran, dalam hal ini ada banyak hal yang harus
dievaluasi oleh perusahaan. Perusahaan harus mengetahui seberapa besar minat
konsumen pada produknya dan seberapa besar konsumen produk/perusahaan

dibandingkan konsumen produk lain dari pesaing,

Demikian pentingnya jasa pelayanan bagi perusahaan atau industri yang
bergerak di bidang jasa pelayanan khususnya perusahaan Telkomsel yang bergerak
di bidang telekomunikasi yang mana selalu mengikuti perkembangan dunia (up to
date) sehingga mampu menarik ~pelanggan baru; di saat banyak pesaing
bermunculan, tentu ada konsumen mereka yang berpindah merek dan hal tersebut
menjadi faktor yang harus diperhatikan dalam perusahaan. Jika hal tersebut benar-
benar terjadi, maka perusahaan tersebut harus melakukan strategi-strategi yang
tepat untuk tetap dapat mempertahankan produknya di pasaran, karena

menunjukkan adanya ketidakpuasan konsumen terhadap jasa pelayanan tersebut.

Telkomsel selalu berupaya memberikan pelayanan yang terbaik bagi
pelanggan dengan memenuhi 5 parameter kebutuhan pokok pengguna selular di
Indonesia, yakni: penggelaran jaringan hingga pelosok, menghadirkan jaringan
berkualitas didukung teknologi terkini, inovasi produk dan layanan, pelayanan
pelanggan berstandar mutu internasional ISO, dan tarif yang semakin terjangkau.

Berdasarkan hal-hal tersebut di atas, maka penulis tertarik untuk melakukan



penelitian dengan judul “Analisis Kualitas Layanan Jasa Pada GraPARI

Telkomsel Yogyakarta”.

1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat dirumuskan pokok masalah
yaitu Bagaimana Kualitas Pelayanan Jasa pada GraPARI Telkomsel Yogyakarta.
1.3. Batasan Masalah

Untuk menghindari peninjauan yang terlalu luas dalam penelitian maka
perlu diadakan pembatasan masalah. Adapunbatasan masalah dalam penelitian ini
adalah:
1. Penelitian ini hanya fokus.membahas tentang kualitas pelayanan yang
mencakup 5 dimensi; yaitu Tangibles . (Bukti Fisik), Reliability
(Keandalan), Responsiveness (Daya Tanggap), Assurance (Jaminan), dan
Emphaty (Empati) pada GraPARI Telkomsel Yogyakarta.
2. Penelitian mi dilakukan (terhadap pelanggan Telkomsel di GraPARI
Yogyakarta, J1. Jendral Sudirman No 60 Yogyakarta.
1.4. Tujuan Penelitian

Berdasarkan pada latar belakang dan rumusan masalah yang telah
ditentukan di atas, maka peneliti menetapkan beberapa tujuan dari penelitian ini
adalah untuk menganalisa dan mengetahui bagaimana kualitas pelayanan jasa yang

diberikan oleh GraPARI Telkomsel Yogyakarta.



1.5. Manfaat Penelitian

1.

Dari hasil penelitian ini, manfaat yang diharapkan adalah :
Bagi pihak perusahaan
Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan bahan pertimbangan pihak pengambil
kebijakan di perusahaan terkait, sehingga menjadi bahan evaluasi yang
berharga dalam menentukan strategi bisnis yang tepat untuk bersaing di dalam
pasar.
Bagi penulis
Penelitian ini merupakan kesempatan untuk memberikanSumbangan terhadap
ilmu pengetahuan, khususnya tentang kualitas pelayanan jasa.
Bagi pihak lain
Dengan penelitian ini-diharapkan dapat memberikan sumbangan pemikiran
atau digunakan sebagai bahan informasi dan sebagai bahan pembanding dan
referensi untuk penelitian yang permasalahannya sama dengan penelitian ini

yaitu Analisis Kualitas [Layanan Pada GraPARI Telkomsel Yogyakarta.



BABII

KAJIAN PUSTAKA

2.1. Hasil Penelitian Terdahulu

Penelitian yang dilakukan oleh Ernani Hadiyati dalam jurnalnya yang berjudul
“Analisis Kualitas Pelayanan dan Pengaruhnya Terhadap Loyalitas Pelanggan”
yang mengidentifikasi kualitas pelayanan dan pengaruhnya terhadap loyalitas
pelanggan pada PT Pos Indonesia (Persero) Lawang Post Office. Contoh dipilih
dengan menggunakan Metode Accidental Sampling, yaitu prosedur sampling yang
memilih sampel dari orang atau unit yang paling mudah dijumpai atau diakses
(Singgih dan Tjipotno, 2000). Variable yang diteliti meliputi dari kepuasan
pelayanan, yaitu bukti langsung, kehandalan, tanggapan, jaminan dan perhatian.
Alat analisis yang digunakan adalah. analisis regresi linier berganda. Hasil
penelitian-yang dilakukan oléh Ernani Hadiyati bahwa Variable yang diteliti
meliputi dari kKepuasan pelayanan, yaitu bukti langsung, kehandalan, tanggapan,
jaminan dan perhatian. Dari kelima dimensi tersebut, Pertama, variabel kualitas
pelayanan yang meliputi bukti langsung (tangibles), kehandalan (reliability),
tanggapan (responsiveness), jaminan (assurance) dan perhatian (emphaty),
terbukti berpengaruh signifikan, baik secara simultan maupun secara parsial,
terhadap loyalitas pelanggan pada PT Pos Indonesia (Persero) Kantor Pos Lawang.
Kedua, variabel kehandalan (reliability) dari kualitas pelayanan mempunyai

pengaruh terbesar terhadap loyalitas pelanggan pada obyek penelitian.



Penelitian yang dilakukan oleh Dodi Satriya Aji Kusuma Mahasiswa
Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen UIl Yogyakarta (2006) dengan judul
“Analisis Kepuasan Nasabah Bank BRI Syariah Cabang Yogyakarta”. Dalam
penelitian ini ada beberapa variabel yang diteliti di antaranya tingkat kepentingan,
tingkat kinerja (performance), tingkat kepuasan nasabah, serta dimensi kualitas
yang terdiri dari reliability, tangible, empathy, dan responsiveness. Variabel-
variabel tersebut digunakan untuk mengukur tingkat kepentingan (importance),
dan tingkat kinerja (performance) terhadap kualitas pelayanan yang diberikan oleh
bank. Serta menambahkan dimensi Compliance untuk menunjukkan kemampuan
bank dalam menjalankan prinsip dan hukum Islam. Metode pengukuran kualitas
pelayanan adalah Metode Charter. Hasil penelitian.menunjukkan Importance lebih
besar dari Performance. Hal ini berarti harapan nasabah lebih besar dibandingkan
pelayanan yang diberikan oleh bank'pada nasabah. Sehingga dapat dikatakan
bahwa nasabah belum merasa puas atas pelayanan yang diberikan BRI Syariah
cabang® Yogyakarta. Adapun faktor yang sudah memberikan kepuasan pada
nasabah meliputi pelayanan cepat, adanya produk dan layanan yang luas, adanya
jaminan keamanan dalam bertransaksi serta waktu pelayanan yang optimal.
Sedangkan faktor yang belum memberikan kepuasan pada nasabah: bank sudah
menjalankan syariat Islam, adanya layanan produk Islami, adanya pembagian
keuntungan investasi, karyawan yang sopan dan bersahabat, tim manajemen yang
berpengalaman dan berpengetahuan, pelayanan yang cepat, dan jam operasi bank

yang jelas.



Penelitian yang di lakukan oleh Sri Hadiati (1999) dalam jurnalnya yang
berjudul “Analisis Kinerja Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan
pada Telkomsel Malang Area” yang mengidentifikasi kinerja mutu jasa pada
kepuasan pelanggan di Telkomsel Wilayah Malang. Contoh dipilih dengan
menggunakan Metode Simple Random Sampling. Jumlah populasi 1125
pelanggan, sedangkan contohnya terdiri dari 113 orang pelanggan. Data yang
terkumpul dianalisa dengan menggunakan diagram Cartesius. Diagram ini untuk
mengidentifikasi jasa dan tingkat kepuasan pelanggan atas mutu’ layanan
perusahaan. Hasil penelitian menunjukkan bahwa: perilaku layanan pelanggan
(komponen pertama) dangan ordinat (3.9115, 4.2124), tanggapan atas keluhan
pelanggan (komponen kedua) dengan ordinat (3.7788, 4.2301) dan fasilitas
tambahan (komponen keempat) dangan ordinat (4.1062, 4.2389) terletak pada
kuadran I, berarti mereka puas dan'dipandang penting bagi pelanggan. Jasa
pembayaran (komponen kelima) dengan ordinat (3.5664, 4.1062) terletak pada
kuadran HI. Berarti kurang memuaskan dan dianggap penting bagi pelanggan.
Idealnya, ketepatan waktu pelayanan perlu dipindah ke kuadran I, sehingga mampu
memuaskan pelanggan. Oleh sebab itu, Grha Pari Sraya, Malang harus

menyempurnakan mutu jasa perihal ketepatan waktu pelayanan.

2.2. Kualitas layanan
Penting bagi suatu perusahaan untuk mengetahui seberapa jauh aspek bukti
langsung yang paling tepat, yaitu masih memberikan kesan yang positif terhadap

kualitas pelayanan yang diberikan, tetapi tidak menyebabkan harapan pelanggan
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yang terlalu tinggi. Atributnya adalah fasilitas fisik, peralatan, penampilan
karyawan, dan materi promosi. Dibandingkan dengan empat dimensi lainnya,
dimensi keandalan sering dipersepsikan paling penting bagi pelanggan dan
berbagai industri jasa. Atributnya adalah penanganan data pesanan pelanggan,
penyediaan pelayanan sesuai perjanjian, pelayanan yang tepat (pertama Kkali,
penanganan masalah konsumen, dan penyedia pelayanan tepat waktu.

Menurut Parasuraman et.al. dalam Fitzsimmons (2006), lima dimensi pokok
yang berkaitan dengan kualitas jasa, yaitu bukti langsung, keandalan, daya
tanggap, jaminan, dan empati. Kemudian kelima dimensi ini dijabarkan dalam
atribut yang totalnya berjumlah 22 atribut. Namun tidak ada keharusan perusahaan
untuk menggunakan 22 atribut yang dikembangkan oleh Parasuraman.

Daya tanggap adalah dimensi kualitas pelayanan yang paling dinamis.
Pelayanan yang tanggap juga dipengaruhi oleh sikap karyawan yang langsung
berhubungan dengan pelanggan: Salah satunya adalah kesigapan dan ketulusan
dalam menjawab pertanyaan atau permintaan pelanggan.

Jaminan adalah. dimensi kualitas yang berhubungan dengan kemampuan
perusahaan dan perilaku karyawan yang berhubungan langsung dengan pelanggan
dalam menanamkan rasa percaya dan keyakinan kepada para pelanggan.
Atributnya adalah keramahan, kompetensi, reputasi, dan kejujuran.

Empati merupakan ketetapan mempedulikan serta perhatian secara pribadi ke
pelanggan. Empati meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan komunikasi
yang baik, perhatian pribadi, dan memahami kebutuhan pelanggan. Atributnya

adalah jam kerja, perhatian dalam pelayanan, menjadikan pelanggan tertarik
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kepada perusahaan, perhatian pribadi kepada pelanggan, dan memahami
kebutuhan pelanggan.

Jika pelayanan yang diharapkan lebih kecil dari persepsi pelayanan aktual
yang diterima, maka pelanggan akan merasa sangat terpuaskan. Jika pelayanan
yang diharapkan sama dengan persepsi pelayanan aktual yang diterima, maka
pelanggan akan merasa cukup terpuaskan. Namun, Jika harapan pelayanan lebih
besar dibandingkan dengan persepsi pelayanan aktual yang diterima, maka

pelanggan merasa tidak terpuaskan.

2.2.1. Model Konseptual Dari Kualitas Layanan (Servqual)

Khusus untuk pengukuran kepuasan dalam bidang jasa, salah satu konsep
yang sudah mendunia adalah. mendapatkan indeks kepuasan dengan metode
Servqual. Kekuatan dari. konsep ini, bukan hanya karena diformulasikan
berdasarkan hasil riset, tetapi juga karena disertai dengan cara pengukuran yang
mudah‘dimengerti (Irawan, 2002). Salah satu ciri khas dari indeks kepuasan
pelanggan yang dihasilkan oleh Servqual adalah perhitungan berdasarkan
kesenjangan. Ini terjadi karena responden ditanyakan dua kali untuk setiap atribut
pelayanan, yaitu harapan dan persepsinya. Hal inilah yang sebenarnya menjadi
kelemahan dari Servqual, yaitu jumlah pertanyaan yang dua kali lipat, yaitu untuk
menghitung skor harapan dan skor persepsi untuk masing-masing atribut. Secara
praktis, panjangnya pertanyaan dalam kuesioner ini mempunyai potensi bisa
karena besarnya jumlah responden yang menolak atau rendahnya keseriusan dalam

memberikan jawaban. Walaupun demikian, harus diakui bahwa hingga saat ini,
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tidak ada satu pengukuran kepuasan pelanggan di dunia yang mempunya pengaruh
sebesar Servqual (Irawan, 2002).

Menurut Fitzsimmons (2006), kualitas jasa merupakan fungsi dari
hubungan di antara sebuah harapan tertinggi pelanggan pada jasa dan persepsi
mereka dari pengalaman pelayanan dan kenyataan pelayanan yang diterima
setelahnya. Menurut Tjiptono (2004), penyampaian layanan/jasa harus tepat
waktu, akurat, dengan perhatian dan keramahan. Semua ini penting, karena jasa
tidak berwujud dan merupakan fungsi dari persepsi. Selain itu, jasa juga bersifat
tidak tahan lama, sangat variasi, dan_tidak terpisahkan antata produksi dan
konsumsi. Atribut layanan pelanggan terdiri dari kepedulian, suka memperhatikan,
hati-hati/cermat, ramah, bersedia ‘membantu, bertanggung jawab, bijaksana.
Atribut ini tergantung pada keterampilan hubungan antar pribadi, komunikasi,
pemberdayaan, pengetahuan, sensitivitas, pemahaman, dan berbagai macam
perilaku eksternal.

DalamTjiptono (2005) menyatakan bahwa Lewis & Booms (1983)
merupakan pakar yang pertama kali mendefinisikan kualitas jasa sebagai ukuran
seberapa bagus tingkat layanan yang diberikan mampu sesuai dengan ekspektasi
pelanggan. Berdasarkan definisi ini, kualitas jasa bisa diwujudkan melalui
pemenuhan kebutuhan dan keinginan pelanggan serta ketepatan penyampaiannya
untuk mengimbangi harapan pelanggan. Ada dua faktor yang mempengaruhi
kualitas jasa yaitu jasa yang diharapkan (expected service) dan jasa yang dirasakan
(perceived service). Kualitas harus dimulai dari kebutuhan pelanggan dan berakhir

pada persepsi pelanggan. Hal ini berarti citra kualitas yang baik bukanlah
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berdasarkan sudut pandang atau persepsi penyedia jasa melainkan dari sudut

pandang atau persepsi pelanggan. Baik buruknya kualitas pelayanan jasa menjadi

tanggung jawab seluruh bagian organisasi perusahaan. Oleh sebab itu, baik

tidaknya kualitas jasa tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi

harapan pelanggannya secara konsisten (Tjiptono, 2005).

2.2.2. Dimensi Kualitas Layanan

Terdapat lima dimensi kualitas pelayanan menurut Parasuraman dalam

Lupiyoadi (2006:182), yaitu:

a)

b)

d)

Tangibles, atau bukti fisik yaitu kemampuan perusahaan dalam menunjukkan
eksistensinya kepada pihak ekstérnal. Yang dimaksud bahwa penampilan dan
kemampuan sarana dan prasarana fisik perusahaan dan keadaan lingkungan
sekitarnya adalah buktinyata dan pelayanan yang diberikan.

Reliability, atau kehandalan yaitu kemampuan perusahaan untuk memberikan
pelayanan sesuai yang dijanjikan secara akurat dan terpercaya.
Responsiveness, atau ketanggapan yaitu suatu kemauan untuk membantu dan
memberikan pelayanan yang cepat dan tepat kepada pelanggan, dengan
penyampaian informasi yang jelas.

Assurance, atau jaminan dan kepastian yaitu pengetahuan, kesopansantunan,
dan kemampuan para pegawai perusahaan untuk menumbuhkan rasa percaya
para pelanggan kepada perusahaan. Terdiri dari beberapa komponen antara lain

komunikasi, kredibilitas, keamanan, kompetensi, dan sopan santun.
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e) Empathy, yaitu memberikan perhatian yang tulus dan bersifat individual atau
pribadi yang diberikan kepada para pelanggan dengan berupaya memahami
keinginan pelanggan. Sebagai contoh perusahaan harus mengetahui keinginan
pelanggan secara spesifik dari bentuk fisik produk atau jasa sampai

pendistribusian yang tepat.

2.3. Kerangka Penelitian
Terdapat 5 atribut dalam kualitas layanan jasa menurut Parasuraman dalam

Lupiyoadi (2006:182) dapat digambarkan sebagai berikut:

5 Dimensi
1. Tangible
g' gellabllle » | Kualitas Layanan Jasa
. Responsiveness
4. Assurance
5. Emphaty

Gambar 2.1: Kerangka Penelitian
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BAB III

METODE PENELITIAN

3.1. Waktu dan Lokasi Penelitian

Waktu penelitian dilakukan selama 1 bulan mulai tanggal 1 November 2017
sampai dengan 31 Desember 2017.Penelitian dilakukan di GraPARI Telkomsel
cabang Yogyakarta, J1. Jendral Sudirman No 60 Yogyakarta. Dalam penelitian
ini yang menjadi unit analisis data adalah ‘mereka yang pernah dan sedang

menggunakan jasa provider Telkomsel.

3.2. Definisi Operasional Variabel Penelitian

Definisi Operasional adalah penjelasan tentang variabel yang akan
digunakan dalam penelitian dan meérupakan atribut penelitian. Suatu definisi
yang diberikan suatu variabel [dengan cara memberikan arti, atau memberikan
suatu‘operasional yang diperlukan untuk mengukur variabel tersebut. Di mana
variabel yang dapat memenuhi kualitas pelayanan jasa GraPARI Telkomsel

Yogyakarta adalah sebagai berikut: dalam Lupiyoadi (2006: 182)

1) Tangible
Meliputi tampilan fisik yang berupa produk dan jasa, serta penampilan
pegawai dan sarana komunikasi yang akan menarik pelanggan dengan

tersedianya fasilitas dan pelayanan secara lebih baik. Indikator dimensi

Tangible adalah:

a)  Bukti fisik yaitu gedung yang bersih
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b) Tempat parkir yang memadai
c) Tempat ruang tunggu yang nyaman
2) Reliability
Yaitu kemampuan memberikan pelayanan yang berkualitas dan
profesional sangat dibutuhkan perusahan agar memberikan rasa puas dalam diri
pelanggan melalui komunikasi pemasaran. Indikator dimensi Keandalan

adalah :

a) Informasi yang diberikan Karyawan GraPARI Telkomsel akurat
dan jelas
b) Karyawan dengan cepat dan baik memberikan pelayanan kepada
pelanggan
c) Karyawan GraPARI Telkomsel menyerahkan keputusan akhir
kepada pelanggan
3) Responsiveness
Yaitu tuntutan. dan keluhan yang diajukan oleh pelanggan atau
konsumen harus segera ditanggapi oleh pegawai atau para staf untuk
membantu pelanggan dan memberikan pelayanan yang baik sehingga pengaruh
negatif dari keluhan konsumen tidak merusak nama baik perusahaan. Indikator
dimensi Daya Tanggap:
a) Karyawan cepat tanggap dalam memahami keluhan pelanggan
b) Karyawan GraPARI Telkomsel memberikan pelayanan cepat
C) Karyawan GraPARI Telkomsel siap membantu ketika pelanggan

datang
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4) Assurance
Yaitu setiap kali pegawai dan staf dalam melayani konsumen hendaknya
disertai pengetahuan kemampuan, kesopanan, dan sifat dapat dipercaya yang
dimiliki staf, bebas dari bahaya, dan keragu-raguan. Indikator dimensiJaminan
adalah:
a) Karyawan memiliki pengetahuan yang luas mengenai GraPARI
Telkomsel Yogyakarta
b) Karyawan memiliki sopan santun yang tinggi kepada pelanggan
c) Karyawan mampu memberikan pelayanan pria melebihi harapan
pelanggan
5) Empathy
Meliputi kemudahan dalam melakukan hubungan, komunikasi yang
baik, perhatian, dan memahami kebutuhan konsumen. Hal ini berarti bahwa
setiap perusahaan harus’ memahami keinginan-keinginan pelanggan.
Indikator dimensi Empati-adalah:
a) Karyawan GraPARI Telkomsel mampu menerima masukan dan
saran dari pelanggan
b) Perhatian pribadi yang baik pada para pelanggan yang
membutuhkan bantuan
c) Waktu operasi (Jam buka) kantor yang tepat waktu
3.3. Teknik Pengumpulan Data
Teknik pengumpulan data yang relevan diperlukan dalam merumuskan

konklusi yang objektif. Pengumpulan data ini harus disesuaikan dengan
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kebutuhan penelitian dan tidak berlawanan dengan topik permasalahan yang

diajukan. Teknik pengumpulan data pada penelitian ini menggunakan 3

metode, yaitu:

a.

Kuesioner

Kuesioner merupakan metode pengumpulan data dengan
memberikan daftar pertanyaan yang telah disusun secara terperinci
sehingga dapat memudahkan responden” dalam pengisiannya.
Menurut (Sukmadinata 2010) .Kuesioner merupakan teknik
pengumpulan data secara tidak langsung (peneliti tidak langsung
bertanya-jawab dengan responden). Dalam penggunaan metode
pengumpulan data kuesioner maka akan menggunakan skala
pengukuran yang akan.digunakan sebagai acuan untuk menentukan
panjang. pendeknya interval, sehingga alat ukur tersebut dapat
digunakan dalam _pengukuran dan akan menghasilkan data
kuantitatif. Skala yang digunakan dalam penelitian ini adalah skala
Likert. Skala Likert merupakan skala yang digunakan untuk
mengukur sikap, pendapat, dan persepsi seseorang. Dalam skala ini

pengukuran skala lima tingkat yang terdiri dari:

Sangat Setuju (SS) diberinilai 5
Setuju (S) diberinilai 4
Netral (N) diberinilai 3
Tidak Setuju (TS) diberinilai 2
Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1
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b. Dokumentasi

Dokumentasi merupakan suatu metode pengumpulan data yang
dilakukan dengan cara menghimpun dan menganalisis dokumen-
dokumen baik berupa dokumen tertulis, gambar, maupun dokumen
yang berbentuk elektronik. Dalam penelitian ini metode dokumentasi
digunakan untuk mendapatkan data dengan cara mencatat data yang

sudah ada di GraPARI Telkomsel Yogyakarta.

3.4. Jenis Data

Data merupakan informasi yang diakui kebenarannya dan akan menjadi
dasar untuk dianalisis dalam penelitian (Dalam Wahyudin, 2005). Penelitian
ini menggunakan dua sumber data, yaitu:

a. Data Primer

Data primer merupakan sumber data penelitian yang diperoleh secara
langsung dari narasumber. Pengumpulan data primer dilakukan dengan cara
survel menggunakan kuesioner yang dibagikan kepada responden. Data
yang diperoleh dari responden berupa tanggapan yang berupa pengaruh dari
lima dimensi kualitas pelayanan jasa. Sedangkan data lainnya adalah data
umum responden yang meliputi nama, jenis kelamin, usia, pendidikan

terakhir, pekerjaan, dan tingkat penghasilan dalam sebulan.
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b. Data Sekunder

Data sekunder merupakan sumber data penelitian yang diperoleh
peneliti secara tidak langsung melalui media perantara. Data-data sekunder
yang dimaksud diperoleh dari literatur-literatur atau bacaan yang relevan
dengan penelitian. Selain itu data sekunder juga diperoleh dari erganisasi yang
merupakan objek dari penelitian yang berkenaan dengan informasi yang

dibutuhkan dan juga diperoleh dengan studi pustaka.

3.5. Populasi, Sampel, dan Teknik Sampling
a. Populasi
Populasi adalah ruang lingkup atau besaran karakteristik dari seluruh
subyek yang diteliti. Populasi meliputi seluruh” konsumen yang sedang atau
pernah menggunakan produk-produk-Telkomsel.
b. Sampel
Sampel adalah bagian dari jumlah dan karakteristik yang dimiliki
oleh populasi tersebut (Sugiyono 2010:116). Sampel merupakan bagian
dari jumlah ‘dan karakteristik dari populasi yang digunakan dalam
penelitian< ini. Sampel yang diambil atau yang digunakan harus
representatif (harus dapat mewakili populasi yang ada). Sampel penelitian
meliputi sejumlah elemen (responden) yang lebih besar dari persyaratan
minimal sebanyak 30 elemen/responden. Menurut Guilford (1987: 125), di
mana semakin besar sampel (makin besar nilai n = banyaknya elemen

sampel) akan memberikan hasil yang lebih akurat. Karena itu, dalam
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penelitian ini jumlah sampel yang digunakan adalah sebanyak 60 orang
Pelanggan Telkomsel di GraPARI Telkomsel Yogyakarta, yang diharapkan

mampu mewakili dari total populasi keseluruhan.

c. Teknik Sampling

Teknik Sampling adalah teknik pengambilan ssampel untuk
menentukan sampel yang akan digunakan dalam<penclitian. Dalam
penelitian ini, teknik sampling yang digunakan adalah ,accidental
sampling. Accidental sampling merupakan pengambilan sampel secara
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan/insidental ditemui oleh
peneliti dapat dijadikan sampel bila dipandang orang yang kebetulan

ditemui itu cocok sebagai sumber data(Sugiyono: 2013).

3.6. Metode Analisis Data

Untuk menganalisis ‘data dan menjawab rumusan masalah, alat

analisis yang digunakan oleh peneliti adalah: (Importance Performance

Analysis) Analisis Kepentingan Kinerja (John A. Martila and John C.

James, 1977: 77-79).

IPA merupakan suatu metode analisis yang merupakan kombinasi
antara aspek-aspek tingkat kepentingan dan kinerja terhadap kualitas atau
kondisi suatu objek ke dalam bentuk dua dimensi. Dalam analisis ini,
kualitas pelayanan jasa diklasifikasikan berdasarkan arti pentingnya suatu
variabel jasa bagi konsumen dan berdasarkan kinerja yang telah

dilaksanakan oleh perusahaan. Metode analisis ini dikemukakan oleh A.
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Martila dan John C. James yang juga dikutip oleh Kotler (1998) dengan
tujuan untuk mengukur hubungan antara persepsi konsumen dan prioritas
peningkatan kualitas produk/jasa yang dikenal pula sebagai quadrant

analysis.

IPA mempunyai fungsi utama untuk menampilkan (informasi
tentang faktor-faktor pelayanan yang menurut <konsumen sangat
mempengaruhi kepuasan dan loyalitasnya, dan faktor-faktor pelayanan
yang menurut konsumen perlu diperbaiki karena pada saat ini belum

memuaskan.

Dalam Importance-Performance Analysis (Analisis Kepentingan-Kinerja)
ada 3 perhitungan yang dilakukan<untuk mengukur sebuah kualitas

pelayanan, yaitu:

3.6.1. Pembobotan

Metode analisis inimengemukakan arti penting dimensi jasa bagi
konsumen. yang dapat ditentukan dengan menggunakan skala 5 tingkat
(Likert). Skala Likert umumnya digunakan dalam penelitian yang bersifat
pengukuran sikap, keyakinan, nilai, dan pendapat konsumen terhadap suatu
kondisi objek. Skala Likert yang digunakan dalam penelitian ini terdiri atas
lima tingkat atau bobot penilaian. Terhadap tingkat kepentingan yang

diharapkan,terdiri dari:
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Sangat Penting diberinilai 5

Penting diberinilai 4
Cukup Penting diberinilai 3
Tidak Penting diberi nilai 2
Sangat Tidak Penting diberi nilai =~ 1

Sedangkan untuk menilai kinerja perusahaan ditentukan dengan

menggunakan skala 5 tingkat (Likert) yang terdiri dari;

Sangat Setuju (SS) diberinilai 5
Setuju (S) diberi nilai 4
Netral (N) diberinilai 3
Tidak Setuju (TS) diberinilai 2
Sangat Tidak Setuju (STS) diberi nilai 1

3.6.2. Tingkat Kesesuaian

Dalam metode ini pengukuran tingkat kesesuaian untuk mengetahui
seberapa besar-konsumen merasa puas terhadap kinerja perusahaan, dan
seberapa pthak penyedia jasa memahami apa yang diinginkan konsumen
terhadap jasa yang mereka berikan.

Tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor kinerja dengan
skor kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan urutan
prioritas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut mulai dari

urutan yang sangat sesuai dengan tidak sesuai.
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Rumus yang digunakan untuk menghitung tingkat kesesuaian adalah

Tki= ﬁ x100%
Yi

Keterangan :
Tki = Tingkat kesesuaian responden
Xi = Skor penilaian kinerja

Yi = Skor penilaian kepentingan

Ada beberapa yang menjadi kriteria penilaian tingkat kesesuaian

konsumen, yaitu:

1. Tingkat kesesuaian nasabah > 100%, berarti kualitas pelayanan yang
diberikan telah melebihi-apa yang dianggap penting oleh nasabah
(pelayanan sangat memuaskan).

2. Tingkat kesesuaian nasabah = 100%, berarti kualitas pelayanan yang
diberikan memenuhi apa yang dianggap penting oleh nasabah
(pelayanan telah memuaskan).

3. Tingkat kesesuaian < 100% berarti kualitas pelayanan yang diberikan
kurang/tidak memenuhi apa yang dianggap penting oleh nasabah
(pelayanan belum memuaskan).

Analisis kesesuaian dilakukan dengan menghitung tingkat kesesuaian

terlebih dahulu, lalu menghitung nilai rata-rata kinerja dan kepentingan

untuk masing-masing pernyataan (faktor). Faktor-faktor tersebut diberi
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peringkat kemudian dikelompokkan menjadi 4 bagian kuadran dalam

diagram kartesius.

3.6.3. Diagram Kartesius

Diagram Kartesius adalah sistem koordinat yang digunakan untuk
meletakkan titik pada penggambaran objek berdasarkan:pemasukan nilai
tuas sumbu X dan nilai tuas sumbu Y dimana titik pertemuan. ini nilai sumbu

X dan sumbu Y titik koordinat dibentuk.

Titik-titik pada koordinat kartésius merupakan‘pasangan titik pada
sumbu X dan sumbu Y (X,Y), dimana X disebut absis dan Y disebut ordinat.
Perpotongan antara sumbu X dan sumbu Y di titik O (nol) disebut pusat
koordinat. Pada sumbu mendatar (X) akan diisi oleh skor tingkat kinerja dari
perusahaan, sedangkan pada sumbu tegak (Y) akan diisi oleh skor tingkat

kepentingan.

Gambar 3.1 Diagram Kartesius

Sumber : Kotler (1998)
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Strategi yang dapat dilakukan berkenaan dengan posisi masing-masing

variabel pada keempat kuadran tersebut dapat dijelaskan sebagai berikut:

a.Kuadran 1 (Concentrate These)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh
pelanggan, tetapi pada kenyataannya faktor-faktor ini belum sesuai dengan
harapan pelanggan (tingkat kepuasan yang diperoleh “masih rendah).

Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus ditingkatkan.

b.Kuadran 2 (Keep Up The Good Work)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap penting oleh
pelanggan, dan faktor-faktoryang dianggap pelanggan sudah sesuai dengan
yang dirasakannya “sehingga tingkat kepuasannya relatif lebih tinggi.
Variabel-variabel yang masuk dalam kuadran ini harus tetap dipertahankan
karena semua variabel ini<menjadikan produk atau jasa unggul di mata

pelanggan.

c. Kuadran 3 (Low Priority)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting
oleh pelanggan, dan pada kenyatannya kinerjanya tidak terlalu istimewa.
Peningkatan variabel-variabel yang termasuk dalam kuadran ini dapat
dipertimbangkan kembali karena pengaruhnya terhadap manfaat yang

dirasakan oleh pelanggan sangat kecil.
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d. Kuadran 4 (Possible Overkill)
Ini adalah wilayah yang memuat faktor-faktor yang dianggap kurang penting
oleh pelanggan, dan dirasakan terlalu berlebihan. Variabel-variabel yang

termasuk dalam kuadran ini dapat dikurangi agar perusahaan dapat

menghemat biaya.
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BAB 1V

ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

4.1. Gambaran Umum Perusahaan

4.1.1. Sejarah PT Telkomsel

Telkomsel atau “PT Telekomunikasi Selular” “adalah sebuah
perusahaan yang bergerak dalam bidang penyedia jasa telekomunikasi
bergerak atau sering disebut dengan teknologi selular di Indonesia. Dengan 3
produk utamanya yaitu “kartuHALO” untuk kartu pascabayar “simPATI”,
dan “Kartu As* untuk kartu prabayar. Telkomsel merupakan pemimpin pasar
operator selular yang menguasai 53% pelanggan selular di Indonesia. Sejak
Oktober 2003, perusahaan ini telah melakukan kerjasama dengan mitra

roaming internasional dengan 288 operator dunia di 82 negara.

Pada awalnya;, Telkomsel adalah nama layanan dari jasa Sistem
Telekomunikasi Bergerak Selular (STBS) yang dikelola oleh PT TELKOM.
Jasa ini muncul setelah berhasilnya pilot project STBS di Batam dan Bintan.
Bermula pada bulan November 1993, pemerintah meminta PT TELKOM
untuk melakukan GSM pilot project di kedua tempat tersebut dan kesempatan
berharga tersebut tidak disia-siakan. Pada 31 Desember 1993, proyek tersebut
sudah dapat beroperasi. Awal dan tonggak era telekomunikasi selular bergerak
GSM di Indonesia berawal di sini. Keberhasilan tersebut dilanjutkan ke

Medan dan Pekanbaru. Dengan keberhasilan tersebut kemudian nama
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Telkomsel didaftarkan ke Organisasi Operator GSM Dunia (GSM MoU) yang

berkedudukan di Dublin.

Atas permintaan pemerintah, Telkomsel dijadikan perusahaan
patungan antara PT Telkom dan PT Indosat, yang merupakan perpaduan
pelayanan PT Telkom dalam melayani nusantara dan profesionalisme PT
Indosat dalam visi bisnis telekomunikasi internasional.Pada 26 Mei 1995, atas
keputusan Menparpostel dan Menteri Keuangan, berdirilah Telkomsel sebagai
operator GSM kedua di Indonesia. Dengan keinginan kuat-menjadi operator
GSM bertaraf internasional dengan produk yang berstandar internasional, dua
mitra pun diajak bekerjasama:s Nama KPN Telecom Netherlands dan PT
Setdco Megacell Asia terpilih setelah melalui seleksi dan proses tender yang
ketat. Dengan masuknya dua mitra tersebut, pada 11 Maret 1996 status
Telkomsel berubah dari Penanaman Modal Dalam Negri (PMDN) menjadi
Penanaman Modal Asing(PMA). Hanya dalam waktu kurang dari dua tahun
tepat pada 26 Desember 1996, 27 propinsi yang tersebar dari Sabang sampai

Merauke telah'tercakup di layanan Telkomsel.

Kini dengan terus berkembangnya teknologi telekomunikasi,
Telkomsel terus melakukan inovasi-inovasi dalam memanjakan para
pelanggannya. Tidak hanya dalam perluasan wilayah cakupan dan kualitas

suara, jasa yang diberikan kepada para pelanggannya pun semakin bervariasi.
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4.1.2. Slogan, Visi dan Misi Telkomsel

1. Slogan

“Begitu Dekat Begitu Nyata” atau “So Close So Real” merupakan slogan
Telkomsel yang selalu memberikan kualitas jasa terbaik <yang selalu
memperhatikan kebutuhan pelanggannya sehingga pelanggan dapat merasakan
kedekatannya dengan kerabat, keluarga, dan dengan Telkomsel sendiri.
Telkomsel merupakan penyedia jasa pilihan_terbaik untuk jangka pendek

maupun jangka panjang.

2. Visi

Visi Telkomsel yaitu: “The Indonesian wireless telecommunication
solution company” yang artinya Telkomsel merupakan penyedia solusi

nirkabel terkemuka di Indonesia.

3. Misi

Misi Telkomsel yaitu: “First choice wireless telecommunications
solutions provider in Indonesia working in partnership with shareholders and
other alliances to create value for investors, employees and the nation.”
Artinya, Telkomsel merupakan pilihan pertama sebagai penyedia solusi
nirkabel di Indonesia yang bekerjasama dengan para pemegang saham dan
mitra usaha lainnya untuk menghasilkan nilai tambah bagi investor, karyawan,
dan konsumen. Untuk mencapai visi dan misinya, Telkomsel menciptakan

posisi baru dalam pasar dan selalu melakukan pengembangan dalam
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pelayanannya, tidak hanya dalam penyedia jasa telekomunikasi tapi juga

sebagai penyedia jasa nirkabel di Indonesia.

4.1.3. Produk Telkomsel

Telkomsel mengeluarkan dua jenis produk seluler, yaitu kartui pascabayar
dan kartu prabayar. Produk kartu pascabayar yaitu KartuHALO sedangkan

untuk produk prabayar yaitu SImPATI dan Kartu AS.

1. KartuHALO

KartuHALO adalah SIM (Subseriber Identity < Module) card GSM
Telkomsel. Dalam kartuHALO inilah tertampung data. pelanggan, fasilitas /
jasa yang dapat dinikmatipelanggan serta PIN guna menjaga kerahasiaan data
yang terdapat di dalamnya. Tampilan karttHALO memiliki keunikan yang
tidak terdapat pada SIM card lainnya. Dengan menampilkan gambar yang
menonjolkan adat istiadat‘dari seluruh propinsi di Indonesia Telkomsel ingin
menyampaikan pesan melalui  kartuHALO ini bahwa Telkomsel adalah
operator yang( memiliki cakupan di seluruh tanah air dan semangat jiwa
nasionalisme. KartuHALO memiliki keunggulan dibandingkan dengan SIM

card operator lain yaitu:

a) Cakupan Terluas di Indonesia
KartuHALO memiliki cakupan bukan hanya kota-kota besar/ibukota
provinsinya saja tetapi juga lebih dari 340 -kota kecil dan Dati II di seluruh

Indonesia. KartuHALO juga dapat digunakan di kota-kota tujuan wisata
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b)

d)

2.

seperti Prambanan, Borobudur, Samosir, Bunaken, Toraja, Bali, Gunung
Bromo, Waimena Irian, Pasar Air di Kalimantan, Pantai Senggigi,

Lembang dan lain sebagainya.

Keragaman Fitur
Dengan kartuHALO, pelanggan dapat menggunakan beraneka ragam fitur
yang tidak terdapat dalam SIM card operator lain seperti Farida, e-phone,

dan lain sebagainya. Beberapa dari fitur ini diberikan secara gratis.

Tarif Ekonomis

Dengan memberlakukan point of charging yang luas dan menguntungkan
bagi pelanggan, tarif kartuHALO menjadi sangat ekonomis. Hal ini juga
didukung dengan sistem penghitungan pulsa yang tidak mengenal nilai

minimum.

Mitra Roaming Terbanyak
Telkomsel telah mampu mencakup 5 benua dan menjalin kerjasama dengan

lebih dari 100 operator di seluruh dunia.

SimPATI

SimPATI merupakan produk kartu prabayar dari Telkomsel yang

mempunyai daya jelajah yang bisa menjangkau wilayah-wilayah di penjuru

Nusantara. SImPATI memiliki tarif yang masuk akal, pengisian ulang yang

mudah, mutu pelayanan yang prima dan tidak memerlukan persyaratan

administratif seperti kartuHALO. Keunggulan kartu prabayar simPATI antara
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lain keamanan (bebas dari penyadapan dan penggandaan), aksesbilitas, harga
yang terjangkau, mutu prima daya jelajahnya yang bisa menjangkau wilayah-
wilayah di seluruh Nusantara dan yang paling penting tidak perlu repot dengan

persyaratan administratif.

3. KartuAS

KartuAS merupakan kartu prabayar yang dikeluarkan oleh Telkomsel
yang dapat diisi ulang seperti halnya dengan kartu prabayar yang ada di
Indonesia. Perbedaannya dengan produk prabayar lainnya yaitu kartuAS
memiliki tarif percakapan yang sangat kompetitif kKarena mempunyai dua

tarif khusus, yaitu:

a) Tarif super murah, yaitu tarif flat antar pengguna kartuAS.
b) Tarif murah, yaitu tarif flat antar pelanggan kartuAS ke pelanggan
kartuHALO dan simPATI

4.1.4. GraPARI Telkomsel Yogyakarta

PT GraPARI Telkomsel Cabang Yogyakarta yang beralamat di Jalan
Jendral Sudirman No. 60 Yogyakarta Kode Pos. 55223. Graha Pari Sraya
atau yang disingkat GraPARI berasal dari Bahasa Sansekerta yang diberikan
oleh Sri Sultan Hamengkubuwono X wuntuk nama kantor pelayanan
Telkomsel sebagai tanda penghargaan atas diresmikannya kantor pelayanan
Telkomsel di Daerah Istimewa Yogyakarta. Sejak itulah seluruh kantor
pelayanan Telkomsel ditetapkan dengan nama GraPARI Telkomsel atau

Graha Pari Sraya Telkomsel. Selain sebagai kantor pelayanan yang
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memfokuskan diri untuk melayani pelanggannya, GraPARI juga
menyediakan penjualan produk sendiri seperti kartuHALO, simPATI, dan
kartuAS. GraPARI tidak menjual perangkat selular kecuali jika ada
kebijaksanaan tertentu untuk menjual dalam bentuk paket produk Telkomsel,
hal inipun tidak selalu dilakukan. Sehingga jika ada pelanggan yang ingin
membeli perangkat selular terpisah dari produk Telkomsel maka GraPARI
akan menyarankan untuk mendapatkannya pada ‘dealer resmi, outlet

eksklusif, maupun ritel yang telah bekerjasama dengan Telkomsel.

GraPARI menjual dan memasarkan KartuHALO, SimPATI, dan
KartuAS untuk mempermudah masyarakat memperoleh produk Telkomsel
karena ada di antara.pelanggan di seluruh Indonesia tersebut hanya tahu
bahwa untuk mendapatkan kartuHALO, simPATI, dan KartuAS harus ke
kantor Telkomsel. Mereka belum mengetahui bahwa KartuHALO, SimPATI,
dan KartuAS juga dapat‘diperoleh di dealer resmi, outlet eksklusif maupun
ritel. Dengan kata lain GraPARI hanya sebagai salah satu alternatif
kemudahan untuk. memperoleh dan menutupi pangsa pasar yang tidak

tertampung oleh saluran distribusi Telkomsel lainnya.

Pelanggan yang datang ke GraPARI untuk mendapatkan
kartuHALO, simPATI, dan kartuAS bukan hanya pelanggan perseorangan
/individual tetapi juga dealer resmi, outlet eksklusif dan juga ritel. Jenis
pemesanan yang dilakukan oleh pihak saluran distribusi tentunya berbeda

dalam hal prosedur dan pembayaran.
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4.1.5. Karakteristik Responden

4.1.5.1 Karakteristik Responden Berdasarkan Usia

Usia mempunyai peran yang sangat besar dalam mempengaruhi pola
pikir, tindakan, tingkah laku dan ketika dalam pengambilan sebuah
keputusan. Dalam penelitian ini, usia responden yang iKut mengisi kuesioner
cukup beragam. Setelah data dari 60 kuesioner selesai‘diolah, maka peneliti

memperoleh hasil frekuensi responden berdasarkan usia sebagai berikut:

Tabel 4.1. Frekuensi Responden Berdasarkan Usia

Frekuensi Presentase (%)
15-25 Tahun 22 36,67
26-35 Tahun 21 35
36-45 Tahun 5 8,33
46-55 Tahun 6 6
>56 Tahun 6 6
TOTAL 60 100,00

Sumber : Data Primer Diolah (2017)

Dari tabel diatas dapat dilihat bahwa rentang usia 15-25 tahun
mendapatkan persentase yang terbesar, sebanyak 36,67 %. Hal ini

dikarenakan orang-orang yang berada pada rentang wusia tersebut
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menunjukkan kehidupan remaja yang cenderung berani menyampaikan

keluhan maupun masukan akan layanan pada GraPARI Telkomsel

Yogyakarta.

4.1.5.2. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Jenis kelamin merupakan salah satu faktor yang sangat dominan

dalam mempengaruhi keputusan seseorang untuk menggunakan atau

mengkonsumsi sebuah produk atau jasa. Maka Kesuksesan dari sebuah

kegiatan pemasaran juga tergantung dari jenis kelamin konisumen yang

menjadi sasarannya. Setelah dilakukan pengolahan data 60 kuesioner

dari 60 responden, peneliti-memperoleh hasil frekuensi responden

berdasarkan jenis Kelamin sebagai berikut :

Tabel 4.2. Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Kelamin

Frekuensi Persentase (%)
Laki Laki 33 55
Perempuan 27 45
TOTAL 60 100,00

Sumber : Data Primer Diolah (2017)

Dari Tabel 4.2 diatas , dapat kita ketahui bahwa jenis kelamin

Laki- Laki Lebih Banyak Presentasenya dengan Persentase 55%

daripada jenis akelamin Perempuan yang Persentasenya 45%. Meskipun
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Jarak besarnya persentase tidak begitu jauh, namun diharapkan akan
mewakili keadaan Konsumen dalam Menilai Kualitas Pelayanan Jasa

pada GraPARI Telkomsel cabang Yogyakarta.

4.1.5.3. Karakterisrik Responden Berdasarkan Pendidikan

Kualitas penduduk pada suatu daerah dapat kita tentukan dari
tinggi-rendahnya tingkat pendidikan di daerah tersebut. Pendidikan akan
mencerminkan perilaku dan pola pikir manusia. Tingkat pendidikan juga
punya pengaruh terhadap pola konsumsi dan pengambilan keputusan
serta bagaimana sikap terhadap sebuah produk atau jasa. Setelah
dilakukan pengolahan data, maka diperoleh hasil frekuensi responden

berdasarkan pendidikan sebagai berikut:

Tabel 4.3 Frekuensi Responden Berdasarkan Pendidikan

Frekuensi Persentase (%)
SMP 2 3,33
SMA/SMK 24 40
Perguruan Tinggi 34 56,67
TOTAL 60 100,00

Sumber: Data Primer Diolah (2017)
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Dari tabel 4.3 diatas dapat dilihat bahwa tingkat pendidikan
terakhir yang mempunyai persentase terbesar adalah responden dengan
tingkat Pendidikan Tamat Perguruan Tinggi yaitu sebanyak (56,67%),
di bawahnya ada SMA/SMK dengan tingkat persentase sebesar (40 %)

dan yang terakhir SMP dengan tingkat hanya sebesar (3,3%).

4.1.5.4. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Pekerjaan atau mata pencaharian merupakan hal yang sangat
penting dalam kehidupan, pekerjaan. yang menentukan Kelangsungan
hidup seseorang, dan latar belakang pekerjaan yang berbeda-beda
merupakan sebuah langkah‘awal bagi seseorang agar dapat memperoleh
hasil sesuai kemampuan dan keterampilannya. Input dari sebuah
pekerjaan adalah. mendapatkan. upah (gaji), jenis pekerjaan yang
berbeda-beda pastinya menyebabkan tingkat penghasilan yang berbeda-
bedapula. Sehingga hal itu akan berpengaruh terhadap keputusan dalam
mengelola penghasilan dari setiap orang. Setelah dilakukan olah data
dari 60’kuesioner, maka diperoleh hasil frekuensi responden berdasarkan

jenis pekerjaan sebagai berikut.
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Tabel 4.4 Frekuensi Responden Berdasarkan Jenis Pekerjaan

Frekuensi Persentase (%)
PNS 13 21,66
Swasta 25 41,66
Pelajar/ Mahasiswa 17 28,33
Lain-lain 5 8,33
TOTAL 60 100,00

Sumber ¢ Data Primer diolah (2017)

Dari Tabel 44 dapat dilihat bahwa kelompok responden yang
mempunyai jenis pekerjaan paling banyak adalah responden pada
kategori Swasta, sisanya bekerja sebagai PNS, beberapa masih aktif

sebagaimahasiswa di Perguruan Tinggi dan sisanya lain-lain.



4.1.5.5. Karakteristik Responden Berdasarkan Pendapatan

Tabel 4.5 Frekuensi Responden Berdasarkan Pendapatan

Frekuensi Persentase
Rp 700.000 — Rp 1.000.000 21 35
Rp 1.000.000 — Rp 2.000.000 13 21,66
>Rp 2.000.000 26 43,33
TOTAL 60 100,00

Sumber : Data Primer Diolah (2017)

Dari tabel 4.5 di atas dapat diketahui bahwa persentase terbesar

adalah responden dengan tingkat penghasilan diatas Rp 2.000.000 per

bulan dengan persentase/sebanyak 43,33%. Sedangkan yang terendah

adalah kelompok responden dengan tingkat penghasilan kisaran Rp

1.000.000 — Rp 2.000.000 dengan persentase 21,66% dari total seluruh

responden.

4.1.6. Analisis Data

4.1.6.1. Hasil Pembobotan dan Rata-rata Penilaian

Pembobotan dihitung dari kuesioner yang telah dibagikan

kepada 60 responden yang menjadi pelanggan dari GraPARI Telkomsel

menggunakan skala likert untuk mengetahui total nilai yang didapat dari




penilaian kinerja dan penilaian kepentingan. Dan setelah dilakukan
kegiatan olah data terhadap 60 kuesioner yang terkumpul, langkah
selanjutnya adalah mencari nilai rata rata tingkat kepentingan dan rata-
rata kinerja untuk masing masing atribut (elemen) jasa berdasarkan hasil
yang diperoleh dari jawaban 60 responden tesebut. Untuk/melakukan
Perhitungan, maka akan dipergunakan rumus sebagai berikut:

a > Xi 7o DYi

n n

Dimana :
X = Skor rata-rata tigkat kinerja

Y = Skor rata-rata tingkat kepentingan
n = Jumlah Responden

Setelah dari 60 responden selesai diolah, berikut adalah hasil
pembobotan atas tingkat kinetja dan kepentingan serta perhitungan nilai
rata-rata tingkat kinerja dannilai rata rata tingkat kepentingan untuk tiap

tiap atribut (elemen) jasa.
Tabel 4.6
Hasil perhitungan rata-rata dari Penilaian Tingkat Kinerja dan

Penilaian Tingkat Kepentingan Kualitas Pelayanan Jasa GraPARI

Telkomsel Yogyakarta.
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Tabel 4.6

No Variabel X) Y) Y Y_

A. Bukti Langsung (Tangibles)

1. | Memiliki gedung yang bersih 263 277 4,38 4,61

2. | Tempat parkir yang memadai 226 242 3,76 4,03

3. | Ruang tunggu yang nyaman 223 279 3,71 4,65

Total Skor Tangibles 712 798 3,95 4,43

B. Keandalan (Reliability)

4, Karyawan memberikan Informasi akurat dan Jelas 282 279 4.7 4,65

5. | Karyawan cepat dan baik memberikan pelayanan 265 284 4,41 4,73

6. | Menyerahkan keputusan akhir kepada pelanggan 271 275 4,51 4,58

Total Skor Reliability 818 838 4,54 4,65

C. Daya Tanggap (Responsiveness)

7. | Karyawan cepat tanggap memahami keluhan pelanggan 259 258 4,31 4,3

8. | Karyawan memberikan pelayanan cepat 250 263 4,16 4,38

9. | Karyawan siap membantu ketika pelanggan datang 277 288 4,61 4,8

Total Skor Responsiveness 786 809 4,36 4,49

D. Jaminan (Assurance)

10. | Karyawan memiliki pengetahuan luas tentang GraPARI 268 275 4,46 4,58

11. | Karyawan memiliki sopan santun‘yang tinggi 284 296 4,07 4,93

12. | Karyawan mampu memberikan pelayanan prima 288 274 4,8 4,56
melebihi harapan pelanggan

Total Skor Assurance 840 845 4,44 4,69

Empati (Empathy)

13. | Karyawan mampu menerima masukan dan saran dari 248 273 4,13 4,55
pelanggan

14. | Karyawan memberikan perhatian pribadi yang baik 244 277 4,06 4,61
kepada pelanggan yang membutuhkan bantuan

15. | Waktu operasi (Jam buka) Kantor Tepat Waktu 274 296 4,56 4,93

Total Skor Empathy 766 846 4,25 4,69

Total Skor (X dan Y), Rata-rata (Y dan Y_) 3.922 | 4.136 4,30 4,56
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Keterangan :

X dan Y = Nilai rata-rata Skor Kinerja dan kepentingan dari 60 orang
responden dan akan menjadi titik koordinat dalam diagram

kartesius.

X dan Y = Rata-rata dari rata rata Kinerja dan Kepentingan

Dari tabel 4.6 diatas dapat kita lihat sebuah hasil perhitungan dari 60

kuesioner yang telah diolah untuk menghitung pembobotan atas tingkat

kinerja dan tingkat kepentingan serta mencari rata-rata (X , Y ) dari

tingkat kinerja maupun tingkat kepentingan‘pada masing-masing atribut.

Hasil pembobotan, dimensi bukti langsung (tangibles) terdiri dari
variabel penilaian tingkat kinerja (X) dan peniliaian tingkat kepentingan
(Y). Dalam atribut penilaian kinerja GraPARI Telkomsel memiliki
gedung yang bersih mendapatkan nilai 263, sedangkan pada penilaian
kepentingan..mendapatkan nilai 277. Untuk atribut penilaian kinerja
GraPARI Telkomsel memiliki tempat parkir yang memadai mendapatkan
nilai 226, sedangkan pada penilaian kepentingan mendapatkan nilai 242.
Untuk atribut penilaian kinerja GraPARI Telkomsel memiliki ruang
tunggu yang nyaman mendapatkan nilai 223, sedangkan pada penilaian
kepentingan mendapatkan nilai 279. Dari keseluruhan total nilai dimensi
bukti langsung (tangibles) mendapatkan skor total sebanyak 712 penilaian

tingkat kinerja dan 798 penilaian tingkat kepentingan. Atribut yang
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mendapatkan skor tertinggi pada dimensi bukti langsung (Tangibles) yaitu
pada penilaian kinerja atribut GraPARI Telkomsel memiliki gedung yang
bersih mendapatkan skor sebanyak 263, sedangkan pada penilaian
kepentingan yaitu pada atribut GraPARI Telkomsel memiliki ruang

tunggu yang nyaman mendapatkan skor sebanyak 279.

Dimensi Keandalan (Reliabiluty) dalam atribut penilaian kinerja
karyawan memberikan informasi akurat dan jelas mendapatkan nilai 282,
sedangkan pada penilaian kepentingan mendapatkan nilai 279. Untuk
atribut penilaian kinerja karyawan dengan cepat<dan baik memberikan
pelayanan kepada pelanggan mendapatkan nilai 265, sedangkan pada
penilaian kepentingan.mendapatkan nilai 284. Untuk atribut penilaian
kinerja karyawan menyerahkan keputusan akhir kepada pelanggan
mendapatkan nilai 271, “sedangkan pada penilaian kepentingan
mendapatkan nilai 275. Dari keseluruhan total nilai dimensi keandalan
(Reliability) mendapatkan skor total sebanyak 818 penilaian tingkat
kinerja dan 838 penilaian tingkat kepentingan. Atribut yang mendapatkan
skor tertinggi pada dimensi keandalan (Reliability) yaitu pada penilaian
kinerja  atribut karyawan memberikan informasi akurat dan jelas
mendapatkan skor sebanyak 282, sedangkan pada penilaian kepentingan
yaitu pada atribut karyawan dengan cepat dan baik memberikan pelayanan

kepada pelanggan mendapatkan skor sebanyak 284.
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Dimensi Daya Tanggap (Responsiveness) dalam atribut penilaian
kinerja karyawan cepat tanggap dalam memahami keluhan pelanggan
mendapatkan nilai 259, sedangkan pada penilaian kepentingan
mendapatkan nilai 258. Untuk atribut penilaian kinerja karyawan
memberikan pelayanan cepat mendapatkan nilai 250, sedangkan pada
penilaian kepentingan mendapatkan nilai 263. Untuk atribut penilaian
kinerja karyawan mampu memberikan pelayanan prima melebihi harapan
pelanggan mendapatkan nilai 277, sedangkan pada ‘penilaian
kepentingan mendapatkan nilai.288. Dari keseluruhan total nilai dimensi
Daya Tanggap (Responsiveness) mendapatkan skor total 786 penilaian
tingkat kinerja dan 809 penilaian tingkat kepentingan. Atribut yang
mendapatkan  skor. tertinggi < pada dimensi Daya Tanggap
(Responsiveness) yaitu pada penilaian kinerja atribut karyawan siap
membantu  ketika pelanggan datang mendapat skor sebanyak 277,
sedangkan pada penilaian kepentingan yaitu pada atribut karyawan siap

membantu ketika pelanggan datang mendapat skor sebanyak 288.

Dimensi Jaminan (assurance) dalam atribut penilaian kinerja
karyawan memiliki pengetahuan luas mengenai GraPARI Telkomsel
Yogyakarta mendapatkan nilai 268, sedangkan pada penilaian
kepentingan mendapatkan nilai 275. Untuk atribut penilaian kinerja
karyawan memiliki sopan santun yang tinggi kepada pelanggan
mendapatkan nilai 284, sedangkan pada penilaian kepentingan

mendapatkan nilai 296. Untuk atribut penilaian kinerja karyawan
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mampu memberikan pelayanan prima melebihi harapan pelanggan
mendapatkan nilai 288, sedangkan pada penilaian kepentingan
mendapatkan nilai 274. Dari keseluruhan total nilai dimensi Daya
Tanggap (Responsiveness) mendapatkan skor total sebanyak 840
penilaian tingkat kinerja dan 845 penilaian tingkat kepentingan: Atribut
yang mendapatkan skor tertinggi pada dimensi Daya Tanggap
(Responsiveness) yaitu pada penilaian kinerja’ atribut karyawan
mampu memberikan pelayanan prima melebihi harapan pelanggan
mendapat skor sebanyak 288, sedangkan pada penilaian kepentingan
yaitu pada atribut karyawan memiliki sopan santun yang tinggi kepada

pelanggan mendapat skor sebanyak 288.

Dimensi. empati (Empathy) ‘dalam atribut penilaian  kinerja
karyawan mampu menerima masukan dan saran dari pelanggan
mendapatkan nilai© 248, sedangkan pada penilaian kepentingan
mendapatkan /nilai 273. Untuk atribut penilaian kinerja karyawan
memberikan perhatian pribadi yang baik pada para pelanggan yang
membutuhkan bantuan  mendapatkan nilai 244, sedangkan pada
penilaian kepentingan mendapatkan nilai 277. Untuk atribut penilaian
kinerja waktu operasi (jam buka) kantor tepat waktu mendapatkan nilai
274, sedangkan pada penilaian kepentingan mendapatkan nilai 296. Dari
keseluruhan total nilai dimensi Empati (Empathy) mendapatkan skor
total 766 penilaian tingkat kinerja dan 846 penilaian tingkat

kepentingan. Atribut yang mendapatkan skor tertinggi pada dimensi
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Empati (Empathy) yaitu pada penilaian kinerja atribut waktu operasi
(jam buka) kantor tepat waktu mendapat skor sebanyak 274, sedangkan
pada penilaian kepentingan yaitu pada waktu operasi (jam buka) kantor

tepat waktu mendapat skor sebanyak 296.

Total skor penilaian kinerja (X) semua dimensi mendapatkan nilai
sebanyak 3.922 dan total skor penilaian kepentingan (Y) semua dimensi

sebanyak 4.136. Dari tabel diatas kita juga bisa mendapatkan sebuah

hasil rata-rata tingkat kinerja dan tingkat kepentingan ( X, Y_) sebesar

(4,30 ; 4,56) untuk nanti diplotkan pada diagram kartesius.
4.1.6.2. Hasil Tingkat Kesesuaian

Seperti 'yang sudah dikemukakan di bab sebelumnya bahwa
tingkat kesesuaian adalah hasil perbandingan skor total kinerja dan skor
total kepentingan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan menentukan
urutan prioritas pelayanan yang diberikan oleh perusahaan tersebut dari
urutan yang  sangat sesuai dengan tidak sesuai. Setelah penulis
mendaptkan hasil atas skor total penilaian kinerja perusahaan dan skor
total penilaian kepentingan pelanggan, maka penulis mendapatkan hasil

tingkat kesesuaian sebagai berikut:
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D Xi=3.922

D Yi=4.136

D Xi
Tki = x100%

DY

3.922

Tki= X100%
4.136

Tki= 94,82 %

Melalui perhitungan di atas, dapat kita lihat sebuah hasil tingkat
kesesuaian total yang didapat sebanyak 94,82%. Secara umum, karena
hasil tingkat kesesuaiannya belum mencapai 100% maka interpretasinya
adalah tingkat kepentingan dari pelanggan masih lebih tinggi daripada
tingkat kinerja dari GraPARI Telkomsel Yogyakarta. Berarti pelanggan
belum sepenuhnya merasa puas atas pelayanan yang diberikan oleh
GraPARI Telkomsel“Yogyakarta dan GraPARI Telkomsel Yogyakarta
masih harts meningkatkan kualitas pelayanan agar tercapai kepuasan

dari pelanggan.
4.1.6.3. Diagram Kartesius

Penempatan posisi tiap-tiap atribut (elemen) jasa pada diagram

kartesius didasarkan pada hasil rata-rata kinerja perusahaan dan nilai

rata-rata dari kepentingan pelanggan ( X, Y_) yang dapat dilihat pada

tabel 4.6.
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Kepentingan (Y)

Gambar 4.1 Diagram Kartesius

Kualitas Pelayanan Jasa pada GraPARI Telkomsel Yogyakarta
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Kinerja (X)

Keterangan:
Titik 1 = Gedung GraPARI Telkomsel bersih (Y =4,38), (Y_=4,61)
Titik 2 = Tempat parkir yang memadai (Y =3,76), (Y_= 4,03)

Titik 3 = Ruang tunggu yang nyaman (Y =3,71), (Y_=4,65)

Titik 4 = Karyawan memberikan informasi secara akurat

(X =4,7), (Y =4,65)
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Titik 5 = Karyawan dengan baik memberikan pelayanan

(X =4,41), (Y = 4,73)

Titik 6 = Karyawan menyerahkan sepenuhnya keputusan akhir kepada

pelanggan (Y =4,51), (Y_ =4,58)
Titik 7 = Karyawan cepat tanggap memahami keluhan pelanggan
(X = 4,31), (Y =4,3)
Titik 8 = Karyawan memberikan pelayanan cepat
(X =4,16),(Y = 4,38)
Titik 9 = Karyawan siap membantu ketika pelanggan datang
(X = 4,61),(Y.=4,8)

Titik 10 = Karyawan memiliki pengetahuan luas mengenai GraPARI

Telkomsel Yogyakarta (Y =4,46), (Y_ =4,58)
Titik 11 = Karyawan memiliki sopan santun yang tinggi
(X =4,07), (Y =4,58)

Titik 12 = Karyawan mampu memberikan pelayanan prima melebihi

harapan pelanggan (Y =4,8), (Y_= 4,56)
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Titik 13 = Karyawan mampu menerima masukan dan saran dari

pelanggan (Y =4,13), (Y_= 4,55)

Titik 14 = Karyawan memberikan perhatian baik kepada pelanggan

yang membutuhkan bantuan (Y =4,06), (Y_= 4,61)

Titik 15 = Waktu operasi (Jam Buka) Kantor ‘GraPARI Telkomsel

tepat waktu (Y= 4,56 ), (Y_= 4,93 )

Hasil pengukuran dan penghitungan ini didasarkan pada
skala kepentingan maupun skala kinerja yang bisa dijadikan tolak
ukur oleh perusahaan dan sebagai pedoman untuk menitik-beratkan
usaha-usaha perbaikan mutu kualitas pelayanan pada hal-hal atau
atribut yang benar-benar dianggap penting oleh pelanggan untuk

diperbaiki dan ditingkatkan, agar dapat memuaskan pelanggan.

Untuk memperoleh titik-titik koordinat pada diagram
Kartesius (Gambar 4.2), sebelumnya perlu dihitung terlebih dahulu
nilai rata-rata dari rata-rata. Hasil perhitungan dapat dilihat pada tabel

4.6.

Dalam Gambar 4.2 dari diagram kartesius ini dapat dilihat,
bahwa letak dari unsur-unsur pelaksanaan faktor-faktor atau atribut
yang mempengaruhi kepuasan pelanggan GraPARI Telkomsel
Yogyakarta terbagi menjadi empat bagian. Adapun interpretasi dari

diagram kartesius dapat dijelaskan sebagai berikut :
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1.  Kuadran A

Dalam Kuadran ini, menunjukkan faktor-faktor atau atribut
yang mempengaruhi kualitas pelayanan GraPARI Telkomsel
Yogyakarta penanganannya perlu diprioritaskan oleh perusahaan
karena keberadaan faktor faktor inilah yang dinilai sangat penting
oleh pelanggan, sedangkan tingkat pelaksanaannya masih belum
memuaskan pelanggan.

Yang termasuk dalam kuadran ini adalah:
a. GraPARI Telkomsel Yogyakarta memiliki ruang tunggu
yang nyaman<(3)
b. Karyawan memiliki -§opan santun yang tinggi kepada

pelanggan (11)

¢. Karyawan GraPARI memberikan perhatian pribadi yang

baik pada pelanggan yang membutuhkan bantuan (14)

2. Kuadran B

Dalam kuadran ini, atribut-atribut yang mempengaruhi
kualitas pelayanan secara garis besar sebenarnya sudah baik tingkat
kinerjanya, sesuai dengan tingkat kepentingan pelanggan dan dapat
memuaskan mereka. Oleh karena itu atribut-atribut yang berada
dalam kuadran ini perlu dipertahankan.

Atribut Yang termasuk dalam kuadran ini adalah:

a. Gedung GraPARI Telkomsel bersih (1)
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Karyawan GraPARI memberikan informasi yang akurat dan

jelas (4)

Karyawan dengan cepat dan baik memberikan pelayanan
kepada pelanggan (5)

Karyawan menyerahkan keputusan akhir kepada pelanggan (6)

Karyawan GraPARI siap membantu ketika pelanggan datang

®

Karyawan memiliki pengetahuan yang luas mengenai GraPARI
Telkomsel Yogyakarta (10)

. Waktu Operasi (Jam Buka) Kantor GraPARI Telkomsel Tepat

Waktu (15)

3.Kuadran C

Atribut‘yang berada pada kuadran C adalah atribut yang
memiliki tingkat harapan dan kinerja relatif rendah. Walaupun
tingkat harapan pelanggan rendah namun kinerja yang rendah
dapat menimbulkan ketidakpuasan bagi pelanggan ketika

menggunakan pelayanan pada GraPARI Telkomsel Yogyakarta.

Atribut Yang termasuk dalam kuadran ini adalah:
a. Tempat Parkir yang memadai (2)

b. Karyawan memberikan pelayanan cepat (8)

54



c. Karyawan mampu menerima masukan dan saran dari pelanggan
13)

4. Kuadran D

Pada kuadran ini, atribut yang termasuk adalah atribut-
atribut yang dinilai berlebihan dalam pelaksanaannya, hal ini
utamanya disebabkan karena pelanggan menganggap tidak terlalu
penting terhadap adanya faktor tersebut, tetapi pelaksanaannya

dilakukan dengan baik sekali oleh perusahaan.

Atribut Yang termasuk dalam kuadran iniadalah:

a. Karyawan cepat tanggap dalam memahami keluhan pelanggan

(7

b." Karyawan mampu memberikan pelayanan prima melebihi

harapan pelanggan (12)
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BABYV

KESIMPULAN DAN SARAN

5.1. Kesimpulan

Dari seluruh kegiatan penelitian dan setelah  proses
pengolahan data selesai dilakukan, serta berdasarkan pada uraian
dan analisis yang dikemukakan pada ‘bab-bab sebelumnya
mengenai analisis kualitas pelayanan jasa pada GraPARI Telkomsel
Yogyakarta, maka peneliti mendapatkan hasil penelitian yang dapat

disimpulkan sebagai berikut:

1. Dari total 60 erang yang dijadikan responden dalam penelitian
ini;. sebagian besar berumur sekitar 15-25 tahun dengan
persentase sebanyak 36,67%, sebagian berjenis kelamin Laki-
laki dengan. persentase sebanyak  55%, untuk tingkat
pendidikan terakhir adalah Perguruan Tinggi yang menjadi
dominan dengan persentase sebanyak 56,67% dan sebagian
besar responden bekerja di sektor swasta dengan persentase
sebesar 41,66% dan yang terakhir tingkat penghasilan per bulan
sebagian besar responden berkisar > dari Rp 2.000.000 perbulan

dengan persentase 43,33%

2. Dari atribut-atribut yang melekat pada kualitas pelayanan jasa

GraPARI Telkomsel Yogyakarta yang diteliti antara lain: Bukti
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Fisik (Tangibles), Keandalan (Reliability), Daya Tanggap
(Responsiveness), Jaminan (Assurance), dan Empati (Empathy).
Secara garis besar belum memuaskan pelanggan, karena kinerja
perusahaan lebih rendah dibandingkan dengan harapan

pelanggan.

. Pada pengukuran kualitas pelayanan jasa pada GraPARI
Telkomsel Yogyakarta dengan.. menggunakan metode
Importance Perfomance <Analysis dapat diketahui sebuah
tingkat kesesuaian dari perbandingan® skor total penilaian
kinerja perusahaan dan skor total penilaian kepentingan
pelanggan sebesar 94,82 %. Karena tingkat kesesuaian yang
didapat belum mencapai 100% maka dapat disimpulkan bahwa
kualitas pelayanan jasa GraPARI Telkomsel Yogyakarta belum

sepenuhnya'mampu membuat pelanggan merasa puas.

. Pada Pengukuran kualitas pelayanan jasa GraPARI Telkomsel
Yogyakarta dengan menggunakan metode Importance
Perfomance Analysis dapat kita ketahui bahwa atribut-atribut
yang mempengaruhi kualitas pelayanan jasa yang dianggap
penting oleh pelanggan tetapi kinerja GraPARI Telkomsel
masih belum memuaskan terletak pada atribut-atribut sebagai

berikut:
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a) GraPARI Telkomsel Yogyakarta memiliki ruang tunggu

yang nyaman (3)

b) Karyawan memiliki sopan santun yang tinggi kepada

pelanggan (11)

c) Karyawan GraPARI memberikan perhatian pribadi yang

baik pada pelanggan yang membutuhkan bantuan (14)

Dalam Diagram Kartesius, atribut-atribut diatas semua berada
pada kuadran A. Kualitas pelayanan kurang maksimal sehingga
pelanggan kurang puas terhadap pelayanan yang diberikan oleh
GraPARI Telkomsel Yogyakarta. Perlu adanya sebuah evaluasi
dan perbaikan serta: peningkatan kualitas pelayanan pada tiga
atribut yang dianggap penting oleh pelanggan sehingga kualitas
pelayanan jasa pada GraPARI Telkomsel dapat meningkat
menjadi lebih baik, maka pelanggan juga akan lebih puas terhadap
kinerja yang diberikan oleh GraPARI Telkomsel Yogyakarta.

5. Pada kuadran B dalam diagram kartesius dapat kita simpulkan
bahwa atribut-atribut yang terdapat di dalam kuadran B
tersebut adalah atribut yang dianggap penting oleh pelanggan
dan pelaksanaannya telah dilakukan dengan baik oleh
GraPARI Telkomsel Yogyakarta, sehingga pelanggan merasa

puas terhadap kinerja dari GraPARI Telkomsel Yogyakarta.
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6. Pada kuadran C dalam diagram kartesius dapat kita
simpulkan bahwa atribut-atribut yang terdapat didalam
kuadran C tersebut adalah atribut yang secara kepentingan
tidak terlalu dianggap penting oleh pelanggan dari
GraPARI Telkomsel Yogyakarta. Untuk /itu- dalam
kegiatan  operasionalnya,  atribut-atribut  tersebut

sebaiknya dilakukan berdasarkan kebutuhan saja.

7. Pada kuadran D dalam diagram kartesius dapat kita
simpulkan bahwa atribut-atribut yang terdapat didalam
kuadran D tersebut adalah atribut yang secara kepentingan
tidak ~terlalu penting. bagi pelanggan, tetapi oleh
perusahaan justru dilakukan dengan sangat baik, untuk itu

perlu adanya evaluasi lagi agar kinerja tidak berlebihan.

5.2. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah disampaikan
sebelumya maka dapat dikemukakan beberapa saran yang sekiranya
dapat diimplementasikan dan dapat bermanfaat bagi GraPARI

Telkomsel Yogyakarta, yaitu:

1. GraPARI Telkomsel harus berkonsentrasi untuk meningkatkan
kinerja pada atribut-atribut yang terdapat pada kuadran A dalam
diagram kartesius, karena atribut-atribut kualitas pelayanan jasa

yang dianggap penting oleh pelanggan, tetapi kurang
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mendapatkan perhatian dari GraPARI Telkomsel Yogyakarta
yang menyebabkan pelanggan menjadi kurang puas. Langkah
strategi yang harus diambil oleh GraPARI Telkomsel
Yogyakarta untuk atribut-atribut kualitas pelayanan jasa
tersebut yaitu dengan menempatkan atribut kualitas pelayanan
jasa ini sebagai prioritas utama yang harus. diperbaiki dan

ditingkatkan, antara lain:

a. Menyediakan Ruang tunggu yang nyaman. Sebab
sebuah bisnis pelayanan dalam  bidang apapun,
keberadaan<sarana prasarana, termasuk fasilitas ruang
tunggu yang nyaman dan memadai akan menjadi salah
satu keunggulan sebuah perusahaan dalam menghadirkan

layanan terbaik bagi konsumen saat menunggu antrian.

b. Karyawan memiliki sopan santun yang tinggi kepada
pelanggan. Hospitality Management atau Manajemen
Keramah-tamahan menjadi sangat penting manakala
sebuah perusahaan ingin maju dan berkembang.
Sopan santun sebagai bagian yang tidak terpisahkan
dalam budaya kerja perusahaan yang ramah
diperlukan sebab pelanggan adalah salah satu faktor

penting maju atau tidaknya perusahaan.
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c. Karyawan GraPARI memberikan perhatian pribadi
yang baik pada pelanggan yang membutuhkan bantuan.
Dengan memberikan perhatian yang baik pada
pelanggan, maka pelanggan pun akan merasa dihargai,
dihormati sehingga secara berkesinambungan akan
terus menjadi  pelanggan  setia, serta terus

memanfaatkan setiap layanan yang ditawarkan.

2. Untuk atribut kualitas pelayanan jasa yang berada pada
kuadran B, strategi yang harus diambil‘dan dilaksanakan oleh
GraPARI Telkomsel Yogyakarta adalah strategi pertahanan,
yaitu mempertahankan segala prestasi yang telah diraih selama
ini. Pada kuadran B ini menunjukan bahwa atribut-atribut
pelayanan jasa yang dianggap penting oleh pelanggan telah
dilaksanakan dengan sangat baik sehingga pelanggan merasa
puas; dan.- GraPARI Telkomsel Yogyakarta harus

mempertahankan prestasi kinerja yang sudah baik ini.

3. GraPARI Telkomsel Yogyakarta sebaiknya melakukan strategi
peningkatan kinerja pelayanan jasa dari GraPARI Telkomsel
Yogyakarta yang meliputi tindakan tindakan seperti evaluasi,
perbaikan mutu kualitas pelayanan secara berkala, serta
melakukan pengukuran tingkat kepuasan pelanggan secara

berkesinambungan, melakukan penilaian prestasi kinerja pada
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tiap karyawan, memberikan pelatihan tambahan, menerapkan
reward & punishment seperti pemberian penghargaan dan
bonus kepada karyawan, mengadakan rekreasi berkala
bersama seluruh karyawan dan memberikan hukuman atas
setiap pelanggaran yang dilakukan oleh karyawan, hal-hal
tersebut dilakukan senantiaasa agar para karyawan semakin
termotivasi sehingga kualitas pelayanan jasa dapat terus

meningkat.
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