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Abstrak

Kualitas layanan jasa dianggap sebagai aspek yang penting bagi keberhasilan suatu penyelenggara
layanan jasa. Oleh karena itu, salah satu perusahaan layanan telekomunikasi dan jaringan ternama di
Indonesia, PT. Telekomunikasi Selular ingin memperhatikan layanan jasa yang terbaik bagi pelanggannya.
Penelitian ini bertujuan untuk menilai kualitas layanan jasa dari PT. Telkomsel. Studi pendahuluan
menunjukkan bahwa masih banyak pelanggan yang mengeluh tentang kualitas layanan Telkomsel.
Penelitian ini melakukan dua utama, yaitu: mengukur kualitas layanan jasa produk Telkomsel dengan
menggunakan metode SERVQUAL dan IPA serta memberikan rekomendasi kepada PT. Telkomsel untuk
memperoleh kepuasan pelanggan. Terdapat 128 responden yang berpartisipasi dalam penelitian ini.
Hasil menunjukkan bahwa secara rata-rata, nilai gap sebesar —0,430, yang berarti bahwa pelanggan
mempunyai harapan yang tinggi terhadap layanan jasa yang seharusnya diberikan oleh PT. Telkomsel.
Namun pada kenyataannya,kinerja layanan jasa yang diberikan tidak setinggi harapannya. Oleh karena
itu, diberikan beberapa rekomendasi untuk meningkatkan performansi dari kualitas layanan jasa Telkomsel
agar pelanggan merasa puas.

Kata kunci: Kepuasan pelanggan; Kualitas layanan jasa;, SERVQUAL
Abstract

Service quality is considered an important aspect of the success of a service provider. Therefore, one of the
leading telecommunications and network service companies in Indonesia, PT. Telekomunikasi Selular,
seeks to provide the best service quality for its customers. This study aims to assess the service quality of
PT. Telkomsel. Preliminary studies indicate that many customers still complain about the quality of
Telkomsel’s services. This research carries out two main objectives: to measure the service quality of
Telkomsel's products using the SERVQUAL and IPA methods, and to provide recommendations to PT.
Telkomsel in order to achieve customer satisfaction. A total of 128 respondents participated in this study.
The results show that, on average, there is a gap score of —0.430, which means that customers have high
expectations regarding the service quality that should be provided by PT. Telkomsel. However, in reality,
the actual service performance does not meet those expectations. Therefore, several recommendations are
proposed to improve the performance of Telkomsel's service quality in order to enhance customer
satisfaction.
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PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi saat ini semakin
membuat manusia untuk dapat melakukan segala sesuatu
secara instan, contohnya dalam dunia komunikasi. Surat
menyurat sudah mulai jarang digunakan dalam
melakukan komunikasi jarak jauh, handphone menjadi
pililhan utama, selain bisa digunakan untuk
berkomunikasi, handphone juga dapat dibawa kemana-

mana dan memiliki banyak kegunaan lain. Pengguna
handphone semakin bertambah sehingga banyak pilihan
kartu SIM Card yang ditawarkan oleh penyedia jaringan
telekomunikasi. Kondisi seperti ini membuat perusahaan
produsen telekomunikasi untuk melakukan strategi yang
tepat untuk mempertahankan produk mereka di pasaran.
Dengan berkembangnya jumlah pengguna yang semakin
banyak, maka semakin banyak juga perusahaan-



perusahaan pendukung dalam bidang ini yang muncul.
Salah satu perusahaan produsen telekomunikasi yang
terbesar di Indonesia saat ini adalah Telkomsel. Karena
jumlah pelanggan yang semakin bertambah dan muncul
banyaknya pesaing, maka perusahaan perlu mengenal
seperti apa kelebihan ataupun kekurangan produknya di
pasaran (Rainer, 2023).

Kepuasan Konsumen merupakan tingkat perasaan
dimana seseorang menyatakan hasil perbandingan atas
kinerja produk yang diterima dan yang diharapkan
(Kotler, 2008). Contoh aduan dari pelanggan terhadap
Telkomsel misalnya seperti "Saya menjadi pengguna
telkomsel sudah cukup lama, akhirnya kami bermigrasi
ke kartu halo 9 tahun yang lalu. Selama 9 tahun memakai
kartu halo banyak kendala yang kami hadapi seperti
jaringan tidak stabil, tagihan penggunaan gprs tinggi
padahal saya menggunakan paket blackberry unlimited,
yang terakhir ini dalam bulan mei 2012 saya harus bayar
2 kali karena out going kami terblokir. Saya sudah
melakukan pengaduan ke grapari surabaya, bukti struk
pembayaran sudah di copy tapi sampai pada tanggal 15
mei 2012 nomor saya terblokir out going. Padahal
menurut penjelasan CS grapari surabaya jika ada
pengaduan dijamin bahwa no. saya tidak terblokir*.
Contoh aduan yang lainnya misalnya seperti “Menurut
promo kartu AS Telkomsel, setelah menelpon sampai Rp
1750 atau sekitar 1 menit 10 detik, mendapatkan gratis
bonus 1200 detik. Akan tetapi dalam kenyataannya,
sampai menghabiskan pulsa Rp 6000 bahkan pernah Rp
7000 tapi tidak mendapatkan bonus yangdimaksud. Saya
sebagai pelanggan setia Telkomsel untuk daerah
Kalimantan Selatan, juga merasa dikecewakan dengan
sinyal yang semakin lemah atau sering hilang*.

Berdasarkan contoh tersebut, dapat dilihat bahwa
aduan yang didapatkan sangat beragam dan tidak
tersusun secara jelas. Oleh karena itu diperlukan konsep
kualitas layanan (service quality) supaya dapat
mengelompokkan permasalahan yang terjadi dan
mengetahui permasalahan apa yang perlu diprioritaskan.
Konsep kualitas layanan (service quality) sudah banyak
dibahas oleh akademisi di bidang pamasaran. Untuk
menciptakan kualitas pelayanan yang tinggi, perusahaan
harus menawarkan layanan yang mampu diterima atau
dirasakan pelanggan sesuai dengan atau melebihi apa
yang diharapkan pelanggan. Semakin tinggi kualitas
layanan yang dirasakan pelanggan dibanding harapannya,
pelanggan tentu akan semakin puas (Istijanto:2005).

Kebutuhan konsumen yang terus meningkat dan
didasari oleh tingkat kekritisan yang semakin tinggi,
cenderung menuntut pelayanan secara pribadi dan ikut
dilibatkan dalam pengembangan suatu produk. Hal inilah
yang menjadi dasar pemikiran untuk tetap memenuhi
kebutuhan, keinginan dan harapan konsumen dalam
segala perubahan. Salah satu faktor kunci keberhasilan
penyelenggaraan jasa selular dalam era persaingan ini
adalah kemampuan untuk menghadirkan customer

service kepada masyarakat. Menyelesaikan masalah

sekaligus memuaskan pelanggan merupakan keinginan

perusahaan Telkomsel. Kepedulian terhadap konsumen
merupakan hal yang penting.

Pelanggan akan membandingkan layanan yang
diberikan perusahaan dengan layanan yang mercka
harapkan. Jika pelanggan merasa puas, maka pelanggan
akan kembali menggunakan jasa perusahaan dan menjadi
pelanggannya yang setia serta akan menceritakan
pengalamanya tersebut kepada orang lain. Sehingga
perusahaan akan mendapatkan keuntungan dari kondisi
itu yaitu mendapatkan pelanggan loyal yang sekaligus
membantu promosi perusahaan. Sebaliknya jika
pelanggan tidak puas, maka pelanggan tersebut juga akan
menceritakan pengalamannya yang mengecewakan
tersebut kepada orang lain sehingga citra dan eksistensi
perusahaan memburuk yang berakibat menurunnya
jumlah pemakai jasa perusahaan. Untuk itu ada beberapa
dimensi dari kualitas layanan yang perlu dikelola dengan
baik oleh perusahaan.

Kualitas pelayanan terdiri dari lima dimensi yaitu
bukti fisik (fangible), keandalan (reliability), daya
tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), dan
empati (emphaty) (Sinollah, 2019). Kelima dimensi inilah
yang perlu di ukur dalam riset yang bertujuan menilai
kualitas pelayanan Tellkomsel.

Tujuan dari penelitian ini adalah:

1. Mengetahui tingkat kepuasan pelanggan terhadap
kualitas layanan produk Telkomsel.

2. Untuk mengetahui atribut-atribut mana saja yang
perlu diperbaiki untuk meningkatkan kualitas layanan
produk Telkomsel.

3. Memberikan usulan atau masukan kepada pihak
Telkomsel sebagai penyedia jasa layanan guna
mengetahui  reaksi  pelanggan  dan  untuk
meningkatkan pelayanan jasa serta kualitas
produknya kepada pelanggan.

METODE PENGUMPULAN DATA

Kuesioner penelitian dikembangkan berdasarkan
model Service quality (SERVQUAL) yaitu meliputi
tangibles (bukti langsung), reliability (keandalan),
assurance (jaminan), responsiveness (daya tanggap), dan
emphaty (empati). Selain itu kuesioner ini menggunakan
skala pengukuran berupa skala Likert. Berikut ini
merupakan penjelasan dari jawaban kuesioner yang
tersedia:

1.Sangat Setuju (ST) =5

2.Setuju (S) =4

3.Cukup Setuju (CS)=3

4.Tidak Setuju (TS) =2

5.Sangat Tidak Setuju (STS) =1

Berikut merupakan lima dimensi pada metode
SERVQUAL beserta atribut yang digunakan pada
masing-masing dimensi pengukuran kualitas harapan



konsumen pada kualitas pelayanan PT Telekomunikasi

dengan deskripsi

Selular (Suhartini, 2016). yang diberikan
Pelanggan
Tabel 1. Indikator Dimensi Kualitas Pelayanan mendapatkan
informasi melalui (Darmansyah
Dimensi No. Atribut Referensi 1 SMS dan lainnya 2024) yah,
Jumlah tempat apabila terdapat
pelayanan - penawaran/produk
1 (GraPARI) yang g%lilg;mm’ Emphaty terbaru
memadai di tiap Sarana Telkomsel
daerah 2 dalam menampung  (Ulkhaq,
Telkomsel menampung kritik 2017)
Tangible menyediakan dan saran.
2 produk yang (Suhartini, Keramahan petugas
beragam sehingga 2016) 3 layanan Telkomsel  (Suhartini,
dapat disesuaikan saat melayani 2016)
dengan kebutuhan pelanggan.
Aplikasi Telkomsel
3 mempermudah (Darmansyah, METODE PENGOLAHAN DATA
pengaksesan 2024) Metode SERVQUAL digunakan untuk megukur
layanan kepuasan konsumen dengan menekankan pada persepsi
Ketersediaan sinyal yang dirasakan konsumen terhadap pelayanan jasa dan
yang stabil dan (Darmansyah harapan konsumen mengenai pelayanan jasa yang
1 memadai dalam 2024) Y& diinginkan. Pada metode SERVQUAL memiliki dua
kondisi-kondisi kemungkinan hasil dengan melihat selisih gap yaitu
e tertentu sebagai berikut:
Reliability . . . . .
Jam layanan sesuai - 1. Ketika bobot realita lebih besar daripada harapan
2 dengan jadwal yan (Subartini, elayanan jasa maka dapat disimpulkan bahwa
ganjagwal yang — 416) peayanan J P p
telah diinformasikan pelayanan jasa sudah bagus dan memuaskan.
Harga sesuai 2. Ketika bobot realita lebih kecil daripada harapan
3 dengan kualit (Ulkhag, elayanan jasa maka dapat disimpulkan bahwa
dengan kualitas 2017) petayanan a dap p
jaringan pelayanan jasa perlu ditingkatkan untuk kedepannya.
Perbaikan atas Perhitungan SERVQUAL dilakukan ketika
masalah atau .. kuesioner sudah valid dan reliabel maka dilakukan
(Suhartini, oo
1 gangguan 2016) dengan langkah-langkah be'rlk'ut. B '
diselesaikan dengan 1. Menentukan rata-rata nilai Harapan (/) untuk setiap
cepat variabel
. Penyampaian 7Yl
Responsiveness 5 petugas layanan (Suhartini, I'= n M
dalam menjelaskan 2016) Ketergngan: .
bagus I; = Nilai Harapan pernyataan ke-i
Service Center n = jumlah responden ~
3 Telkomsel mudah (Darmansyah, 2. Mepentukan rata-rata nilai Realita (P) untuk setiap
dihubungi selama ~ 2024) variabel
24 jam p ==l @)
Pelanggan dapat Keterangan:
1 menyampaikan ~ (Darmansyah, P; = Nilai Realita pernyataan ke-i
keluhan jika terjadi  2024) n = jumlah responden
su?ltu rpasalah 3. Menentukan nilai SERVQUAL Score (S) untuk setiap
Assurance Privasi dan variabel
5 k’er'ahas‘laan data (Suhartini, S=p—T 3)
dll‘} dari pelanggap 2016) Keterangan:
terjaga dengan baik I = rata-rata nilai harapan
3 Produk yang (Darmansyah, P = Rata-rata nilai realita

diterima sesuai

2024)




HASIL DAN PEMBAHASAN

kepentingan (importance) yang dinotasikan dengan (Y1)

Sebelum kuesioner diolah, terlebih dahulu yaitu sebagai berikut:
dilakukan uji validitas dan uji reliabilitas kuesioner untuk = ¥k ox
. . . X ==== 4)
melihat apakah suatu kuesioner yang berisi indikator- n
indikator dari suatu  dimensi dikatakan valid dan 7= 4,328 14,188 + - + 4,438 — 4280
reliable (andal). Hal ini dilakukan dengan melihat apakah ; 15 '
jawaban responden terhadap suatu pernyataan. 7= Lis Y
n
Tabel 2. Uji Validitas dan Reliabilitas go A9+ 439+ -+ 4414 o
B 15 -
- Nilai
Atribut Nl_lal r Cronbach Keterangan Tabel 4. Perhitungan Matriks IPA
Hitung
Alpha
Tl 0,567 0,867 Valid & Reliabel Mean Mean
T2 0,603 0,864 Valid & Reliabel Atribut Performance Importance Kuadran
T3 0,628 0,867 Valid & Reliabel (Xi) (Yi)
R1 0,656 0,869 Valid & Reliabel T1 4,328 4,469 2
R2 0,649 0,862 Valid & Reliabel T2 4,188 4,359 3
R3 0,602 0,870 Valid & Reliabel T3 4,352 4,531 2
RS1 0,645 0,863 Valid & Reliabel R1 4,148 4,578 1
RS2 0,601 0,877 Valid & Reliabel R2 4,242 4,383 3
RS3 0,585 0,856 Valid & Reliabel R3 4,219 4,563 1
Al 0,599 0,855 Valid & Reliabel RSI1 4,133 4,391 3
A2 0,613 0,866 Valid & Reliabel RS2 4,383 4,398 4
A3 0,692 0,860 Valid & Reliabel RS3 4,281 4,391 4
El 0,542 0,865 Valid & Reliabel Al 4,313 4,344 4
E2 0,521 0,861 Valid & Reliabel A2 4,336 4,500 2
E3 0,478 0,860 Valid & Reliabel A3 4,273 4,484 1
El 4,219 4,219 3
E2 4,352 4,445 2
Tabel 3. Perhitungan Nilai Skor SERVQUAL E3 4,438 4,414 4

Atribut Kinerja Harapan Gap Berikut ini merupakan gambar dari Matriks
T1 4328 4.469 20,141 Importance Performance A{mlysis (IPA) berdasarkan
™ 4,188 4359 0172 pengolahan data yang telah dilakukan.

T3 4,352 4,531 -0,180

R1 4,148 4,578 -0,430 ool

R2 4,242 4,383 -0,141 o )=

R3 4,219 4,563 -0,344 Jr3

RS1 4,133 4,391 -0,258 450 g &4

RS2 4383 4,398 -0,016 a

RS3 4,281 4,391 -0,109 2 ° =

Al 4313 4344 -0,031 £ 4] F

A2 4,336 4,500 -0,164 H PiE m

A3 4,273 4,484 -0,211 ’

El 4,219 4,219 0,000 -]

E2 4,352 4,445 -0,094

E3 4438 4414 0,023 &

Berdasarkan nilai tingkat kinerja (performance)

T
430 440

Performance

dan nilai tingkat kepentingan (importance) maka dihitung
nilai rata-rata tingkat kinerja (performance) yang
dinotasikan dengan (Xi) dan nilai rata-rata tingkat

Gambar 2. Output Matriks IPA



1. Kuadran I, yaitu untuk atribut yang nilai kinerja
kurang dari 4,280 dan nilai harapannya diatas 4,431.
Atribut-atribut tersebut termasuk dalam ‘Prioritas
Utama” yang meliputi (R1), (R3), dan (A3).

2. Kuadran 11, yaitu atribut-atribut yang memiliki nilai
kinerja diatas 4,280 dan nilai harapannya diatas 4,43 1.
Atribut-atribut tersebut termasuk dalam “Pertahankan
Prestasi” yang meliputi (A2), (T1), (T3), dan (E2).

3. Kuadran III yaitu atribut yang memiliki nilai kinerja
kurang dari 4,280 dan nilai harapannya kurang dari
4.431. Atribut-atribut tersebut termasuk dalam
“Prioritas Rendah” yang meliputi (RS1), (E1), (R2)
dan (T2).

4. Kuadran IV berisi atribut-atribut yang memiliki nilai
kinerja lebih dari 4,280 tetapi nilai harapannya kurang
dari 4,431. Atribut-atribut tersebut termasuk dalam
“Berlebihan” yang meliputi (RS3), (A1), (E3), dan
(RS2).

Rekomendasi perbaikan dilakukan untuk atribut-
atribut yang berada di kuadran I, yaitu atribut R1, R3, dan
A3.  Atribut-atribut  tersebut  akan  dianalisis
permasalahannya menggunakan metode fishbone
kemudian diberikan upaya perbaikan yang dapat
dilakukan.

- R1

Berikut merupakan analisis Fishbone untuk
permasalahan atribut ” Ketersediaan sinyal yang stabil
dan memadai dalam kondisi-kondisi tertentu” (R1).

Machine Man

Jumiah menara ETS

yang tidak

di berbagai daerah

Kurangnya pelatihan untuk
menangani kendala sinyal Kurangnya pemantauan
terhadap kendisi-kondisi

tertentu

merata

Kapasitas Hardware jaringan
yang tidak mencukupi saat

penggunaan data sedang padat Sinyal kurang stabil

w | dan tidak memadai

| dalam kondisi-kondisi

Terlalu memprioritaskan tertentu

- R3

Berikut merupakan analisis Fishbone untuk
permasalahan atribut ” Harga sesuai dengan kualitas
jaringan” (R3).

Method Machine

Strategi penetapan harga yang kurang
mempertimbangkan kualitas
Jjaringan antar wilayah

Infrastruktur kurang memadai
untuk mendukung harga premium

Tim pricing dan tim teknis
tidak terintegrasi dalam
menyusun strategi produk.,

Tidak ada tolok ukur yang jelas
antara harga paket dan standar
kualitas minimum yang dijanjikal

lum kepuasan
pelanggan secara langsung terhadap
rasio harga dibandingkan dengan kualitas,

Sales/marketing kurang
" antara harga
dengan kualitas

Measurement Man

Gambar 4. Fishbone Atribut R3

Berdasarkan analisis permasalahan kualitas terkait
atribut  tersebut, berikut merupakan upaya-upaya
perbaikan yang direkomendasikan untuk dilakukan:

a. Menyesuaikan kualitas jaringan dengan harga yang
ditawarkan

b. Melakukan survei kepada pelanggan mengenai
kesesuaian harga dengan kualitas jaringan

c. Meningkatkan infrastruktur untuk mendukung harga
produk yang premium

- A3

Berikut merupakan analisis Fishbone untuk
permasalahan atribut ” Produk yang diterima sesuai
dengan deskripsi yang diberikan” (A3).

Method Machine

Platform digital (aplikasi, situs)
tidak menampilkan
detail produk
ecara akurat atau reak-time.

Tidak dilakukan verifikasi
kecocokan layanan dengan
Perubahan produk atau, lokasi pengguna saat penjualan
fitur tidak segera diperbarul
di materi promosi.

Harga tidak sesuai dengan
kualitas jaringan

wilayah kota dibandingkan
daerah lainnya

Produk yang diterima tidal
sesuai dengan deskripsi
yang diberikan

Y

SOP yang kurang jelas dalam
penanganan kuslitas sinyal
di berbagai kondisi

Pengguna kartu jaringan
yang terlalu padat

Kondisi cuaca yang
ekstrem (hujan lebat/badai

perbaikan yang direkomendasikan untuk dilakukan:

a. Meningkatkan pelatihan/edukasi kepada teknisi terkait
penanganan yang perlu dilakukan ketika kondisi tertentu
b. Memperhatikan pemerataan serta meningkatkan
kualitas menara BTS di seluruh daerah

c. Memperbaiki SOP penanganan kualitas sinyal serta
memperhatikan ~ daerah-daerah kecil yang sering
mengalami kendala sinyal

Brosur atau iklan promosi
fidak mencantumkan syarat dan
ketentuan dengan jelas.

Manajemen lebih fokus pada
target penjualan daripada

Environment Method kejelasan informasi produk.
Material
Gambear 3. Fishbone Atribut R1
Gambar 5. Fishbone Atribut A3
Berdasarkan analisis permasalahan kualitas terkait
atribut tersebut, berikut merupakan upaya-upaya Berdasarkan analisis permasalahan kualitas terkait

atribut  tersebut, berikut merupakan upaya-upaya
perbaikan yang direkomendasikan untuk dilakukan:

a. Melakukan pembaruan/update platfom digital secara
berkala terkait dengan detail produk

b. Menampilkan syarat dan ketentuan produk lebih detail
pada material promosi

c. Lebih teliti untuk hal ketentuan produk pada tiap lokasi
pengguna



KESIMPULAN
Dari penelitian yang telah dilakukan pada PT

Telkomunikasi Selular didapatkan kesimpulan sebagai

berikut:

1. Berdasarkan metode Service quality, hampir seluruh
atribut memiliki nilai gap negatif yang menandakan
bahwa tingkat kualitas yang diberikan oleh Telkomsel
masih belum memenuhi harapan pelanggan. Atribut-
atribut tersebut meliputi T1, T2, T3, R1, R2, R3, RSI,
RS2, RS3, Al, A2, A3, dan E2.

2. Berdasarkan metode Importance Performance
Analysis (IPA), atribut-atribut yang perlu dilakukan
rekomendasi perbaikan terlebih dahulu yaitu atribut
yang termasuk dalam kategori “Prioritas Utama”.
Atribut tersebut memiliki nilai performance di bawah
rata-rata dan nilai importance di atas rata-rata yang
meliputi  “Ketersediaan sinyal yang stabil dan
memadai dalam kondisi-kondisi tertentu” (R1), ”
Harga sesuai dengan kualitas jaringan” (R3), dan
”Produk yang diterima sesuai dengan deskripsi yang
diberikan” (A3).

3. Usulan perbaikan yang dapat diberikan kepada PT
Telekomunikasi Selular dapat difokuskan pada
variabel yang berada pada kuadran pertama yaitu
atribut (R1), (R3), dan (A3).

a. Rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan
untuk  atribut (R1) yaitu meningkatkan
pelatihan/edukasi  kepada  teknisi terkait
penanganan yang perlu dilakukan ketika kondisi
tertentu, memperhatikan pemerataan  serta
meningkatkan kualitas menara BTS di seluruh
daerah, dan memperbaiki SOP penanganan
kualitas sinyal serta memperhatikan daerah-
daerah kecil yang sering mengalami kendala
sinyal.

b. Rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan
untuk atribut (R3) yaitu menyesuaikan kualitas
jaringan dengan harga yang ditawarkan,
melakukan survei kepada pelanggan mengenai
kesesuaian harga dengan kualitas jaringan, dan
meningkatkan infrastruktur untuk mendukung
harga produk yang premium.

c. Rekomendasi perbaikan yang dapat dilakukan
untuk  atribut  (A3)  yaitu  melakukan
pembaruan/update platfom digital secara berkala
terkait dengan detail produk, menampilkan syarat
dan ketentuan produk lebih detail pada material
promosi, dan lebih teliti untuk hal ketentuan
produk pada tiap lokasi pengguna.
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