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ABSTRAK

Alfi Syukra : Tinjauan Kualitas Pelayanan Customer Service Pada
GrAPARI Telkomsel Cabang Lubuk Alung
Pembimbing : Abel Tasman, SE, M.M

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui kualitas pelayanan customer
service pada Grapari Telkomsel Lubuk Alung. Bentuk penelitian yang digunakan
adalah penelitian deskriptif. Penelitian ini merupakan jenis penelitian statistik
deskriptif yaitu tujuan penelitian merupakan pengeksporasian, menjelaskan, dan
menggambarkan berbagai hal yang menyangkut dengan Kualitas pelayanan

customer service pada GraPARI Telkomsel Lubuk Alung.

Berdasarkan perhitungan hasil analisis deskriptif diketahui bahwa nilai TCR
sebesar 74% berada dalam kategori Baik. Diketahui penilaian kualitas pelayanan
pada GraPARI Telkomsel Lubuk Alung sudah Baik. Dengan demikian, pelanggan
sudah merasakan kepuasan yang berada pada persentase 60-80% yang
dikategorikan Baik. Hal ini menunjukkan bahwa dimensi kualitas pelayanan

customer service pada GraPARI Telkomsel Lubuk Alung sudah Baik.

Kata Kunci :Kualitas Pelayanan
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BAB |

PENDAHULUAN

Latar Belakang Masalah

Kemajuan pesat di berbagai bidang terutama bidang teknologi menciptakan
kebutuhan yang semakin kompleks. Kebutuhan manusia tidak hanya terbatas pada
kebutuhan barang, tetapi juga kebutuhan jasa. Menurut Kotler dan Keller (2009:36)
jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang dapat ditawarkan oleh satu pihak
kepihak lain. Produk jasa mungkin atau tidak mungkin berkaitan dengan produk
fisik. Adapun pada produk jasa yang merupakan output yang diberikan kepada
konsumen yaitu berupa pelayanan, sehingga baik dan buruknya pelayanan yang
diberikan akan berpengaruh terhadap kepuasan yang diciptakan konsumen.

Seiring dengan pesatnya perkembangan jasa, persaingan dalam sektor jasa
ikut berkembang semakin ketat. Masing-masing perusahaan berlomba-lomba untuk
memenangkan persaingan tersebut agar dapat menarik konsumen sebanyak-
banyaknya sehingga tercipta tingkat kepuasan jasa yang tinggi terhadap pemakai
jasa.

Salah satu perusahaan yang berorientasi bisnis di sektor jasa khususnya jasa
telekomunikasi adalah PT.Telkomsel. 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 seluler di Indonesia, termasuk yang pertama

meluncurkan layanan roaming internasional dan layanan 3G di Indonesia.



Telkomsel juga merupakan operator yang pertama kali melakukan uji coba
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 seluruh Indonesia khususnya di Lubuk Alung.

GraPARI (Graha Pari Sraya) merupakan kantor pelayanan tatap muka
Telkomsel yang memberikan informasi, menerima permintaan layanan dan
pengaduan. Pelayanan adalah suatu kegiatan atau urutan kegiatan yang terjadi
dalam interaksi langsung antara seorang dengan orang lain atau mesin secara fisik,
dan menyediakan kepuasan pelanggan. Jika pelayanan yang diberikan memenuhi
permintaan pelanggan maka pelanggan akan merasa puas.

Dalam GraPARI Telkomsel Lubuk Alung, Customer Service adalah bagian
yang berhubungan langsung dengn permasalahan pelanggan. Dibutuhkan Customer
Service yang menguasi produk dan benar benar memahami setiap permasalahan
pelanggan. Customer Service diharuskan memiliki kesabaran, ketepatan, dan
kecepatan. Kesabaran dibutuhkan untuk mendengarkan semua keluhan dari
pelanggan, sedangkan ketepatan sangat berguna untuk kinerja Customer Service
dalam mengatasi keluhan pelanggan. Selain kesabaran dan ketepatan, kecepatan
menjadi faktor penting karena pelanggan yang sedang mengalami permasalahan
tentunya ingin masalah mereka diselesaikan secepat mungkin.

Customer Service menjadi bagian terdepan dalam memberikan pelayanan
yang baik kepada pelanggan. Jika terdapat Custumer service yang tidak
berkompeten akan sangan merugikan perusahaan. Pelangan akan sangat marah dan
tidak merasa dihargai ketika Custumer Service tidak bisa mengerti dan mengatasi

permasalahan yang mereka hadapi. Hal ini akan berdampak tidak baik terhadap



perusahaan. Pelanggan yang sudah merasa kecewa terhadap pelayanan akan pergi
untuk beralih ke perusahaan lain yang bisa memberikan layanan yang sangat baik
kepada mereka. Kehilangan pelanggan bagi perusahaan akan sangat merugikan dan
mengancam integritas perusahaan karena ada kemungkinan nasabah yang kecewa
akan memberitahu kepada teman atau keluarga mereka tentang buruknya kualitas
layanan perusahaan tersebut.

Berdasarkan fakta yang terjadi di lapangan dan keluhan dari pelanggan,
penulis mendapati bahwa pelayanan yang dilakukan oleh Customer Service belum
optimal seperti sering terjadinya kesalahan teknis oleh Customer Service GraPARI,
contohnya Customer Service kurang tanggap dalam melayani keluhan pelanggan
yang menyebabkan kekecewaan pelanggan dengan antrian yang panjang.
Kemudian kurangnya perhatian yang diberikan oleh Customer Service di GraPARI
Cabang Lubuk Alung sehingga mengakibatkan pelanggan merasa terabaikan oleh

pelayanan yang diberikan.

Dari latar belakang yang sudah dikemukakan, peneliti tertarik untuk
melakukan penelitian mengenai Tinjauan Kualitas Pelayanan Customer Service
pada GraPARI Telkomsel Lubuk Alung yang dituangkan dalam penelitian dengan
judul “Tinjauan Kualitas Pelayanan Customer Service Pada GraPARI

Telkomsel Cabang Lubuk Alung”.

Rumusan Masalah

Berdasarkan uraian latar belakang di atas, maka rumusan masalah penelitian
ini adalah :
1. Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI Telkomsel cabang

Lubuk Alung dari dimensi Bukti Fisik (Tangibles)



2. Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI Telkomsel cabang
Lubuk Alung dari dimensi Reliabilitas (Reliability)

3. Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI Telkomsel cabang
Lubuk Alung dari dimensi daya tanggap (Responsiveness)

4. Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI Telkomsel cabang
Lubuk Alung dari dimensi Jaminan (Assurance)

5. Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI Telkomsel cabang
Lubuk Alung dari dimensi Empati (Empathy)

Tujuan Penelitian

1. Untuk mengetahui Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI
Telkomsel cabang Lubuk Alung dari dimensi Bukti Fisik (Tangibles)

2. Untuk mengetahui Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI
Telkomsel cabang Lubuk Alung dari dimensi Reliabilitas (Reliability)

3. Untuk mengetahui Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI
Telkomsel cabang Lubuk Alung dari dimensi daya tanggap (Responsiveness)

4. Untuk mengetahui Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI
Telkomsel cabang Lubuk Alung dari dimensi Jaminan (Assurance)

5. Untuk mengetahui Bagaimana kualitas pelayanan customer service GraPARI
Telkomsel cabang Lubuk Alung dari dimensi Empati (Empathy)

Manfaat Penelitian

1. Bagi Penulis

Dapat menambah wawasan, ilmu pengetahuan dan kemampuan dalam

wawasan yang berhubungan kepuasan kerja, dan guna memperoleh gelar Ahli
Madya Ekonomi.

2. Bagi GraPARI Telkomsel cabang Lubuk Alung



Semoga hasil penelitian ini dapat memberikan sumbangan pemikiran bagi
perusahaan untuk mengambil kebijakan terbaik dalam meningkatkan kualitas
pelayanan pada GraPARI Telkomsel cabang Lubuk Alung

3. Bagi Pembaca
Salah satu bahan referensi untuk perkembangan ilmu pengetahuan dan

dapat dijadikan sebagai bahan untuk penelitian berikutnya.
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BAB V

PENUTUP

A. Kesimpulan
Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan yang telah diuraikan tentang

Tinjauan Kualitas Pelayanan Customer Service pada GraPARI Telkomsel Cabang

LubukAlung, penulis dapat menarik kesimpulan bahwa kualitas pelayanan customer

service pada GraPARI Telkomsel Lubuk Alung berada pada kriteria interval 60-

79,9%, dengan skor rata-rata sebesar 3,70 dengan total capaian responden 74%. Dari

pembahasan kualitas pelayanan yang disajikan pada bab empat dapat disimpulkan

bahwa pelayanan yang diberikan Grapari Telkomsel Lubuk Alung dalam kriteria

Puas. Dari semua dimensi kualitas pelayanan yaitu dimensi bukti fisik (tangible),

daya tanggap (responsiveness), jaminan (assurance), empati (empathy), dan dimensi

keandalan (reliability). Dimensi reliabilitas adalah dimensi pelayanan yang memiliki
kriteria paling Puas.
B. Saran
Berdasarkan simpulan di atas maka dapat disarankan beberapa hal sebagai
berikut:

1. Dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi dan kontribusi bagi
GraPARI Telkomsel Cabang Lubuk Alung, atau dapat dijadikan pertimbangan
bagi perusahaan dalam mempertahankan prestasi yang diraih selama ini. Dengan
memberikan pelayanan yang baik kepada pelanggan layanan Telkomsel akan
meningkatkan loyalitas pelanggan pengguna layanan Telkomsel.

2. Diharapkan perusahaan terus melakukan penelitian untuk mengetahui harapan-
harapan pelanggan pengguna layanan Telkomsel yang masih belum terpenuhi dan

juga mengetahui faktor-faktor apa saja yang dapat meningkatkan kualitas
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pelayanan customer service pada GraPARI Telkomsel Cabang Lubuk Alung
sebagai usaha mempertahankan pelanggan serta meningkatkan keuntungan
perusahaan.

Dari hasil pembahasan penelitian, pelanggan pengguna layanan Telkomsel sudah
merasa baik dengan pelayanan customer service GraPARI Telkomsel Cabang

Lubuk Alung, maka itu dapat dipertahankan oleh perusahaan.
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