


ABSTRAK

Fadila Tirta Utari : NIM.2008/02107. Pelaksanaan Peranan Customer Service
Representative (CSR) dalam Pelayanan dan Dampaknya
terhadap Kepuasan dan Loyalitas Pelanggan Di Plasa
Telkom Consumer Service Area (CSA) Sumatera Barat

Plasa Telkom merupakan outlet atau tempat pelayanan milik Telkom yang
sepenuhnya dikelola oleh PT. Telekomunikasi Indonesia, Tbk. Di Plasa Telkom
terdapat CSR yang mempunyai peranan untuk memberikan layanan kepada
pelanggan. Secara umum, pelayanan yang diberikan oleh CSR kepada pelanggan
sudah sesuai dengan standar yang ditetapkan, tetapi dalam pelaksanaannya masih
terdapat kelemahan yaitu lamanya antrian untuk mendapatkan pelayanan di Plasa
Telkom membuat pelanggan bosan untuk menunggunya serta adanya penetapan
tagihan telepon tidak tetap tanpa persetujuan dari pelanggan membuat pelanggan
kecewa. Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk mendeskripsikan pelaksanaan
peranan SCR dalam pelayanan serta dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas
pelanggan di Plasa Telkom CSA Sumatera Barat.

Jenis penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah penelitian
kualitatif dengan menggunakan metode deskriptif. Jenis datanya adalah data
primer dan data sekunder yang dikumpulkan melalui observasi, wawancara, dan
studi dokumentasi. Uji keabsahan data dilakukan melalui meningkatkan
ketekunan, teknik triangulasi, dan mengadakan membercheck. Kemudian data
dianalisis dengan cara reduksi data, penyajian data dan penarikan kesimpulan dari
data yang diperoleh selama penelitian.

Penelitian ini menunjukkan bahwa pelaksanaan peranan CSR dalam
pelayanan kepada pelanggan berpedoman kepada standar pelayanan Plasa Telkom
yang telah ditetapkan. Dalam persiapan pelaksanaan tugasnya CSR berpedoman
pada 5 kategori yaitu : reliability (kehandalan), assurance (kepercayaan), tangible
(Tampilan), emphaty (Perhatian) dan responsiveness (kesanggupan). 5 kategori
tersebut telah berjalan dengan baik di Plasa Telkom dan berdampak terhadap
kepuasan pelanggan terhadap layanan yang diterimanya dari CSR dan juga
berdampak terhadap loyalitas pelanggan untuk tetap bertahan dalam
menggunakan produk layanan Telkom.

Berdasarkan hasil penelitian, dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan
peranan CSR dalam pelayanan kepada pelanggan di Plasa Telkom jika dilihat dari
5 kategori yang ada telah berjalan dengan baik, karena CSR dalam memberikan
layanan menyesuaikan dengan standar layanan yang ada. CSR juga harus bisa
memberikan pelayanan yang berkualitas kepada pelanggan yang ada di Plasa
Telkom.
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BAB |
PENDAHULUAN

1. Latar Belakang

Pesatnya perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi, terutama dalam
bidang teknologi informasi dan komunikasi pada saat sekarang ini,
mengakibatkan masyarakat sangat membutuhkan sarana komunikasi yang handal
dan canggih yang berorientasi untuk memenuhi kebutuhan layanan, baik untuk
masa sekarang maupun untuk masa depan. Selain itu, dengan adanya
perkembangan teknologi informasi dan telekomunikasi megakibatkan semakin
tingginya tuntutan masyarakat sebagai pengguna jasa telekomunikasi untuk dapat
mendapatkan pelayanan yang mudah dan cepat terutama dalam dunia bisnis
dengan persaingan yang semakin ketat seperti saat ini.

Perkembangan teknologi yang semakin meningkat mengakibatkan
munculnya berbagai layanan dan kemudahan yang dapat diberikan kepada
pelanggan sehingga terciptalah kepuasan para pelanggan dengan tujuan untuk
dapat memelihara loyalitas maupun kepercayaan pelanggan terhadap produk dari
perusahaan atau operator tersebut. Peningkatan kebutuhan masyarakat akan
adanya sarana telekomunikasi membuat pemerintah Indonesia dan perusahaan-
perusahaan swasta lainnya berusaha untuk dapat mengelola suatu usaha di bidang
telekomunikasi.

Persaingan bisnis yang makin kompetitif dan perkembangan pesat
teknologi informasi maupun komunikasi mengakibatkan makin pendeknya siklus
hidup produk karena perusahaan berlomba untuk menawarkan sesuatu yang baru

dan bernilai bagi konsumen. Persaingan tidak lagi bersifat inventory-driven system



tetapi lebih bersifat service-driven system, dimana permintaan konsumen menjadi
faktor pengendali dalam persaingan bukan lagi didorong oleh sistem persediaan.
Boubekri dalam Lina (2008: 69).

Di Indonesia, pemerintah Indonesia mengelola PT. Telekomunikasi
Indonesia, tbk yang selanjutnya disebut dengan Telkom sebagai perusahaan yang
bergerak di bidang pelayanan jasa telekomunikasi. Telkom merupakan salah satu
Badan Usaha Milik Negara (BUMN) yaitu suatu badan usaha yang seluruh atau
sebagian besar modalnya dimiliki oleh negara melalui penyertaan secara langsung
yang berasal dari kekayaan negara yang dipisahkan, mempunyai wadah untuk
memberikan pelayanan atau menyampaikan informasi tentang berbagai produk
Telkom dan dapat pula menangani keluhan dari masyarakat yaitu dengan adanya
Customer Service Representative (CSR) di Plasa Telkom.

Layanan yang diberikan oleh Telkom salah satunya adalah adanya Plasa
Telkom yang mempunyai peranan untuk memberikan layanan kepada pelanggan
sehingga dapat mempermudah pelanggan dalam mendapatkan informasi tentang
suatu produk maupun untuk menyampaikan keluhan yang dialami terhadap
produk-produk Telkom. Peningkatan pelayanan kepada pelanggan dilakukan oleh
seluruh karyawan Telkom khususnya melalui Public Relations Officer (PRO) dan
Customer Service Representative (CSR).

Public relations mempunyai peran yang sangat penting di dalam
perusahaan baik secara internal maupun eksternal karena public relations
berhubungan langsung dengan stakeholders perusahaan. Sedangkan Customer

Service Repressentative (CSR) memiliki peran untuk membantu pembentukan



image atau citra sebuah perusahaan yang baik di mata pelanggan. CSR merupakan
aktifitas yang dirancang untuk meningkatkan level kepuasan pelanggan, yaitu :
perasaan yang timbul dalam diri pelanggan yang menyatakan bahwa produk atau
layanan yang ia terima telah memenuhi harapannya.

CSR ditempatkan oleh Telkom di jajaran yang paling depan (frontliner)
yang berhubungan langsung dengan pelanggan dengan tujuan untuk dapat
memberikan pelayanan yang maksimal terhadap pelanggan, baik untuk
menginformasikan produk atau jasa yang di tawarkan oleh Telkom agar dapat
memenuhi keinginan, harapan, dan kebutuhan pelanggan maupun untuk
menjawab permasalahan-permasalahan yang di hadapi oleh pelanggan terhadap
produk Telkom.

CSR juga bertujuan untuk memberikan kemudahan bagi pelanggan untuk
mengetahui tentang produk-produk Telkom dengan cara mendatangi Plasa
Telkom yang ada di daerahnya. Di Plasa Telkom, pelanggan akan dilayani oleh
CSR dengan memberikan penjelasan mengenai apa yang mereka butuhkan, hal ini
dapat menguntungkan kedua belah pihak, yaitu : perusahaan dan pelanggan,
sehingga dapat menciptakan kepuasan dan loyalitas terhadap pelanggan.

Berdasarkan pengamatan penulis di Plasa Telkom Consumer Service Area
Sumatera Barat, pelaksanaan peranan CSR dalam pelayanan terhadap pelanggan
di Plasa Telkom Consumer Service Area Sumatera Barat telah berjalan dengan
baik, tetapi masih terdapat kelemahan / kekurangannya, hal ini dapat dilihat dari
masih banyak pelanggan yang merasa belum puas dengan pelayanan yang

diberikan oleh CSR. Hal tersebut dapat disebabkan oleh jumlah CSR yang ada di



Plasa Telkom tidak seimbang dengan banyaknya jumlah pelanggan yang harus di
layani dan setiap pelanggan mempunyai kebutuhan berbeda-beda sehingga waktu
yang dibutuhkan juga tidak sama untuk setiap pelanggan sehingga banyak
pelanggan yang bosan dalam menunggu antrian. Hal tersebut juga bisa dilihat dari
grafik jumlah pelanggan yang datang ke Plasa Telkom dari bulan Januari-April
2012 yang diperoleh dari dokumen Customer Service CSA Telkom Sumbar pada
tanggal 02 Juli 2011 berikut ini:

Gambar 1
Jumlah Pelanggan yang Datang ke Plasa Telkom Bulan Januari-April 2012
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Sumber : Dokumen Supervisor CSR Plasa Telkom, 2012

Dari grafik di atas, dapat di ketahui bahwa jumlah pelanggan yang datang
ke Plasa Telkom pada bulan januari berjumlah 2.214 orang. Pada bulan Februari
terjadi peningkatan jumlah pengunjung yang cukup tinggi yaitu 5.454 orang.

Sedangkan pada bulan Maret, jumlah pengunjung hampir sama dengan bulan



sebelumnya yaitu sekitar 5.448 orang dan pada bulan April terjadi penurunan
jumlah pelanggan yang datang yaitu 4.972 orang.

Selain itu, masih terdapat kelemahan dalam penanganan keluhan dan
gangguan yang dilaporkan pelanggan di Plasa Telkom. Seperti yang diungkapkan
oleh Ibuk Martini dalam wawancara yang dilakukan pada tanggal 30 Maret 2012,
yang mengatakan bahwa:

“Saya datang ke plasa Telkom untuk melaporkan gangguan telepon
rumah yang mati total sudah 3 hari. Sebelumnya saya juga sudah
melaporkannya di bagian loket pelayanan disini, tetapi belum juga ada
penanganannya. Untuk memastikannya maka saya balik lagi kesini
minta penjelasan dari petugas CSR agar gangguan telepon rumah saya
dapat segera di perbaiki.”

Dapat di lihat, bahwa masih terdapat pelanggan yang melaporkan
gangguan yang terjadi atas produk telkom tetapi belum juga ada penanganannya.
Sehingga pelanggan harus bolak-balik ke Telkom untuk memastikan adanya
realisasi atas gangguan yang terjadi. Berdasarkan latar belakang di atas, penulis
merasa tertarik untuk meneliti tentang ‘“Pelaksanaan Peranan Customer Service

Representative dalam Pelayanan dan Dampaknya terhadap Kepuasan dan

Loyalitas Pelanggan di Plasa Telkom Consumer Service Area Sumatera Barat.”

2. Identifikasi Masalah, Pembatasan Masalah, Rumusan Masalah
1. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka dapat

diidentifikasi beberapa masalah sebagai berikut :



1. Jumlah CSR yang ada di Plasa Telkom tidak seimbang dengan jumlah
pelanggan yang datang sehingga pelanggan harus menunggu antrian yang
lama untuk mendapatkan pelayanan.

2. Masih terdapat pelanggan yang belum merasa puas terhadap pelayanan
yang di berikan oleh Customer Service Representative di Plasa Telkom
Padang akibatnya pelanggan merasa kecewa.

3. Masih lemahnya penanganan terhadap keluhan pelanggan oleh Costumer
Service Representative di Plasa Telkom Padang, di mana keluhan
pelanggan tidak langsung ditindaklanjuti sehingga dapat merugikan
Pelanggan.

4. Pelayanan yang diberikan kepada pelanggan ada yang membutuhkan
waktu yang lama sehingga dapat mengganggu pelaksanaan pelayanan

terhadap pelanggan lainnya.

5. Pembatasan Masalah

Untuk memberikan arahan pada masalah yang akan diteliti, agar maksud
dan tujuan penelitian tercapai serta tidak menyimpang dari fokus penelitian, maka
masalah dalam penelitian ini dibatasi pada pelaksanaan peranan CSR dalam
pelayanan dan dampaknya terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Plasa

Telkom Consumer Service Area Sumatera Barat.



6. Rumusan Masalah
1. Bagaimanakah pelaksanaan peranan Customer Service Representative
(CSR) dalam pelayanan pelanggan di plasa Telkom Consumer Service
Area Sumatera Barat?
2. Apa dampak pelaksanaan peranan Customer Service Representative (CSR)
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Consumer

Service Area Sumatera Barat?

3. Fokus Penelitian
1. Pelaksanaan peranan Customer Service Representative (CSR) dalam
pelayanan pelanggan di Plasa Telkom Consumer Service Area Sumatera
Barat.
2. Dampak dari pelaksaan peranan Customer Service Representative (CSR)
terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Plasa Telkom Consumer

Service Area Sumatera Barat.

3. Tujuan Penelitian
Berdasarkan judul dan masalah penelitian yang telah dirumuskan, maka
penelitian ini bertujuan :
1. Untuk mengetahui tentang pelaksaan peranan Customer Service
Representative (CSR) dalam pelayanan pelanggan di Plasa Telkom

Consumer Service Area Sumatera Barat.



2. Untuk mengetahui dampak pelaksanaan peranan Customer Service
Representative (CSR) terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan di Plasa

Telkom Consumer Service Area (CSA) SUMBAR.

3. Manfaat Penelitian
Sesuai dengan tujuan penelitian yang telah dirumuskan di atas, diharapkan
dapat bermanfaat sebagai berikut:
1. Secara Teoritis
Secara teoritis hasil penelitian ini diharapkan dapat berguna untuk
pengembangan konsep ilmu administrasi Negara, Kkhususnya yang
berhubungan dengan Manajemen Pelayanan Publik.
2. Secara Praktis
Memberikan masukan dalam mendukung peningkatan pelaksanaan
peranan Customer Service Representative (CSR) dalam pelayanan

pelanggan di Plasa Telkom Consumer Service Area Sumatera Barat.



BAB V
PENUTUP

A. Kesimpulan

Berdasarkan hasil temuan penelitian yang telah dilakukan dapat

disimpulkan bahwa :

1. Kesiapan pelaksanaan dari tugas Customer Service Representative dalam
melayani pelanggan terdiri dari 5 kategori, yaitu : (1) Reliability
(kehandalan), (2) Assurance (kepercayaan), (3) Tangible (tampilan), (4)
Empathy (perhatian), dan (5) Responsiveness (cepat tanggap). Dari 5
kategori tersebut jika dilihat dari pelaksanaan pelayanan yang diberikan
oleh CSR kepada pelanggan sudah berjalan dengan baik. Karena
pelayanan yang diberikan CSR kepada pelanggan di Plasa Telkom telah
berpedoman kepada standar pelayanan Plasa Telkom yang telah
ditetapkan.

2. Dampak dari pelaksanaan peranan Customer Service Representative dalam
pelayanan terhadap kepuasan dan loyalitas pelanggan. Pertama, Kepuasan
pelanggan dilihat dari 5 kategori yang berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan di Plasa Telkom, terdiri dari : Reliability (kehandalan),
Assurance (kepercayaan), Tangible (tampilan), Empathy (perhatian), dan
Responsiveness (Cepat tanggap). Secara umum, pelanggan merasa puas
dengan layanan yang diberikan oleh CSR, tetapi banyak juga pelanggan
yang kecewa dengan layanan dari Telkom sendiri seperti adanya
penetapan paket tagihan telepon tidak tetap. Kedua, Loyalitas pelanggan,

layanan yang diberikan oleh CSR di Plasa Telkom telah berjalan dengan
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baik sehingga pelanggan akan loyal untuk tetap berlangganan dengan

produk-produk Telkom.

B. Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang telah dilakukan, ada beberapa saran yang
dapat dipertimbangkan untuk dapat meningkatkan peranan CSR dalam
pelaksanaan pelayanan kepada pelanggan di Plasa Telkom Consumer Service

Area (CSA) Sumatera Barat, diantaranya sebagai berikut :

1. Jumlah petugas CSR yang melayani pelanggan di Plasa Telkom berjumlah
7 orang, dimana hanya ada 4 orang yang bertugas diloket pelayanan tidak
sebanding dengan banyaknya pelanggan yang datang untuk melakukan
komplain. Sehingga ada baiknya Telkom menambah jumlah loket
pelayanan yang ada dan jumlah CSR yang bertugas dalam melayani
pelanggan sehingga dapat mengurangi batas waktu pelanggan dalam
menunggu giliran antriannya.

2. Diharapkan kepada PT. Telkom Indonesia, Thk untuk lebih meningkatkan
peranan Customer Service Representative dalam memberikan pelayanan
kepada pelanggan agar kualitas pelayanan yang diberikan dapat
menciptakan kepuasan dan loyalitas yang tinggi terhadap pelanggan.

3. PT. Telkom Indonesia, Thk di harapkan lebih bersikap transparan dan
memberikan penjelasan yang lengkap terhadap penggunaan paket Telepon
rumah kepada pelanggan, agar pelanggan tidak merasa dirugikan oleh

penetapan paket tersebut.
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