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Abstrak

Penelitian ini bertujuan untuk mengukur Indeks Kepuasan Pelanggan (Customer
Satisfaction Index) dalam penanganan gangguan internet yang terjadi pada PT GNPF
dengan menggunakan metode Servqual yaitu Realibility , Assurance , Tangibles , Emphaty
dan Responsiveness. Penelitian ini juga menganalisis dan membuktikan bahwa ada hubungan
antara profile pelanggan yaitu pekerjaan dan pendidikan pelanggan dengan kepuasan
pelanggan yang terjadi dengan uji Chi kuadrat (Chi Square) dan hubungan tersebut
tergolong cukup kuat. Pengumpulan data dalam penelitian ini dengan menggunakan
teknik kuesioner yang mewancarai responden dan teknik analisa dengan mengunakan
software SPSS for windows versi 2.0. Dalam penelitian ini juga mencari faktorfaktor yang
berpotensi untuk menurunkan jumlah keluhan pelanggan dan juga berpotensi  untuk
meningkatkan nilai kepuasan pelanggan dengan menganalisa mengunakan metode
Importance Performance Analysis (IPA).. Hasil penelitian ini, yaitu: (1) Indeks Kepusan
pelanggan dalam penanganan gangguan internet sebesar 79,063 . Hal ini berarti bahwa
“sebanyak 79,063 persen pelanggan PT. GNPF sudah merasa puas dengan pelayanan
gangguan yang diberikan oleh Perusahaan”. (2) Terdapat hubungan antara kepuasan
pelayanan penanganan gangguan pelanggan dengan profile pelanggan “ Pekerjaan ” yaitu
nilai ChiSquare hitung = 80.560 Lebih besar dari Chi-Square tabel = 67.51. Dan juga terdapat
hubungan antara kepuasan pelayanan penanganan gangguan pelanggan dengan profile
pelanggan “ Pendidikan Terakhir” yaitu nilai Chi-Square hitung = 45.823 lebih besar dari nilai
Chi-Square tabel = 37.65 (3) Faktor faktor untuk menurunkan jumlah keluhan pelanggan
dengan membenahi Priority of Improvement yang harus dilakukan dengan segera dan
sebaik mungkin adalah di kuadran | yaitu : aspek Responsiveness kecepatan teknisi dalam
penyelesaian gangguan , aspek Tangible kerapihan penyelesaian pekerjaan, aspek
Assurance konfirmasi petugas penerima gangguan atas penyelesaian gangguan dan aspek
Reliability kualitas penyelesaian gangguan atau gangguan tidak berulang.

Kata kunci: Kepuasan Pelanggan, Servqual, IPA, CSI, Chi Square

Abstract

This research aims to measure the Customer Satisfaction Index in handling internet
disturbances that occur in PT GNPF using the Servqual method, namely Reliability, Assurance,
Tangibles, Emphaty and Responsiveness. This study also analyzes and proves that there is a
relationship between customer profiles, namely the work and education of customers with

customer satisfaction that occurs with the Chi square test (Chi Square) and the relationship is
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quite strong. Collecting data in this study using a questionnaire technique interviewing
respondents and analysis techniques using SPSS for Windows version 2.0 software. In this
study, it also looks for factors that have the potential to reduce the number of customer
complaints and also have the potential to increase the value of customer satisfaction by
analyzing using the Importance Performance Analysis (IPA) method. The results of this study
are: 79,063. This means that "as many as 79.063 percent of customers of PT. GNPF has
been satisfied with the disruption services provided by the Company ". (2) There is a
relationship between service satisfaction handling customer disruption and customer profile
"Job", namely ChiSquare value = 80,560 Greater than Chi-Square table =

67.51. And there is also a relationship between service satisfaction handling customer
disruptions with customer profiles "Last Education” that is Chi-Square value calculated =
45,823 greater than the Chi-Square table value = 37.65 (3) Factor factors to reduce the
number of customer complaints by fixing Priority of Improvement what must be done
immediately and as best as possible is in quadrant |, namely: aspects of technician
responsiveness speed in solving disturbances, aspects of Tangible neatness of work
completion, aspect Assurance of recipient officers' interference disturbances and resolution
of non-repetitive disturbances or quality problems.

Keywords: Customer Satisfaction, Servqual, IPA, CSI, Chi Square

I. PENDAHULUAN

Dengan perkembangan Teknologi Menurut data dan informasi dari Badan
Informasi dan Telekomunikasi (TIK) yang Pusat Statistik tahun 2015 (www.bps.go.id),
semakin pesat dan tidak terbendungnya menyebutkan bahwa “Indonesia dengan
lagi semua akses baik informasi ,data populasinya saat ini mencapai 255.461.124
,video dan lain lain ke penjuru dunia sangat jiwa merupakan negara berpenduduk
mudah dan cepat didapatkan melalui  terbesar keempat di dunia’.Dengan jumlah
Internet . Berdasarkan data dan informasi  penduduk sebanyak tersebut diatas, maka
yang telah dipublikasikan oleh ~ APJIl  market di Indonesia dalam  dunia
(Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet  tglekomunikasi merupakan potensi market
IndoneS|a_) tahun 2014, menyebutkar_w yang sangat luar biasa.
bahwa jumlah ~ pengguna internet di Dalam dua dekade terhitung sejak fase
Indonesia saat ini 88,1 juta jiwa atau 34,9% awal perkembangan internet di Indonesia
penduduknya adalah pengguna internet. pada tahun 1990-an dan tahun 2000-an,

Jumlah pengguna internet tersebut diatas ; . .
59 % atau 52 juta jwa berada di Pulay Jumliah pengguna internet meningkat sangat
Jawa. Jumlah ini merupakan potensi luar pesat. Hal ini te”.ad' secara _ beriringan
biasa, apalagi jika dibandingkan dengan dengan ekspansi Ikelas menengah dan
jumlah penduduk Indonesia yang mencapai pertumbuhan ekc_)noml negara. Berdasarkan
252.4 juta jiwa. data yang dikeluarkan oleh  Boston
5 Consulting Group menyebutkan , bahwa
Middle Class and Affluent Costumer (MAC)
Tahun 2012 mencapai 74 juta orang dan
tumbuh beberapa kali lipat hingga pada
Tahun 2020 diperkirakan mencapai 141 juta
orang. Selama periode tersebut, sekitar 8 —
9 juta orang akan masuk kelas menengah
setiap tahunnya.

2455 489

:o.:o.:m*c‘

I

1;ahuu |

miah Pernduduk Indonesia

Sumber : APJII
Gambar 1.1 Pengguna Internet Di Indonesia
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Sumber : Boston Cosulting Group
Gambar 1.2 Perkembangan Penduduk
Indonesia

PT. GNPF merupakan salah satu
perusahaan service provider , yaitu sebuah
perusahaan telekomunikasi di Indonesia
yang salah satu produknya menyediakan
internet di seluruh Indonesia (service
provider internet). Managemen PT. GNPF
selalu berusaha dan berkomitment untuk
memberikan pelayan yang prima dan
terbaik untuk pelanggannya , tetapi
kenyataannya masih banyak ditemukan
keluhan mengenai produk yang menurut
pelanggan tidak sesuai dengan yang
dijanjikan oleh perusahaan.

Tidak bisa connect _ 7196%
Koneksilambcat [ £0.95%
Intermitten/putus-putus [T :0.59%
Tidak bisa browsing [N 28.78%
Tidak bisa email [l 14.02%
Tidak bisa ke website tertentu [l 11.81%
Ggn sharing koneksi LAN/Wifi [l 6.64%
Jumlah togihan tidak sesuai | 295%
Sdh bayar tagihan tapi masih isolir |} 2.58%
Tidak bisa game online | 2.21%
IP kenablok/Gangguan P | 1.11%
Sharing PC Tidak Jdan | 1.11%

Sumber : Data PT. GNPF
Gambar 1.3 Jenis Gangguan Internet

Dari data PT.GNPF mengenai  jumlah
keluhan pelanggan , diperoleh informasi
bahwa jumlah pelanggan yang keluhan
periode bulan Februari sampai Mei 2016

pelanggan Jakarta adalah rata rata
100.393,5 pelanggan per bulan yang
keluhan gangguan melalui beberapa
saluran media keluhan.
Il. LANDASAN TEORI
2.1 Perilaku Konsumen

Kotler &Keller (2011) menyatakan
bahwa perilaku konsumen adalah

merupakan bentuk pembelajaran individu,

Jurnal RISTEK Fakultas Teknik
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group dan organisasi didalam memilih
,membeli,menggunakan suatu barang, jasa
,ide atau pengalaman untuk memuaskan
kebutuhan keinginan mereka. Schiffman
dan Kanuk (2009), mendefinisikan perilaku
konsumen adalah perilaku yang
diperlihatkan dalam mencari, membeli,
menggunakan, mengevaluasi dan
menempatkan produk atau jasa yang
diharapkan untuk memenuhi kebutuhan
mereka.

2.2 Kualitas Jasa

Kualitas jasa atau yang biasa disebut kualitas
layanan (service quality) sangat berperan
dalam penciptaan diferensiasi, positioning
dan strategi bersaing pada organisasi
pemasaran baik perusahaan maupun
penyedia jasa.

Menurut (Sachdev & Virma,2004) dalam
Tjiptono & Candra (2016), perspektif
pengukuran kualitas bisa dikelompokkan
menjadi dua jenis: internal dan eksternal.

Kualitas  menurut  perspektif  internal
diartikan sebagai zero defect “ doing it right
the first time atau kesucian dengan

persyaratan” dan pada perspektif eksternal
pemahaman kualitas bersandarkan pada
persepsi pelanggan, ekspektasi kepuasan
pelanggan, sikap pelanggan dan customer
delight.
2.21 Manfaat Kualitas
Menurut Edvardsson,et
produktivitas  selalu  dikaitkan
kualitas dan  profitabilitas. Meskipun
demikian ketiga konsep ini  memiliki
penekanan yang berbeda beda ,yaitu :

1) Produktivitas menekankan
pemanfaatkan utilisasi sumber daya,
yang sering kali diikuti oleh penekanan
biaya dan rasio modal. Fokus utamanya
terletak pada produksi atau operasi.

al.,(1991)
dengan

2) Kualitas lebih menekankan aspek
kepuasan pelanggan dan pendapatan
fokus utamanya adalah customer
utility .

3) Profitabilitas merupakan hasil dari
hubungan antara penghasilan/
income, biaya dan modal yang
digunakan.

Perspektif tradisional seringkali

berfokus pada pencapaian produktivitas dan
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profitabilitas dengan mengabaikan aspek
kualitas. Ini bisa mengancam survivabilitas
jangka panjang perusahaan.

KeunggulanHarga
Customer- Pangsa Pasar =
Driven Quality
Customer Value

Atribut Pelanggan dan
Spesifikasi Desain Produktivitas dan

Pertumbuhan

Produktifitas +
Kualitas Spesifikasi Biaya yang Lebih
Biaya Kualitas yang Rendah

Lebih Rendah

InvestasiDalam @ )
Penyempurnaan Kualitas
Sumber : Ross [1994)

Gambar 2.1 Manfaat Kualitas

2.3 Kepuasan Konsumen
Kepuasan konsumen cukup sulit untuk

dinilai oleh produsen atau penyedia jasa,

karena sifatnya yang abstrak dan tidak
berwujud. Penyebabnya pun sangat
bervariasi dan beragam sehingga cukup
sulit untuk bisa memuaskan konsumen,
tetapi harus tetap ada upaya dan usaha
yang maksimal untuk  mewujudkan
tercapainya kepuasan konsumen. Untuk
mempermudah  pemahaman kepuasan

konsumen, Schnaars (1994)

mengidentifikasi faktor-faktor penyebabnya

sebagai berikut:

1. Harapan, harapan ini terbentuk terlebih
dahulu sebelum melakukan pembelian.
Komponen ini merupakan manfaat
yang dicari konsumen tentang produk
atau jasa dalam melakukan tugasnya.
Konsumen membentuk harapan ini
berdasarkan pengalaman dari
penggunaan produk atau jasa tersebut,
komunikasi dari mulut ke mulut,
aktivitas pemasaran yang dilakukan
perusahaan.

2. Hasil yang dicapai produk atau jasa,
hasil yang dicapai produk atau jasa
adalah produk atau jasa dalam
menjalankan  tugasnya di  dalam
kenyataan atau dapat dikatakan
merupakan persepsi dari konsumen
dalam mengukur hasil (kenyataan)
yang dicapai oleh produk atau jasa.
Kepuasan konsumen tercapai bila
produk sesuai atau melebihi harapan
yang diinginkan konsumen, sedangkan
ketidakpuasan tercapai bila produk di
bawah harapan yang dinginkan
konsumen.

Jurnal RISTEK Fakultas Teknik
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2.4 Harapan / Ekspektasi Konsumen
Menurut Ojasalo dalam  Gronroos

(2000), mengidentifikasi tiga tipe ekspektasi

dalam jangka panjang yaitu :

a) Fuzzy Expectation, yaitu:  tipe
ekspektasi yang timbul jika pelanggan
mengharapkan penyedia jasa spesifik
untuk memecahkan masalah yang
dihadapi tetapi ia sendiri tidak
memahami dengan jelas apa yang
seharusnya dilakukan dan bagaimana
itu dilakukan.

b) Explicit Expectation, yaitu: tipe
ekspektasi yang sudah jelas terbentuk
dalam benak pelanggan sebelum
proses jasa dimulai. Tipe ekspektasi ini
masih bisa diperinci menjadi realistic
expectation dan unrealistic expectation.
Pelanggan secara aktif dan sadar

mengonsumsi bahwa explicit
expectation bakal terpenuhi akan tetapi
sebagian dari ekspektasi tersebut
mungkin tidak realistis.

c) Implisit Expectation, vyaitu: elemen-

elemen jasa yang sangat kentara atau
jelas bagi pelanggan sehingga mereka

tidak mengekspresikan atau
memikirkan secara sadar namun
mengasumsi (take it for granted)
bahwa penyedia jasa akan

memenuhinya.

2.5 Pengukuran Kepuasan Konsumen
Menurut Supranto (2001),menyatakan
bahwa pengukuran tingkat kepuasan erat
hubungannya dengan mutu produk (barang
atau jasa). Pengukuran aspek mutu
bermanfaat bagi pemimpin bisnis, antara lain:
1. Mengetahui dengan baik bagaimana
jalannya atau bekerjanya proses bisnis.
2. Mengetahui dimana harus melakukan
perubahan dalam upaya melakukan
perbaikan secara terus-menerus untuk
memuaskan pelanggan, terutama untuk
hal-hal yang dianggap penting oleh para
pelanggan.
3. Menentukan apakah perubahan yang
dilakukan mengarah ke perbaikan
(improvement).
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2.6 Hubungan Kualitas Pelayanan dan
Kepuasan Konsumen
Salah satu pendekatan dalam mengukur
kualitas jasa yang banyak dijadikan dasar
acuan dan referensi dalam riset pemasaran
adalah Servqual (Service Quality) yang

telah dikembangkan dengan teliti oleh
Pasuraman , Zeithaml dan Berry
(1985,1988,1990,1991,1993,1994)  dalam

Tjitono dan Chandra (2016). Serangkaian
penelitian mereka terhadap enam sektor
jasa, yaitu jasa reparasi, peralatan rumah
tangga, kartu kredit, asuransi, sambungan
telepon jarak jauh, serta perbankan ritel dan
pialang sekuritas. Servqual dibangun
dengan perbandingan dua faktor utama,
yaitu persepsi pelanggan atas layanan yang
mereka terima (perceived service) dengan

layanan yang sesungguhnya
diharapkanoleh pelanggan (received
service). Apabila kenyataannya received
service lebih besar daripada yang

diharapkan, maka layanan dapat dikatakan
berkualitas, dan sebaliknya. Jadi, kualitas
jasa dapat didefinisikan sebagai seberapa
jauh perbedaan antara kenyataan dan
harapan pelanggan atas layanan vyang
mereka terima (Parasuraman, dkk. 1998).

2.6.1 Model Service Quality

Model Servqual ini dikembangkan
dengan maksud untuk membantu para
manajer dalam menganalisis sumber

masalah kualitas dan memahami cara-cara
Dalam memahami

dalam
sehingga
dipetakan dan
masalahnya

memperbaiki kualitas.
tersebut, dibutuhkan keahlian
menganalisa suatu masalah
masalah tersebut dapat
mencarikan  solusi
model ini

y

melalui

Your Customer

ervice Provider

“Gambar 2.2 Model Konsepsual Servqual
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Menurut Zeithaml,et al,. 1990) dalam
Tjiptono &Chandra (2016),skor
SERVQUAL untuk setiap pasang

pernyataan bagi masing-masing pelanggan
dapat dihitung berdasarkan rumus berikut :

Skor Servqual = Skor Persepsi — Skor Harapan

Dalam artikel “Measuring Service
Quality ; A Re-examination and Extension”
yang dipublikasikan di Journal of Marketing
, Cronin & Taylor (1992), ada 3 alternatif
perhitungan lainnya :

Skor Servqual = Skor Tingkat K epentingan+ (Skor Persepst — Skor Harapan)

Skor Servqual = Skor Persepsi

Skor Servqual = Skor Tingkat Kepentingan « Skor Persepsi

2.6.2 Importance Performance Analisys
(IPA)

Teknik ini dikemukakan pertama Kkali
oleh Martilla dan James (1977), dalam
artikel “Importance Performance Analysis”
yang digunakan di Journal of Marketing .
Teknik  tersebut meminta pendapat
responden untuk menilai tingkat
kepentingan berbagai atribut relevan dan
tingkat kinerja perusahaan (perceived
performance) pada masing-masing atribut .
Kemudian nilai rata-rata tingkat kepentingan
atribut dan kinerja perusahaan tersebut
akan dianalisis dengan menggunakan
Importance Performance Matrix.

“Il. Keep up the
Good Work”

“1. Priority for
Improvement”

Importance

“IIl. Lower Priority” “IV. Possible Overkill”

Performance

Gambar 2.3 Importance Performance Matrix

2.7 Teknik Pengambilan Sample
Untuk ukuran sample pada penelitian ini
, Menurut Umar (2004) jumlah sampel yang

diambil dalam penelitian ini , dapat
menggunakan rumus Slovin :
=2 2.1)
n (14M:2) (
Dimana ;
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n : jumlah sample
N : jumlah populasi
e : tingkat kesalahan (0,05)
Tabel 2.1 Pelanggan PT. GNPF 2016

Rekapitulasi Data Pelanggan Regional IT tahun 2016
High Revenue[Medium Low RevenudTotal
Reveneu
Area (Pelanggan) |(Pelanggan) |(Pelanggan) |(Pelanggan)
Jakarta Utara 56.798 141,967 168,719 367,484
Jakarta Selatan 68.172 18247 202513] 453161
Jakarta Barat 69237 172,58 210594 452,420
Jakarta Timur 68.997 175,68 205378 454,057
Jakarta Pusat 39,187 85,14] 74576) 198,010
Bekasi 52,467 140,79 150.746| 344,011
Tangerang 53346 129,87 152,432] 335,656
Bogor 45,047 108,53 142 489 256,074
Serang 13.256 40,16 45271 ss.701
Total Jakarta 1.926,032
Total Regional 3,000,474
2.8 Anali
sis Data
2.81 Uji
Validitas
Dalam hal analisis item ini Masrun

(1979) dalam Sugiyono (2014) menyatakan
“ Teknik Korelasi untuk menentukan

validitas item ini sampai sekarang
merupakan teknik yang paling banyak
digunakan”.  Selanjutnya Item  yang

mempunyai korelasi positif dengan kriterium

(skor total) serta korelasi yang tinggi
menunjukkan bahwa item tersebut
mempunyai validitas yang tinggi juga.
Biasanya minimum memenuhi syarat
adalah kalau” r = 0,3".
= Nixy—(x)Xy)
= WA -E) (NEyE-(Ey)3) (2.2)
Dimana ;
N : Banyak Responden
x : Banyak Atribut
y : Total Atribut
2.8.2 Uji
Reliabilitas
Sekaran dalam Zulganef (2006)

yang menyatakan bahwa suatu instrumen
penelitian mengindikasikan memiliki
reliabilitas yang memadai jika koefisien
alpha cronbach lebih besar atau sama
dengan 0,60. Sekaran (2000) membagi
tingkatan reliabilitas dengan beberapa
tingkatan yaitu : Jika alpha 0,8 — 1,0 =
reliabilitas baik , 0,6 — 0,79 reliabilitas
diterima dan kurang dari 0,6 reliabilitas
kurang baik.

L ['l _ E'r:j]
k-1 5=

(2.3)
Dimana ;

k : banyak sample responden

S; : Varian setiap atribut
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S : Varian total

2.8.3 Uji T-Test

Untuk pembuktian hipotesis dilakukan
dengan T-Test atau T-score. Alasan penulis
menggunakan T-Test dalam menganalisa
data adalah karena TTest pada prinsipnya
adalah suatu teknik statistik untuk menguiji
hipotesis, tentang ada tidaknya perbedaan
yang signifikan antara dua kelompok
sampel dengan jalan perbedaan mean-nya.
Mencari nilai T uji sampel berpasangan
dengan alat bantu software SPSS versi
20.0.

2.8.4 Uji Chi Square

Bentuk distribusi Chi Square adalah x?,
nilai x?> adalah nilai kuadrat karena nilai x?
selalu positfff:._ £

xe =

fe (24)

Dimana ;
X2 : nilai chi square
Fe : frekuensi observasi
Fe : frekuensi teoritis

Sedangkan untuk kekuatan hubungan
antara keduanya , menurut Guspul (2014)
dapat diukur dengan mengunakan rumus
sebagai berikut :

=y

= |
¢ 4 ntx?

(2.5)

Dimana ;
C : Korelasi kontingensi
n : jumlah sample

2.9 Hipotesis

Menurut Sugiono (2014),hipotesis
merupakan jawaban sementara terhadap
rumusan masalah penelitian, oleh karena itu
rumusan masalah penelitian biasanya
disusun dalam bentuk kalimat pertanyaan.
Sementara karena dikaitkan  dengan
jawaban yang diberikan baru disandarkan
pada teori yang relevan belum berdasarkan
pada fakta fakta empiris yang diperoleh
melalui pengumpulan data. Hipotesis juga
sebagai jawaban teoritis terhadap rumusan
masalah penelitian tetapi belum jawaban

yang empirik.
Penelitian yang merumuskan hipotesis
adalah  penelitan yang mengunakan

pendekatan kuantitatif. Pada penelitian
kualitatif tidak merumuskan hipotesis tapi
justru menemukan hipotesis. Selanjutnya
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hipotesis tersebut akan diuji oleh peneliti

dengan menggunakan pendekatan
kuantitatif. Dalam hal itu dibedakan
pengertian  hipotesis  penelitian  dan
hipotesis statistik. Pengertian hipotesis

penelitian seperti telah ditemukan di atas.
Dan hipotesis statistik merupakan penelitian
yang bekerja dengan sampel dan jika
penelitian tersebut tidak menggunakan
sampel maka tidak ada hipotesis statistic

lll. METODOLOGI PENELITIAN
3.1 Kerangka Berfikir

Word of mouth
Commmmications

Personal needs Past expenence

Gaps |

‘—?:_@7

Gapl

Translation of
perceptor: o
e iy
spearfications

consumer
expectations

Gambar 3.1 Kesenjangan Pelayanan

Kualitas
3.2 Alur Penelitian
. Data Dam Processing ; .
St Collection Analysis ] g
« Buider Entry Data
- Eatry Data

« Latar Belokang Masalsh
Identifikasi Masalah &
5 Masalah serts

-Uji T Analisis
Ui CSquare

« Data Analisis

grangka Penalitian
- Review & pametasn
hambatan Sampling Frame
- Design Kussioner

- Pembuatan Laporan Akhir
- Prezentazi
- Repont Dozumentasi

« Trial Kuesioner
- Uji Validasi Kuesioner

- Observasi Lapanzan
- Uji Realibilitas Kuesioner

Training

- Intervigwer Recruitment
- Product Knatimeuledze
- Field Survay
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Gambar 3.2 Alur Penelitian

IV. ANALISIS DAN PEMBAHASAN

4.1 Pelayanan Pemesanan Produk Jasa

Calon pelanggan

yang

ingin

berlangganan akan mendatangi salah satu
chanel pelayanan yang sudah disediakan
oleh GNPF. Di area pelayanan tersebut calon

pelanggan akan dilayani

oleh Customer

Service.
Pelan Transaksi = P el 5
Sangpn o Penelasanrine: dan syaratsyaral dan
Pemesananke Channel 5 1
detail ketentuan
Sun 1
Prosst | SO Poses? | Sales Poss | ADMCS
Service
Tidak
— Percyratan
Ya
i e Berita Kanfirmasi Pelanggan
1D pelanggan Acara lostalasi Rinstalzsi Produk
Prosesg | COSomET Prosees | TekkKE Drosecy | TekEkE
Service Jaringan Teringan
T;xmn P}N'i siap Setelah 30 b, Invoice Blokir Sementara
dinikmati Pelenggan elangaan Terbi ;
Pelanggan Terbit Pelanggan Tidak (1 bulan)
melakukan
y Teknik & | Pembayaran’ .
Pt | o on Proses7 | Kewangin "-“s‘“ s
T |
) apekah melakukan
— 0 = pembayaran
setelahblokir
Tidsk
Blokirpermanen
&jarimgan dicabut
Finish |
S BTk
Proscg | LTk
Laingin

Gambar 4.1 Pemesanan Produk

4.2 Pelayanan Keluhan Pelanggan

Apabila pelanggan mengalami gangguan
pada produk jasanya, pelanggan akan
menghubungi channel pelayanan yang
disediakan untuk melaporkan gangguan
yang dialaminya kepada customer service.
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Pelanggan Komplain ke Pelangganmendapatkan KonfirmasiPelanggan
Chame! Pelayanen nomer Tiket Komplein detail kerusakandsb
Start
Customer Customer o
Proses] | Service Proses] | Service Proses3
W
Chael Clae A
Pelanggan mendapatkan
kompensesiGratls
Abonderen a Apakab Gangguan
diperbeik lebih dari
Customer S
Prosesd | Senice —
Channel

Tidak

Korfirnasi Pelanggan
untuk Perbaikan Gangguan

Customer Sy e
ProsesT | Senvce B | LAk Py | Tk
WITEL Jaringan Jaringan

Finish

Gambar 4.2 Keluhan Pelanggan

4.3 Validitas dan Reliabilitas

Pada penelitian ini dilakukan
pengujian instrumen (kuesioner) terlebih
dahulu sebelum menganalisa lebih dalam
dengan menggunakan 400 responden.
Semua kuesioner sejumlah 400 tersebut
diuji kevalidan dan kehandalannya terhadap
kuesioner yang digunakan. Uji validitas dan
reliabilitaas ini menggunakan software
SPSS versi 20.0 for windows.

4.3.1 Validitas

Pengujian validitas dimaksudkan untuk
mengetahui tingkat keandalan dan
kesahihan alat ukur yang digunakan.
Instrumen dikatakan valid berarti
menunjukkan alat ukur yang dipergunakan
untuk mendapatkan data itu valid atau
dapat digunakan untuk mengukur apa yang
seharusnya di ukur (Sugiyono, 2004).
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Tabel 4.1 Tabel Perhitungan Uji Validitas
At S
B e 5 |5 iy 0 Kot vk o e
Re:
pon o Responsiveness | XIY1 A i
sive x:ﬁ}ﬂ’) = 101 _111(Score) ?3:;136 Terkoreksi (Scor (Sm;j (:;lm;)
ne: Y1(5core) &)
5
1 5 5 5 1] s 5 1m
2 3 4 4 8 32 16|
3 7] 6 R 2] s 0 14
3 7 6 5 ul 17 # 1
5 B 5 3 0] 6] 36 100
B 5 3 g 12 e 3 14
7] 5 6 7 B[ 6 3 1@
3 5 6 5 1] s 3 1m
9 5 6 A 1z e 3 14
10| § 5 5 1] 66 36 11
311 B 3 7 1 78 36 1@
3 B 7 § 1] 78] 36 1w
313 B 6 R 1z 72 36 14
314 B 6 B 1z 72 36 14
315 B 3 § [ 72 36 1M
316 B 7 g [ 78 36 169
317, 7 § § 1T s B 1
313 B § g [ 73 3 1
319 B g § I R G
320 B [3 § 1] 72 36 14
31 7] 6 5 ul 17 s 1
3 3| 1 § w 4] 16 1w
E T8 1761 1769 1319578 9817 39702

Tabel 4.2 Hasil Uji Validitas

Corracted
No. |Atribut Layanan Penanganan Gangguan Ttem-Total | Keterangan
Correlation
1 |Kecepatan C8 dalammerespon pemasalahan gangguan 0.744 Valid
1 |C8 Memandulangsimg dalamperbaikan gangguan 0.664 Valid
3 |Eecepatantekynsi dalampenyelesaian ganzguan 0524 Valid
4 |Kemudahan Call Centeruntuk dihubmg 0.593 Valid
3 |Petugas mengimformasikan waktu peryelesaian gangguan 0.630 Valid
6 |Konfirmasipetugas penerima gangguan atas penyelesaian 0.564 Valid
gangguan
T |Kerapihan (berseragarm) dankejelasanidentitas petugas 0.699 Valid
lapangan
§ |Kelengkapanalatkerjatelmisi 0.119 Valid
9 |Kerapthanpenyelesaian pekerjam 0.701 Valid
10 |Eesopanandan keramahan petugs penaima ganzauan 0633 Valid
11 |Sikap kemginanmembantu dari petugas 0678 Valid
12 |Kesopanan dan keramahan petugas tekrisi 0453 Valid
13 | Ketepatan memenubi janji kedatangan tekmisi 0.791 Valid
14 | Pengetahuan tekmisiterhadap permasalahan gangauan 0624 Valid
15 |Enalitaspenyelesaian gangguan (gangguantidak benulang) 0.735 Valid

4.3.2 Reliabilitas

Berdasarkan hasil uji realibilitas
yang digunakan pada 322 sampel
responden dari 400 total responden (yang
menjawab 15 atribut pertanyaan Servqual

hanya 322 responden), bisa dinyatakan
bahwa semua keseluruhan atribut
memenuhi

“syarat dan realibel” karena semua hasilnya
menunjukkan cronbach alpha > 0.6.
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Tabel 4.3 Perhitungan Reliabilitas

4.4.3 Pendidikan Terakhir

4.4 Pengolahan Data
4.4.1 Karakteristik Berdasarkan Jenis
Kelamin

Perempuan
46.25%

Gambar 4.3 Doughnut Jenis Kelamin

4.4.2 Kelompok Usia

: - 60 Tahun
S \ 9.77%

19 Tahun
5.26%

Gambar 4.4 Doughnut Kelompok Usia
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Atr) (%3 Kecepatn Total Total Dimen
08 Foompatn C5|memandy | tskmisi Dimensi | Kacapatan 5 |CS memandu |Kacapatan Telmis Pasca Sarjana
3.05%

X Responsive . Responsiveness ‘ Sekolah Dasar
Ph01 107 [b01_1ILS |b01_126 nes  [BOL107°2 |bo ey [PORA26°2 % 0.25%
sl Terkoreksi “2
re|SCOEE) |CORE)  |(SCOEF) Terkoreksi| (SCORE)  |(SCORE)  |(SCORE) SLTP
= (sars) (Saare) 2.54%
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5 I W% ﬂ ™) Gambar 4.5 Doughnut Pendidikan Terakhir

[ 3 ] [ 12 235 3¢ 144]

7 3 [ T T bi] = T,

g] 5 § 5 11| F 25 11 H

—— — I 4.4.4 Profesi Utama

1 [] [ 5 11| 36 25 121

: : ] ﬁ ; ah
: W Lainnya

317 [ 4 7 T | [ a;m% —
317 ] [ 13| 36 169] Profesi egawal n egeri
BE [ i q ] E 1] Ki;sllqcz,n = 3.53%
314 [] [ | 12 36 144]
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31 [] 7 | 13| 56‘ 169|
Bl 7 q g 1 ] 1]
Ell [] § [ 12 3# 144]
(2. | L % i Gambar 4.6 Doughnut Profesi Utama
321 § 3 11| 48 11
2l B B 8 ] T8 5| 10| .

I I ) 4.4.5 Pengeluaran Rutin

38.44%
Tabel 4.4 Hasil Uji Reliabilitas

~ Cronbach's 26.13%

No. |Aspek Layanan Penanganan Gangguan Abha Keterangan
20.10%

1 |Aspek Responsiveness 0.796 Reliabel

2 |Aspek Assurance 0.763 Reliabel 930%

3 |Aspek Tangibles 0.835 Reliabel 3.00% 302%

4 |Aspek Emphaty 0.748 Reliabel | |

5 |Aspek Reliabiliy 0848 Reliabel <Rp 1.250.000 Rp 1.250.001 - Rp 1.750.001 - Rp2.500.001 - Rp3.500.001 - > RpS5.000.000

Rp1.750.000 Rp2.500.000 Rp3.500.000 Rp5.000.000

Gamabr 4.7 Doughnut Pengeluaran Rutin

4.4.6 Lama Berlangganan Internet

Gambar 4.8 Doughnut Lama Berlangganan

4.4.7 Kebiasaan Mengakses Internet
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Browsing (mencari informasi) I 05 50%
Social Network (Facebook/Twitter dil) [ ©4.75%
Download [N 90.50%
Chatting /messaging [N s1.75%
Email [ 7925%
Upload N 75.25%
Nonton video streaming [N 55.00%
Game online interaktif [NENEGNEE 54.75%
Melakukan video call/interaktit [ 20.25%
Audio streaming [ 19.00%
Ngobrol via internet dengan suara [l 16.50%

Gambar 4.9 Kebiasaan Mengakses Internet
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4.4.8 Media Melaporkan Gangguan
100%
85.50%
80% -
60% | 56.00%
40% |
20% 11.75%
0% .
Call center ~ Kantor pelayanan Lainnya
pelanggan

4.4.11 Lama Gangguan Teratasi

Gambar 4.10 Media Melaporkan Gangguan

449 Gangguan Kurun 1 Tahun
Terakhir

2 kali
26.34%,

Gambar 4.11 Frekuensi Gangguan Internet

4.4.10 Jenis Gangguan

SLA/SLG [
100% -
KOMPLAIN
80% -
60% |
40% | 27.85% 3241%
7304
0% -
Langsung 2 hari 3 han > 3 hari
teratasi

bahwa ada penurunan
pelanggan ke Perusahaan sehingga hal ini
mengurangi dampak kerugian Perusahaan.
Dengan
sedikit
financial perusahaan semakin berkurang.

Gambar 4.14 Lama Gangguan Teratasi

Dari uraian diatas sudah dijelaskan

jumlah keluhan

jumlah keluhan yang semakin
maka otomatis jumlah kerugian

Tabel 4.5 llustrasi Kerugian Finansial

0 20% 40% 60% 80% 100%

Tidak bisa connect | EEEEEEEGEEE 7325%
Koneksi lambat - [N 42.75%
Intermitten/putus-putus [N 38.50%
Tidak bisa browsing [ 24.75%
Tidak bisa email [ 12.50%
Tidak bisa ke website tertentu [l 11.50%
Tidak bisa game online || 2.75%
IP kena blok/Gangguan IP | 1.75%
Laimya [ 6.00%

Gambar 4.12 Presentasi Jenis Gangguan

81 uam

e

|

Sebelum dan Sesudah

BIAYA KERUGIAN FINANCIAL GANGGUAN PT. GNPI;

SEBELUM SURVEY
JUMLAH PELANGGAN KOMPLAIN 100.394.00
(ORANG)
GANGGUAN TERSELESEIKAN = JHARI 0.12
JUMLAH PELANGGAN KELAIM (ORANG) 11,603.53
COST TANG HARUS DIKELUARKAN 348,166,392.00

BIAYA KERUGIAN FINANCIAL GANGGUAN PT.GNPF

SESUDAH SURVEY PERIODE JUNI 2016 -SEFTEMEER. 2016

TUMLAH  PELANGGAN  KOMPLAT 83,013
(ORANG)

GANGGUAN TERSELESEIRAN > 3HARI 13.16%
TUMLAH PELANGGANKLAIM (ORANG) 1092477
COST YANG HARUS DIKELUARKAN Rp 327743200
SELISTH COST Rp 2041317
PROSENTASE PENURUNAN 17.31%

BIAYA EERUGIAN FINANCIAL GANGGUAN PT.GNPF

SESUDAH SURVEY PERIODE OKTOBER 2016 -JANUARI 2017

K
EBZM
e z:ssa 29557:951
| :swmw
u
h
a
B
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E H H AR E
] E g3 E §
i i 2|z g
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JUNIME e AGUSTUS 1016 SOPETEMBER 2016

Gambar 4.13 Jumlah Keluhan Pelanggan
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TUMLAH  PELANGGAN  KOMPLAIN 80,494

(ORANG)

GANGGUAN TERSELESEIKAN > JHARI 316%

TUMLAH PELANGGAN KLAIM (ORANG) 1059301

COST YANG HARUS DIKELUARKAN Rp 317790312

SELISIH COST 30,376.080.00

PROSENTASEPENURUNAN 19.82%
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4.5 Mengukur Indeks
Pelanggan
451 Tingkat Kepentingan

Penanganan Gangguan

Kepuasan

Layanan

4.5.3 Kesesuaian

Kepuasan

Layanan Terhadap

Tabel 4.8 Kesesuaian Layanan Terhadap

Kepuasan

Tabel 4.6 Layanan Penanganan Ga“riiiiﬂan R ———— Ke];a;l:im
No. |Atribut Layanan Penanganan Gangguan Kepentingan 1 |Kecepatan CS dalam merespon permasalahan 0.82
gangguan
1 |Kecepatan CS dalam merespon permasalahan gangguan 6.61 2 |CS Memandu langsung dalam perbaikan gangguan 0.83
2 |CS Memandulangsung dalam perbaikan gangguan 6.60 3 |Kecepatan tekmisi dalam penyelesaian gangguan 0.83
3 |Kecepatanteknisi dalam penyelesaian gangguan 6.66 4 |Kemudahan Call Center untuk dihubungi 0.84
4 |Kemudahan Call Center untuk dilmbungi 6.65 5 |Petugas menginformasikan waktu penyelesaian 0.81
5 |Petugas menginfomasikan waktu penyelesaian ganggnan 6.60 gangguan
6 |Konfimmasi petugas penerima gangguan atas penyelesaian 6.63 . E;{iﬁ?:f;ﬁ;?ﬂg';;u p;nerimaganggu — el
gangguan e ; e
7 |Kerapihan (berseragam) dan kejelasan identitas petugas 6.66 ¥ E;?;??fpﬁ:’ragﬂn) Rtk B
fapangan __ 8 |Kelengkapan alat kerja teknisi 083
8 _[Relengkapanalatkerjateknisi el 9 |Kerapihan penyelesaian pekerjaan 0.82
9 _|Kerapihan penyelesaian pekerjaan 6.6 10 |Kesopanan dan-keramaha.upe{'ugaspenerima 0.87
10 |Kesopanan dan keramahan petugas penerima gangguan 6.62 gangguan
11 |Sikap keinginan membantu dari petugas 6.61 11 |Sikap keinginan membantu dari petugas 0.85
12 [Kesopanan dan keramahan petugas telmisi 6.67 12 |Kesopanan dan keramahan petugas teknisi 0.85
13 |Ketepatan memenuhi janji kedatangan teknisi 6.62 13 |Ketepatan memenuhi janji kedatangan telmisi 0.82
14 |Pengetahuan teknisi terhadap permasalahan gangguan 6.64 14 |Pengetahnan telmisi terhadap permasalahan 0.85
15 [Kualitas penyelesaian gangguan (gangguan tidak berulang) 6.63 B iallllagl‘igtzzimvelesajangangguan R 08l
berulamg)
4.5.2 Kepuasan Layanan Gangguan
Tabel 4.7 Kepuasan Layanan Gangguan 4.5.4 Indeks Kepuasan Layanan
No. |Atribut Layanan Penanganan Gangguan i:;::::z Gangguan
Tabel 4.9 Indeks Kepuasan Layanan
1 |Kecepatan CS dalam merespon permasalahan gangguan 541 Gangguan
2 | CS Memandulangsung dalam perbaikan gangguan 547
3 |Kecepatan tekaisi ddlam penyelesaian gangguan 519 Skor Median| Importance |Skor Median Weighied
4 | Kemudahan Call Center untuk ditubungi 5.56 Atribut Tingkat | Weighting _ Tingkat Seore
5 |Petugas menginformasikan waktu penvyelesaian gangguan 537 Kepentingan Factor (WF) | Kepuasan
6 |Konfimmasi petugas penerima gangguan atas penyelesaian 5.50 1 6.613 0.066 5413 0360
gAngauan 2 6.598 0.066 5469 0.363
7 |Kerapihan (berseragam) dan kejelasanidentitas petugas lapangan 5.60 3 6656 0067 5404 0367
8 |Kelengkapan alat kerja tekmisi 564 n 6553 0067 5561 X
9 |Kerapihan penyelesaian pekerjaan 546 3 : ;i ;
10 |Kesopanan dan keramahan petugas penerima gangguan 577 3 6.604 0.066 3370 0.356
11 |Sikap keinginan membantu dari petugas 5.59 6 6.634 0.067 5497 0.367
12 |Kesopanan dan keramahan petugas teknisi 569 i 6.661 0.067 5602 0375
13 |Ketepatan memenuhi janji kedatangan teknisi 545 8 6.638 0.067 5.644 0377
14 |Pengetahuan teknisi terhadap permasalahan gangguan 5.62 9 6.649 0.067 5459 0.365
15 |Kualitas penyelesaian gangguan (gangguan tidak berulang) 540 10 6622 0.067 <768 0384
11 6.607 0.066 5588 0371
12 6.668 0.067 3.690 0381
13 6.623 0.067 3446 0362
14 6.636 0.067 5617 0375
15 6.633 0.067 539 0360
TOTAL 99.495 1.000 83.014 5534
Weighted Average 5334
Customer Satisfaction Index (CSI) | 79.063
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4.6 Loyalitas / Kesetiaan Pelanggan
Tabel 4.10 Tingkat Loyalitas Pelanggan

Rata-rata
Persetujuan
1 |Saya dilayani dengan baik oleh PT GNPF. sehinggal 349
sulit bagi saya untukpindah ke layananIntemet lain

No. |Atribut Loyalitas Pelanggan

2 | Sulit bagisaya mendapatkanprodukyang sepadan 529
wvang bisa menggantikan intemet PT GNPF

3 | Saya tidak tertarik dengan program promosi layanar 520
Intemet dan operatorlain

4 |Saya akan tetap menggunakan intemet PT GNPE| 519
untuk 2 tahun

3 | Saya senangmenjadipelangganintemet PT GNFF 542

6 |Saya akan merekomendasikan intemet PT GNPH 516
kepadaoranglain

7 |Dalam 3 bulan terakhir saya semakin sering 513
menggunakan intemet PT GNPF

2 |Dalam 3 bulan terakhir pengeluaran unhuk intemeq 507

PT GNPF cendenmgmeningkat

9 |Dalam 3 bulan terakhir banyak anggota keluargg 3.14
saya yangmenggunakan intemet PT GNPF

10 | Sebagaipengguna intemet PT GINPF saya merasa 343
bangga menggunakan produk

11 |Sebagai pengguma intemet PT GNPF saya merasq 551
PT GNPF memiliki sistem pelayanan vgbaik
12 |Sebagaipengguna intemet PT GINPF saya merasa 559
PT GNPF memiliki citra yang baik

4.7 Pandangan Pelanggan Terhadap
Harapan dan Kepuasan

Tabel 4.11 Hasil Pengujian Hipotesis

No. [Aspek Layanan T hitung | T tabel | Kriteria Uji | Kesimpulan
1 |Aspek Responsiveness | 22.554 1.963 | 22.554>1.963 | Adaperbedaan
2 |Aspek Assurance 23216 1.963 |23.216>1.963 | Adaperbedaan
3 |Aspek Tangibles 23.016 1963 |23.016>1.963| Adaperbedaan
4 |Aspek Emphaty 21687 | 1.963 |[21.687>1963| Adaperbedaan
5 |Aspek Reliability 21560 | 1.963 |[21.560>1.963| Adaperbedaan

Tabel 4.12 Rata-Rata Harapan, Kepuasan
dan gap

No.|AspekLayanan HarapanKepuasan Gap
1 |Aspek Responsiveness 6.61 5.40 1.20
2 |Aspek Assurance 6.61 5.43 1.18
3 |Aspek Tangibies 6.65 557" 1.08
4 |Aspek Emphaty 6.62 5.63 0.98
5 |Aspek Reliability 6.63 5.49 1.14

4.8 Kepuasan Pelanggan Menurut Jenis
Kelamin

Kepuasan Pelanggan menmrut Jenis Kelamin

1004 Level Kepuasan

Sangat Tidak Puas Sekcak
 Tidak Praz

Biasa saja

| Pua

80

Sangat Puas
Sangat Pas Sekali

404

Lala-laki Perempuan

Gambar 4.15 Kepuasan Pelanggan Menurut

Jenis Kelamin
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4.9 Kepuasan Pelanggan Menurut

Kelompok Usia

Kepuasan Pelanggan menurut Kelompok Usia

Level Kepuasan
B Sangat Tidak: Puas Sekali
M Ticlake Puas
[DBiasa sajn

Puas
[(sangat Puas
B Sangat Puas Sekal

40

20

17 - 19 Tahun 20 - 29 Tahun 30 - 39 Tahun 40 - 49 Tahun 50 - 60 Tahun

Gambar 4.16 Kepuasan Pelanggan Menurut
Kelompok Usia
Menurut

410 Kepuasan Pelanggan

Pendidikan
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60
40
204
| T o 3
0 f T T T T
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Gambar 4.17 Kepuasan Pelanggan Menurut
Pendidikan

4.11 Kepuasan Pelanggan Menurut
Pekerjaan

Kepuasan Pelanggan menurut Pekerjaan

1004 Level Kepuasan
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Gambar 4.18 Kepuasan Pelanggan Menurut
Pekerjaan
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412 Hubungan Kepuasan dengan

Pengeluaran

60-]

404

Kepuasan Pelanggan menurut Pengeluaran Keluarga

Level Kepuasan
W Sangat Tidak Puas Sekali
ETidak P

<Rp 1.250.000Rp 1.250.001 -Rp 1.750.001 - Rp 2.500.001 -Rp 3.500.001 - >Rp5.000.000
Ep 1.750.000 Rp 2.500.000 Rp3.500.000 REp5.000.000

Gambar 4.19 Grafik Kepuasan terhadap

Pengeluaran

4.13 Faktor-Faktor Berpotensi
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Kuadran ITT

6.59

530 535 540 545 550 555 560 565 570 575 5.80

Rata-rata Kepuasan

Gambar 4.20 Diagram Kartesius IPA

V. Kesimpulan dan Saran
5.1 Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang

dilakukan oleh Penulis dan dari hasil analisa
serta pengolahan data yang sudah
diuraikan di BAB IV Pembahasan , maka bisa
ditarik kesimpulan sebagai berikut :

1.

Nilai Indeks Kepuasan Pelanggan (CSI
/ Customer Satisfaction Indeks) untuk
pelayanan  penanganan  gangguan
secara keseluruhan PT.GNPF adalah
79,063 . Hal ini berarti bahwa
“sebanyak 79,063 persen pelanggan
PT. GNPF sudah merasa puas dengan
pelayanan gangguan yang diberikan
oleh Perusahaan”.

Terdapat hubungan antara kepuasan
pelayanan penanganan gangguan
pelanggan dengan profile pelanggan “
Pendidikan Terakhir dan Pekerjaan”
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yang berdasarkan uji Chi Kuadrat (Chi-
Square) nilai ChiSquare hitung lebih
besar dari nilai Chi-Square tabel.
Tetapi Kekuatan hubungan keduanya
dengan kepuasan pelanggan tergolong
cukup kuat, karena nilai Kkorelasi
kontingensi yang hanya sebesar 0.323
dan 0.409, dimana nilai korelasi
kontingensi maximum (Cmax = 0.894)
dan (C max = 0.913).

3. Faktor faktor yang “berpotensi untuk
menurunkan jumlah keluhan pelanggan
dan juga meningkatkan nilai CSI (
Customer Satisfaction Indeks) PT
GNPF sebagai usulan perbaikan
adalah agar perusahan  segera
membenahi  atribut  atribut  pada
kuadran | dan lll dalam diagram IPA
(Importance  Performance  Analysis)
yaitu kuadran | PFl (Priority of
Improvement) yaitu aspek
Responsiveness adalah kecepatan
teknisi dalam penyelesaian gangguan ,
aspek Tangible adalah kerapihan
penyelesaian pekerjaan, aspek
Assurance adalah konfirmasi petugas
penerima gangguan atas penyelesaian
gangguan dan aspek Reliability adalah
kualitas penyelesaian gangguan atau
gangguan tidak berulang dan
selanjutnya memperbaiki kuadran |l
LFI (Lower for Improvement ) yaitu aspek
Emphaty adalah kesopanan dan
keramahan petugas teknisi, aspek
Tangible adalah kesopanan dan
keramahan petugas teknisi, aspek
Assurance Kemudahan Call Center
untuk dihubungi, aspek Tangible
adalah kelengkapan alat kerja teknisi
dan aspek Reliablility adalah
pengetahuan teknisi terhadap
permasalahan gangguan.

“

5.2 Saran
5.2.1 Terhadap Perusahaan
Dari hasil kesimpulan tersebut diatas

, maka saran yang dapat diberikan untuk

PT.GNPF agar bisa meningkatkan nilai CSI

( Customer Satisfaction Indeks).

1. Mempertahankan “kekuatan kepuasan
pelanggan” di kuadran Il yaitu : aspek
Emphaty adalah kesopanan dan
keramahan petugas teknisi, aspek
Tangible adalah kesopanan dan
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keramahan petugas teknisi,
Assurance Kemudahan Call Center
untuk dihubungi, aspek Tangible
adalah kelengkapan alat kerja teknisi
dan aspek Reliablility adalah
pengetahuan teknisi terhadap
permasalahan gangguan.

2. Meningkatkan citra Perusahaan dimata
masyarakat dengan melakukan hal hal
atau kegiatan yang positif yang
berdampak langsung terhadap
masyarakat , misalnya kegiatan sosial
yang di sponsori oleh Perusahaan

3. Meningkatkan sistem pelayanan
pelanggan dengan dengan melakukan
update dan upgrade sitem yang
berteknologi tinggi yang dibutuhkan
oleh pelanggan.

aspek

5.2.2 Peneliti Selanjutnya

Penelitian ini  memiliki beberapa
keterbatasan, antara lain hanya
menggunakan nilai CSI (  Customer
Satisfaction Indeks) untuk menentukan
kepuasan tanpa mengunakan atribut
pertanyaan dan hubungannya dengan
loyalitas pelanggan sehingga hasilnya

masih kurang maksimal. Oleh karena
itu,diharapkan peneliti selanjutnya dapat
melakukan penelitian  untuk mengetahui
faktor lain yang mempengaruhi minat
pembelian ulang pelanggan (reorder
purchasing) dan hubungannya dengan
loyalitas pelanggan dengan alat analisis
yang berbeda.

DAFTAR PUSTAKA

1. A.Parasuraman,Valarie A. Zheitaml &
Leonard L.Berry (1985), A Conseptual
Model Of Service Quality and Its
Implications for Future Research,
Journal of Marketing Vol 49 ( Fall 1985)
, 41-50

2. A. Parasuraman, Valerie A. Zeithaml, &
Leonard L. Berry (1985), A Conceptual

Model of Service Quality and Its
Implications for Future Research,
Journal of Marketing

3. Ahmad Guspul (2014),

Hubungan Antara lokasi,

promosi Dan FamilieritasKonsumen
Jasa Dan Pariwisata(studi kasus pada
TRMS Selomatik Banjarnegara , Jurnal

Jurnal RISTEK Fakultas Teknik
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya

PPKMII (2014) 61-68 ,ISSN: 2354-
869X.

4. Arief Rahman (2008), Analisis
Kepuasan Konsumen Produk Susu
Ultra Milk, Institut Pertanian Bogor,
Bogor.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

Arash Shahin (2010),Developing the
Model of Service Quality Gaps: A
Critical Discussion ,Framework for
Determining and Prioritizing Critical
Factors in Delivering Quality Services,
Department of Management, University
of Isfahan, Iran.

APJII (2014) . Profil Pengguna Internet
Indonesia . Jakarta : PUSKAKOM.
Boston Consulting Group (2013). Asia’s
Next Big Opportunity, Indonesia’s
Rising Middle Class And Affluent
Consumers.
Courtland L,Bovee
(2013) . Komunikasi
Jjakarta : INDEKS.
Fandy Tjiptono & Gregorius Chandra
(2016). Service , Quality dan
Satisfaction. Edisi IV . Yogjakarta : ANDI.
Gwo-Hshiung Tzeng (2011), Hung-Fan
Chang, Applying Importance-
Performance Analysis as a Service
Quality Measure in Food Service
Industry, Journal of Technology
Management and Innovation, Volume
6, Issue 3.

& John V, Thiil
Bisnis Jilid |

Imam Ghozali, ( 2014) Structural
Equation  Modeling. Semarang
UNDIP.

Kotler P. (2005), Manajemen
Pemasaran (Terjemahan Jilid 1),
Jakarta

Li-dJen Yang, Tzu-Chuan Chou and Ji-
Feng Ding (2010), Using the
ImportancePerformance Analysis (IPA)
approach to measure the service

quality of mobile application stores in
Taiwan, African Journal of Business

Management, Vol. 5(12), pp. 4824-
4834.
Supranto,J. (2011). Pengukuran

Tingkat Kepuasan Pelanggan. Cetakan
keenam, Jakarta : Rineka Cipta.

Sugiono (2014) . Metode Penelian
Bisnis . Cetakan ke 18 . Bandung :
ALFABETA.

79|Page



16. Umar H. 2004. Riset Pemasaran dan
Perilaku Konsumen. Jakarta (ID): PT.
Gramedia Pustaka Utama.

Jurnal RISTEK Fakultas Teknik 80|Page
Universitas Bhayangkara Jakarta Raya



Volume 5 No. 1, Maret 2018 ISSN 2087-8540

Jurnal RISTEK Fakultas Teknik 8l|Page
Universitas Bhavanegkara Jakarta Rava



