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Abstrak

PT. Telkom Kandatel Garut senantiasa perlu meningkatkan kualitas produk dan kualitas
pelayanan demi menjaga kepuasan pelangganya. Hal ini penting agar loyalitas pelanggan yang
telah ada dan kesuksesan selama ini diraih dapat tetap dipertahankan dan kedepanya berusaha
untuk selalu ditingkatkan agar dari waktu ke waktu apabila kualitas produk dan kualitas
pelayanan baik, maka akan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan. Penelitian ini bertujuan
untuk pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan di PT.
Telkom Kandatel Garut. Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode
penelitian deskriptif, Dalam penelitian ini analisis kuantitatif dilakukan dengan menggunakan
analisa koefisien kolerasi. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas produk dengan kepuasan pelanggan di PT. Telkom Kandatel Garut,
terdapat pengaruh signifikan antara kualitas pelayanan dengan kepuasan pelanggan di PT.
Telkom Kandatel Garut, serta terdapat pengaruh signifikan antara kualitas produk dan kualitas
pelayanan terhadap kepuasan pelanggan di PT. Telkom Kandatel Garut. Dengan melihat adanya
pengaruh yang signifikan antara kualitas produk dan kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan di PT. Telkom Kandatel Garut. Maka perusahaan harus lebih meningkatkan kualitas
produk dan kualitas pelayanan agar kepuasan pelanggan tetap terjaga.
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PENDAHULUAN

Setiap perusahaan yang tengah menjalankan kegiatan bisnis mereka, tentunya berusaha
semaksimal mungkin dalam usaha untuk menarik konsumen untuk menggunakan atau
mengkonsumsi barang atau jasa dari suatu perusahaan. Perusahaan atau organisasi khususnya
yang bergerak dibidang jasa, bertujuan untuk memberikan pelayanan yang baik bagi
pelanggannya. Salah satu perusahaan yang bergerak di bidang jasa dan selalu menampilkan
kualitas yang prima dalam pelayanannya yakni PT Telekomunikasi Indonesia Tbk merupakan
salah satu perusahaan BUMN yang telah melakukan perubahan mendasar dalam pengelolaan
Sumber Daya Manusia. Mereka telah mengubah konsep human resources menjadi human capital,
di mana mereka melihat kapabilitas yang ada pada setiap karyawannya seperti keterampilan,
individu, pengetahuan, attitude, intelligence, experience. Mereka menganggap hal tersebut
menjadi salah satu aset yang penting bagi perusahaan tersebut.
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Didalam peningkatan kualitas produk PT Telkom Tbk Kandatel Garut menerapkan system
penangganan gangguan (system assuracnce). dengan system ini seluruh pengaduan gangguan
yang dapat dilakukan oleh pelanggan baik melalui call center Telkom 147, social media, ataupun
datang langsung ke kantor cabang Telkom yang akan direkap dan dihimpun oleh bagian
pengaduan dengan aplikasi CX (customer expressions) kemudian akan ditindak lanjuti oleh bagian
helpdesk TA (Telkom Akses) atau labour ( teknisi lapangan).

Namun demikian berdasarkan hasil observasi diketahui bahwa system tersebut dinilai kurang
efektif karena masih ada beberapa kendala diantaranya masih ada pengaduan gangguan
pelanggan yang tidak terbantu dengan system tersebut. Untuk memaksimalkan tujuan dari
diterapkannya system assurance, pihak manajemen PT. Telkom Tbk Kandatel Garut harus
melakukan evaluasi, pengawasan serta melakukan pengukuran performa terhadap system
assurance tersebut secara berkala agar performa atau kinerja dari system assurance tersebut
dapat stabil tanpa mengalami kekurangan.

METODE

Metode penelitian pada dasarnya merupakan cara ilmiah untuk mendapatkan data dengan
tujuan dan kegunaan tertentu. Sugiyono (2017:2). Dalam pelaksanaan penelitian ini, metode yang
akan digunakan penulis adalah dengan menggunakan metode deskriptif dan metode
asosiatif/hubungan.

Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah metode analisis regresi

linier berganda. Analisis ini bertujuan untuk mengetahui seberapa besar pengaruh variable
independent (X) terdapat variable dependent (Y). model analisis tersebut dilakukan secara Bersama-
sama (simultan) dan individual (persial) untuk dapat mengetahui apakah variable independen
mempunyai pengaruh signifikan terhadap variable dependen.
Berdasarkan metode yang digunakan dengan menggunakan metode Kuantitatif deskriptif.
Langkah - langkah yang dilakukan sebagai berikut: Mengidentifikasi adanya permasalahan yang
signifikan, Membatasi dan merumuskan permasalahan secara jelas, Menentukan tujuan dan
manfaat penelitian, Melakukan studi pustaka yang berkaitan dengan permasalahan,
Menentukan kerangka berpikir, dan pertanyaan penelitian atau hipotesis penelitian, Mendesain
metode penelitian yang hendak digunakan termasuk dalam hal ini menentukan populasi,
sampel, Teknik sampling, menentukan instrument pengumpulan data, dan menganalisis data,
Menganalis data dengan menggunakan Teknik statistika yang relevan, dan Membuat laporan
penelitian.

HASIL DAN PEMBAHASAN

Kualitas Produk Indihome PT. Telekomunikasi Kandatel Garut

Kualitas produk merupakan keseluruhan ciri atas sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada
kemampuanya dalam memnuhi kebutuhan dan keinginan konsumen, maka akan berusaha
membuat produk yang berkualitas yang ditampilkan baik dari cici-ciri luar (design) produk
maupun inti (core) produk itu sendiri. Menurut Kotler dalam (Melayanai, 2016). Kualitas Produk
merupakan pemahaman bahwa produk yang ditawarkan oleh penjual mempunyai nilai jual atau
ciri khas bahwa produk yang di jual tidak dimiliki oleh pesaing, aspek ini telah menjadi bagian
terpenting agar perusahaan dapat mengebangkan kualitas produk dan mengimplementasikan
konsep pemasaran. Satelah membuktikan teori-teori yang dijadikan referensi dan dengan
melakukan perhitungan sesuai dengan jawaban responden tentang kualitas produk indihome
pada PT. Telkom Kandatel Garut termasuk pada kategori baik, berdasarkan hasil hasil penelitian
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Kualitas Produk sudah berjalan dengan baik terbukti dengan memiliki nilai tertinggi yaitu
indikator konfirmasi (reability), hal ini sesuai dengan penyataan yang dikemukanan oleh
Windarti dan Ibrahim (2017) bahwa kualitas produk merupakan kesesuain kebutuhan dan
keinginan pada setiap produk ke dalam spesifikasi produk, kualitas produk adalah suatu kondisi
yang berhubungan dengan produk, jasa manusia dan lingkungan untuk memenuhi harapan
konsumen. Selanjutnya indikator kinerja (performance), hal ini sesuai dengan teori yang
dikemukakan oleh Tjiptono Chandra (2017:231) menjelaskan bahwa produk ialah sesuatu yang
ditawarkan kepada konsumen yang dapat berupa barang atau jasa untuk memenuhi kebutuhan
dan keinginan pelanggan yang kemudian dapat digunakan atau dirasakan oleh pelanggan. Dan
indikator estetika (aesthetics), Hal ini dikarenakan responden setuju bahwa produk Indihome
dapat digunakan atas dasar pilihan sendiri hal ini sesuai dengan pernyataan yang dikemukanan
oleh Tjiptono (2015:105) bahwa definisi konvensional dari kualitas merupakan performasi
sebagai gambaran langsung dari suatu produk, keandalan, mudah untuk digunakan, estetika
dan sebagainya. Dalam arti strategi, kualitas adalah segala sesuatu yang dapat memberikan
kebutuhan konsumen sesuai dengan apa yang diinginkan konsumen.

Adapun indikator yang belum berjalan dengan baik seperti pada indikator estetika
(easthetics), Hal ini di sebabkan Produk Indihome kurang memperhatikan proses instalasi
jaringan yang masih kurang baik, sehingga jaringan nirkabel yang terihat kurang rapih.

Kualitas Pelayanan PT. Telekomunikasi Kandatel Garut

Layanan yang baik menjadi salah satu syarat kesuksesan dalam perusahaan. Kualitas layanan
sering diartikan sebagai perbandingan antara layanan yang diharapkan dengan layanan yang
diterima secara nyata.

Satelah membuktikan teori-teori yang dijadikan referensi dan dengan melakukan perhitungan
sesuai dengan jawaban responden tentang kualitas pelayanan indihome pada PT. Telkom
Kandatel Garut termasuk pada kategori baik, berdasarkan hasil analisis data yang diperoleh dari
100 orang mayoritas responden menjawab setuju terhadap pernyataan yang dilakukan. Hal
tersebut dapat diartikan bahwa kualitas pelayanan mendapatkan respon yang baik. Berdasarkan
hasil Rating Scale variabel Kualitas Pelayanan untuk indikator yang sudah berjalan dengan baik
memiliki nilai tertinggi yaitu indikator empati, hal tersebut sesuai dengan yang dikemukakan
oleh Kamsir (2017:47) menjelaskan bahwa kualitas pelayanan merupakan suatu perbuatan dan
tindakan pelaku usaha atau perusahaan untuk memberikan kepuasan kepada pelanggan.
Selanjutnya indikator. indikator keandalan (reliability) hal ini dikarenakan responden merasa
pelayanan yang diterima sudah memenuhi standar operasional yang diberikan yang mencakup
seluruh menilaian saat terjadinya pelayanan public. Hal ini sesuai dengan teori Ibrahim
(Herdiansyah 2012:40), kualitas pelayanan publik merupakan suatu kondisi dinamis yang
berhubungan dengan produk, jasa, manusia, proses dan lingkungan dimana penilaian
kualitasnya ditentukan pada saat terjadinya pemberian pelayanan publik tersebut.

Adapun indikator yang belum berjalan dengan baik seperti pada indikator jaminan
(assurance), dengan skor 370, Hal ini di sebabkan responden merasa bahwa pelayanan yang
diterima tidak menjamin adanya pengembalian atau jaminan biaya terhadap pelayanan yang
diterima, apapun motiv pelayanan yang diberikan dan “pelayanan yang diberikan dapat
memberikan jaminan tepat waktu” pada (Tabel 4.33 atau pernyataan nomor 13 ) dengan skor 375.
Hal ini di sebabkan Coustomer Service atau Coustomer Care tidak memberikan jaminan berupa
biaya apapun, di dakam standar operasional pelayanan.
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Kepuasan Pelanggan PT. Telekomunikasi Kandatel Garut

Kepuasan pelanggan merupakan perasaan senang atau tidak senangnya pelanggan dari suatu
jasa atau hasil yang diterima dengan yang diharapkan. Kepuasan Pelanggan dapat diartikan
sebagai perbandingan antara harapan atau ekspetasi sebelum pembelian dan pemahaman
terhadap kinerja setelah pembelian.

Satelah membuktikan teori-teori yang dijadikan referensi dan dengan melakukan perhitungan
sesuai dengan jawaban responden tentang kepuasan pelanggan indihome pada PT. Telkom
Kandatel Garut termasuk pada kategori baik, Berdasarkan hasil Rating Scale variabel Kualitas
Pelayanan untuk indikator yang sudah berjalan dengan baik memiliki nilai tertinggi yaitu
indikator kesesuaian harapan, Hal ini dikarenakan responden merasa fasilitas penunjang yang
diberikan seperti tempat yang bersih atau ekspetasi produk atau jasa yang diterima dapat
memberikan kenyamanan, hal ini menjadi tolak ukur responden bahwa kenyamanan yang
diterima sesuai dengan apa yang di harapkan. Selanjutnya indikator kesediaan
merekomendasikan, Hal ini sesuai dengan pernyataan yang dikemukanan oleh Kotler dan
Amstrong (2012:681) Kualitas pelayanan merupakan keseluruhan dari keistimewaan dan
karakteristik dari produk atau jasa yang menunjang kemampuannya untuk memuaskan
kebutuhan secara langsung maupun tidak langsung.

Adapun indikator yang belum berjalan dengan baik seperti pada indikator minat berkunjung
kembali, Hal ini di karenakan responden merasa kurang puas dengan fasilitas yang diterima,
sehingga minat berkunjung responden menjadi rendah dengan fasilitas yang kurang memadai,
dan sederhananya fasilitas seharusnya bisa memadai seperti tempat yang nyaman serta
kelengkapan fasilitas lainya dapat memenubhi ruang lingkup kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome PT. Telekomunikasi
Kandatel Garut

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada pelanggan indihome PT. Telkom
Kandatel Garut, koefisien kolerasi product moment adalah sebesar 0.808 Dengan pedoman
interpretasi koefisien kolerasi menurut sugiyono (2016:214) kolerasi 0.808 Berada pada interval
“sangat kuat”, besarnya kontribusi pengaruh variabel (X1) kualitas produk terhadap variabel (Y)
kepuasan pelanggan adalah sebesar 65%. Dari hasil persentase tersebut tentunya dipengaruhi
oleh dimensi dan indikator dari kualitas produk. Sedangkan sisanya sebesar 35% dipengaruhi
oleh faktor - faktor lain yang tidak teliti dalam penelitian ini, menurut Tjiptono dan Chandara
(2012) faktor - faktor lain tersebut adalah kualitas produk, kualitas pelayanan, emosional, harga
dan biaya.
Untuk memperkuat penelitian ini, hasil penelitian searah dengan penelitian terdahulu yang
relevan yaitu menurut Mahira, Prasetyo Hadi, Heni Nasiti (2021) bahwa terdapat pengaruh yang
signifikan antara kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan.

Pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome PT. Telekomunikasi
Kandatel Garut

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan pada pelanggan indihome PT. Telkom Kandatel
Garut, koefisien kolerasi product moment adalah sebesar 0,854 berada pada interval “sangat kuat”
dengan tingkat presentase 85,4%. Artinya apabila kualitas pelayanan ditingkatkan dengan baik
yaitu dengan memberikan pelayanan berdasarkan standar operasional pelayanan yang
memberikan sikap yang sopan santun serta ramah dalam memberikan pelayanan. selain itu
kualitas pelayanan memberikan jaminan waktu serta solutif dalam memberikan informasi.
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Sehingga mengakibatkan pelanggan memperioritaskan produk indihome PT. Telkom Kandatel
Garut untuk terus digunakan.

Besarnya kontribusi pengaruh variabel (X2) kualitas pelayanan terhadap variabel (Y) kepuasan
pelanggan adalah sebesar 72%.

Untuk memperkuat penelitian ini, hasil penelitian searah dengan penelitian terdahulu yang
relevan yaitu menurut Mega Naliyah Syahfitri, Danang Kusnanto (2022) dengan judul
mendapatkan hasil kualitas pelayanan yang memiliki pengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome
PT. Telekomunikasi Kandatel Garut

Berdasarkan hasil penelitian, menunjukan bahwa koefisien kolerasi berganda pada (Tabel 4.59)
menunjukan bahwa besarnya pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap
Kepuasan Pelanggan di PT. Telekomunikasi Kandatel sebesar 0.441 degan kategori Rendah,
Dari perhitungan koefisien determinasi diperoleh presentase sebesar 55% dengan perhitungan
KD = 0,7472 x 100% = 0,558009 atau 55%. dapat diinterpretasikan bahwa besarnya kontribusi
pengaruh variabel (X1) Kualitas produk dan (X2) kualitas pelayanan terhadap variabel (Y)
kepuasan pelanggan adalah sebesar 55%. Sedangkan sisa besarnya 45% dipengaruhi oleh
variabel lainnya. Sejalan dengan pendapat Mahira, Prasetyo Hadi, Heni Nasiti (2021),
menyatakan kualias produk dan kualitas pelayanan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan
pelanggan.

SIMPULAN

Adapun kesimpulan yang dapat diambil adalah sebagai berikut :

1. Kualitas Produk Indihome pada PT. Telkom Kandatel Garut sudah ada pada kategori
“Baik”. Berdasarkan hasil penelitian dari indikator yang diukur sudah ditanggapi baik
seperti indikator produk indihome yang dipakai sudah memenuhi spesifikasi yang baik,
produk indihome yang digunakan sesuai dengan kebutuhan dan produk indihome yang
digunakan atas dasar pilihan sendiri. Diluar indikator yang sudah ditanggapi baik, ada juga
indikator yang masih belum optimal seperti indikator produk indihome yang digunakan
tidak memiliki bentuk yang indah dan produk indihome yang digunakan tidak memiliki
nilai tambah saat dijalankan

2. Kualitas Pelayanan Indihome pada PT. Telkom Kandatel Garut sudah ada pada kategori
“Baik”. Berdasarkan hasil penelitian dari indikator yang diukur sudah ditanggapi baik
seperti indikator pelayanan yang diberikan memiliki sikap ramah dan sopan santun,
pelayanan yang diberikan menghargai setiap pelanggan dan pelayanan yang diberikan
sudah sesuai dengan standar operasional. Diluar indikator yang sudah ditanggapi baik, ada
juga indikator yang masih belum optimal seperti indikator pelayanan yang diberikan tidak
dapat memberikan jaminan biaya dan pelayanan yang diberikan tidak dapat memberikan
jaminan tepat waktu.

3. Kepuasan Pelanggan Indihome PT. Telkom Kandatel Garut ada pada kategori “Baik”.
Berdasarkan hasil penelitian dari indikator yang diukur sudah ditanggapi baikseperti
indikator seperti fasilitas penunjang yang diberikan dapat memberikan kenyamanan yang
sesuai dengan harapan, menyarankan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena pelayanan yang diberikan sangat memuaskan dan berminat berkunjung
kembali karena pelayanan yang diberikan sangat baik. Diluar indikator yang sudah
ditanggapi baik, ada juga indikator yang masih belum optimal seperti indikator pelanggan
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tidak berminat berkunjung kembali karena fasilitas penunjang yang disediakan tidak
memadai dan pelanggan tidak menyarakan teman atau kerabat untuk membeli produk yang
ditawarkan karena tidak dapat menambah nilai dan memberikan manfaat.

4. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara Persial, bahwa kualitas produk memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indihome pada PT. Telkom
Kandatel Garut.

5. Berdasarkan hasil hipotesis secara persial terbukti, bahwa kualitas pelayanan memiliki
pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indihome pada PT. Telkom
Kandatel Garut

6. Berdasarkan hasil pengujian hipotesis secara simultan, terbukti bahwa kualitas produk dan
kualitas pelayanan memiliki pengaruh yang signifikan terhadap kepuasan pelanggan
Indihome pada PT. Telkom Kandatel Garut.
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