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ABSTRAK 

 

Saat ini setiap rumah memiliki akses internet untuk mengirim informasi atau 

mendapatkan informasi secara cepat sehingga dapat digunakan untuk 

melakukan hal-hal yang dapat meningkatkan produktivitas individu. Ada 

banyak provider yang menawarkan internet untuk setiap rumah yang ingin 

mendapatkan akses internet, salah satunya adalah indihome yang 

menyediakan akses internet berupa wifi yang dapat digunakan oleh 

perusahaan atau perorangan. Metode Service Quality Servqual merupakan 

cara instrumen untuk mengukur kualitas pelayanan yang dikembangkan oleh 

Parasuraman, Zeithaml dan Berry dalam rangkaian penelitiannya di sektor 

jasa, model ini juga dikenal dengan istilah Gap. Model ini erat kaitannya 

dengan model kepuasan. Dalam model Servqual, kualitas layanan 

didefinisikan sebagai "penilaian atau sikap global mengenai keunggulan 

suatu layanan". Semakin besar gap yang dihasilkan dari perhitungan Servqual 

Gap 5, semakin buruk kualitas layanan tersebut. Oleh karena itu, prioritas 

peningkatan kualitas pelayanan dilakukan dari gap atau kesenjangan terbesar. 

Sebaliknya semakin kecil gap (gap mendekati nol atau positif), semakin baik 

kualitas pelayanannya. Dengan demikian ada proses pelayanan yang 

dilakukan oleh PT. Telekomunikasi Indonesia (Telkom) Cabang Palembang 

kepada pelanggan yang masih kurang memuaskan mengingat masih terdapat 

gap yang besar antara harapan dan persepsi.  

Kata Kunci : Customer Relationship management, Service Quality, 

Pelayanan 
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ABSTRACT 

 

Currently, every home has internet access to send information or get 

information quickly so that it can be used to do things that can increase 

individual productivity. There are many providers that offer internet for 

every home that wants to get internet access, one of these providers is 

indihome which provides internet access in the form of wifi that can be used 

by companies or individuals.The Service Quality Servqual method is an 

instrument way to measure service quality which was developed by 

Parasuraman, Zeithaml and Berry in their series of research on service 

sectors, this model is also known as the Gap. This model is closely related 

to the satisfaction model. In the Servqual model, service quality is defined 

as "a global assessment or attitude regarding the superiority of a 

service".The larger the gap resulting from a Servqual Gap 5 calculation, the 

less good the service quality is. Therefore, the priority of service quality 

improvement is carried out from the largest gap or gap. On the other hand, 

the smaller the gap (the gap is close to zero or positive), the better the 

service quality.Thus there is a service process carried out by PT. 

Telekomunikasi Indonesia (Telkom) Palembang Branch to customers who 

are still unsatisfactory considering that there is a big gap between 

expectations and perceptions. 

Keywords : Customer Relationship management, Service Quality, Service 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Kebutuhan informasi akan cepat, andal, dan akurat dalam kondisi lingkungan 

yang penuh dengan ketidakpastian mutlak diperlukan. Kebutuhan tersebut dapat 

dipenuhi jika perusahaan melakukan investasi dibidang teknologi informasi. 

Teknologi informasi khusunya teknologi komputer sangat berpotensi untuk 

memperbaiki performa individu dan organisasi, karena banyak pengambil 

keputusan menginvestasi dana untuk teknologi informasi. Tetapi harus disadari 

bahwa investasi di bidang teknologi informasi membutuhkan dana yang 

besar.(Simarmata et al., 2020) 

Saat ini setiap rumah memiliki akses internet guna mengirimkan informasi 

ataupun mendapatkan informasi dengan cepat guna dapat di manfaatkan untuk 

melakukan hal yang dapat meningkatkan produktifitas individu. Ada banyak 

provider yang menawarkan internet untuk setiap rumah yang ingin mendapatkan 

akses internet salah satu dari banyak provider tersebut adalah indihome yang 

menyediakan akses internet berupa wifi yang dapat di pergunakan oleh perusahaan 

ataupun perindividu. 

Pelanggan merupakan hal yang tidak dapat di pisahkan dengan kesuksesan 

sebuah perusahaan. Maka dari itu banyak sekali perusahaan yang melakukan 

perkembangan serta inovasi umtuk meningkatkan sebuah pelayanan yang lebih baik 

dan tepat sasaran agar dapat bersaing di era big data seperti sekarang ini, sebagai 

salah satu hak dari pelanggan adalah mendapatkan pelayanan yang baik dari 

perusahaan yang ia gunakan produknya. 

Mempertahankan pelanggan adalah salah satu hal yang sulit dalam dunia 

usaha, karena jika pelanggan telah merasa tidak pelanggan telah merasa tidak puas 

dengan pelayanan yang di berikan dan akhirnya memilih untuk meninggalkan 

pelaku usaha maka biaya yang dikeluarkan untuk menarik kembali pelanggan 

tersebut yaitu 10 kali lipat besarnya daripada menarik pelanggan baru.
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Di era teknologi informasi ini dimana pelanggan tidak lagi hanya 

berhubungan dengan perusahaan tetapi juga dengan sesama pelanggan lainnya. 

Seorang pelanggan yang merasa kecewa bisa dengan mudahnya mengungkakan 

rasa kecewanya melalui tulisan di media social yang tentu saja akan sangat cepat 

menyebar dengan luas dan di lihat oleh pelanggan dan calon pelanggan lainnya. Hal 

ini tentunya sangan merugikan perusahaan. Image baik yang sudah melekat selama 

bertahun-tahun di sebuah perusahaan mungkin saja bisa tiba-tiba menjadi sangat 

buruk karena dirusak oleh hal yang mungkin di angga sepele perusahaan. Oleh 

karena itu, biasanya beberapa perusahaan besar menjadikan hal ini sebagai prioritas 

utama. 

Menjalin hubungan baik dengan pelanggan adalah lebih penting di 

bandingkan menjadikan mereka sebagai target penjualan. Jika perusahaan baik 

maka apapun yang di tawarkan perusahaan, pelanggan akan lebih memilih 

perusahaan yang sudah mereka yakin kepuasannya. Hal ini mungkin biasa di sebut 

dengan Relationship Marketing. 

Relationship Marketing merupakan suatu praktik membangun jangka panjang 

yang memuaskan dengan pihak-pihak seperti pelanggan, pemasok, dan penyalur 

untuk mempertahankan preferensi dan bisnis jangka panjang.(Lupiyoadi ,2006) 

Untuk itu, di perlukan suatu cara yang tepat agar perusahaan dapat 

mengetahui pelanggannya secara lebih baik, sehingga mamu melayani mereka 

dengan lebih baik pula. Salah satu cara menjalin hubungan dengan pelanggan 

tersebut adalah dengan Customer Relationship Management (CRM). CRM 

merupakan sutau strategi perusahaan yang digunakan untuk memanjakan 

pelanggan agar tidak berpaling kepada pesaing. Penerapan program CRM 

diharapkan mampu membuat pelanggan menjadi setia kepada perusahaan sehingga 

hubungan yang terjadi tidak hanya hubungan antara penyedia layanan dan 

pengguna, tetapi lebih mengarah kepada suatu hubungan mitra.  

PT. Telkom Akses area palembang merupakan salah satu perusahaan yang 

menjadi bagian PT. Telkom yang bergerak di bidang jasa yang melayani keluhan 

yang diterima oleh PT. Telkom terkait produk indihome yang didalamnya melayani 

pemasangan baru indihome, pemasangan infrastruktur kabel fiber optik baik itu 
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untuk perumahan maupun korporasi dan juga memperbaiki bila ada kerusakan pada 

jaringan internet yang bermasalah. PT. Telkom akses jaringan berhubungan 

langsung dengan pelanggan sebab mereka bertanggung jawab untuk memperbaiki 

setiap permasalahan yang ada pada produk indihome, pelanggan akan 

menghubungi perusahaan melalui layanan telpon, email ataupun memalui semua 

media social yang sudah di sediakan oleh PT. Telkom setelah itu pelanggan akan 

mendapatkan respon melalui pihak PT. Telkom terkait aduan yang sudah di terima 

untun memastikan bahwa laporan tersebut benar adanya setelah pelanggan 

memastikan keluhannya tersebut barula PT. Telkom Akses Palembang 

mendapatkan laporan bahwa pada area Palembang ada pelanggan yang memiliki 

keluhan setelah itu pihak Telkom Akses yang ada di area Palembang menghubungi 

pelanggan tersebut dan akan datang ke lokasi pelanggan yang memliki keluhan 

tersebut, setelah teknisi selesai melakukan tugas perbaikan kemudian pihak PT 

Telkom Akses akan menghubungi via telpon untuk memastikan apakah teknisi 

telah selesai melakukan tugasnya dan menyelesaikan masalahnya. Namun banyak 

permasalahan yang sering terjadi pada saat pelanggan ingin melaporkan keluhannya 

harus menunggu antrian dalam melaporkan keluhannya tersebut selain itu banyak 

pelanggan tidak mengetahui siapa yang akan datang dalam melakukan perbaikan 

dan banyak pelanggan sungkan untuk memberikan penilaiannya terhadap teknisi 

yang telah membantunya dalam memperbaiki kerusakan yang ada. 

Sehingga hal ini membuat PT. Telkom Akses jaringan memiliki peranan 

penting dalam menghadapi secara langsung setiap pelayanan dari setiap 

permasalahan ataupun keluhan yang di laporkan hingga ini menjadi berkerkaitan 

erat dengan kepuasan pelanggan.  

Saat ini diyakini bahwa kunci utama dalam memenangkan persaingan bisnis 

adalah dengan memberikan kualitas pelayanan yang dapat menciptakan kepuasan 

pelanggan (customer satisfaction). Pelayanan yang memuaskan kepada pelanggan 

berlangsung saat pelanggan mendapatkan hasil yang baik dari kebutuhannya. 

Pelanggan yang puas diharapkan untuk tetap loyal pada perusahaan dan 

memperkenalkan produk barang atau jasa pada orang lain.(Vina Yulmanita ,2010) 
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Metode servqual adalah suatu kuesioner yang digunakan untuk mengukur 

kualitas jasa. Cara ini mulai dikembangkan pada tahun 1980-an oleh Zeithaml, 

Parasuraman & Berry, dan telah digunakan dalam mengukur berbagai kualitas jasa. 

Dengan kuesioner ini, kita bisa mengetahui seberapa besar celah (gap) yang ada di 

antara persepsi pelanggan dan ekspektasi pelanggan terhadap suatu perusahaan 

jasa. Kuesioner servqual dapat diubah-ubah (disesuaikan) agar cocok dengan 

industri jasa yang berbeda-beda pula (misalnya bank, restoran, atau perusahaan 

telekomunikasi). 

Sehingga dalam hal ini untuk mengukur kepuasan pelanggan digunakan 

metode SERVQUAL (Sevice Quality).Kelebihan dari penggunaan metode ini 

terletak pada kemampuannya untuk menangkap subjektifitas yang terjadi pada 

pengumpulan data yang diambil melalui kuesioner, dan kemampuannya untuk 

dapat mengetahui variabel-variabel yang harus diperhatikan untuk selalu 

ditingkatkan berdasarkan nilai potensial kepuasan pelanggan, sehingga perusahaan 

dapat mengetahui fasilitas-fasilitas apa saja yang dianggap penting dan berpengaruh 

terhadap kepuasan pelanggan terhadap pelayanan yang di berikan PT. Telkom 

Akses tersebut. Dari paparan diatas maka dari itu penulis melakukan penelitian 

mengenai penerapan Customer Relationship Management (CRM) untuk 

menikatkan kualitas pelayanan serta memberikan kepuasan dari pelanggan maka di 

perlukan suatu sistem yang dapat memberikan layanan terbaik bagi pelanggan PT. 

Telkom Akses  Palembang, sehingga sistem yang nantinya di terapkan konsep 

Customer Relationship Management (CRM) di harapkan mampu meningkatkan 

kepuasan pelanggan sehingga penulis membuat keputusan untuk membuat tugas 

akhir dengan judul “Customer Relationship Management dalam  meningkatkan 

kualitas pelayanan keluhan dengan metode Servequal Pada PT. Telkom Akses 

Palembang” 
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1.2 Tujuan Penelitian 

Adapun tujuan yang di harapkan dalam penelitian ini diantaranya : 

1. Untuk menganalisa antara Gap Harapan masyarakat serta persepsi 

masyarakat terhadap fasilitas dan layanan Telkom. 

2. Membantu pihak Telkom dalam melihat kekurangan dari segi layanan 

terhadap masyarakat melalui penilaian masyarakat itu sendiri. 

3. Pengukuran diperlukan untuk menemukan letak permasalahan yang terkait 

dengan kualitas kepuasan pelanggan di PT. Telkom Akses Palembang   

 

1.3 Manfaat Penelitian 

Dibawah ini merupakan manfaat yang dapat diperoleh : 

1. Membantu pihak Telkom dalam mengetahui siapa pelanggannya dan apa 

yang mereka inginkan. 

2. Mengetahui kepuasan pelanggan dari harapan dan persepsi terhadap 

penggunaan fasilitas Telkom. 

3. Membantu pihak Telkom dalam memperbaiki kesalahan dan kekurangan 

serta melakukan pelayanan masyarakat yang lebih optimal lagi. 
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1.4 Waktu dan Tempat Pelaksanaan 

Penelitian ini akan di lakukan di : 

Nama Lembaga  : PT. Telkom Akses Palembang 

Alamat : Jl. Nyoman Ratu No 1, Sungai Pangeran, 

kecamatan Ilir timur 1, kota palembang 

Waktu  : Penelitian ini rencananya dilaksanakan 

selama 6 bulan mulai dari bulan Juli 2020 

sampai Desember 2020 

 

 

 

 

1.5 Batasan Masalah 

Berikut ini adalah batasan masalah yang di buat agar pengerjaan tugas akhir 

mencapai tujuan yang di tetapkan ; 

1. Sistem tidak membahas tagihan Telkom dan pemakaian User. 

2. Sistem tidak membahas keamanan sistem informasi. 

3. Sistem yang di bangun adalah penerapan dari hasil analisis Customer 

Relationship management (CRM) untuk kepuasan pelanggan. 

4. Metodelogi pengembangan sistem yang digunakan adalah Framework for the 

application of system Technigues (FAST). 
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