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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Dalam menghadapi abad YY1 vang merupakan abad infor-

E2%

mast tan komunikasi, menuntil setiap perugahaén vang béf—
orientasl profit vuntuk épialu rengembangkan usahianya agar
dapat meniaman ke]aﬁgﬁuﬁgan hidup perusahaan.

Tduan vltema seliap perusahaan adalah melarani dan
memuashan  seperanghal kebubuhan pokok dari sebuah pasar

sasaran vang terpilih yang menguntungkan perusahaan  itu.

H

Untuk mencapal ltuiusn tersebul perusahaan harus meneliti
kekuatan-kekuatan  vang Lerads dalam lingkungan internal
maupun ekslernal peprusahaan. Bersunculannya  perusahaan-—
perusahaan bharn sesbual persaingan dalam merebut  pangsa
pasar  cearkin Lajam. Hal ani lebih didorong lagi  dengan
sikap selektif masyvarahkal di dalam memenuhi kebutuhannva,
seiring dengan semakin eeningkatnya pendapatan perkapita
serta tingkat pendidikan masvarakat.

Salah  =aty hungsi operasional peruséhaan vang her-—
ﬁrientﬁﬁii profit dJalah  fungsi Qfmasaran. Fungsi

.

peEmasaran  meEspunyal peranan yang  amat  penting karena
mErupakan pe-nunjenyg langsung kegiatan perusahaan, karena
1ty antul mencapal target pemasaran  produk,  perusahaan

dihedaphkan  untuk  ceelaiu dapat meningkatkan pelayanan

mereka terhadap para pelanggan.




Urtuk  mencapsl tujuan—-tujuan tersebut perusahaan-—

’

.

perusahaar jasa harus memuluskan beberapa kunci/bentuk

pelayanannya  lerbadap  pelaaggan, oleh T. H. Handoko

{(1984:57)  daien bukunya "Dasar-dasar Manajemen Produksi

dan Operasi” yvang dapat diperinc: sebagai berikuf :

1o Lini pelavanan vang ditawafkan. Organisasi jasa harus
memetuskan seberapa luas ling pelayvanan yvang akan di-
téwarkan.

2. Keterzedisan pelavanan. Mempertimbangkan kapan Jacsa
harus  disediakan serta menentukan  lpkasi  fasilitas—
fesititas wntok pemberiksn pelavanan vang baik.

3. Tingkat pelayanan.  Organisasi  bharus  menyeimbanghan
tingkal pelavenan vang diberikan kepada para langganan
dengan kelmiluhan anluk beroperasi secara ekonomik pada
sasl varmy sama.

4. Garis  bLungyge den kapasitas pelayanan. Keputusan  vang
menyangkul  "trade-nff" antara biaya maktu yang harus
dikeluarkan  untuk menunggu dan dilaya;§ﬂqengan biava

penyediaan Kapasitas pelayanan vang lebih besar un tuk

X
mengurang i wak o menunga,

Adapus  pelayanan yvang berkaitan  dengan  pelayanan

3

Jase teliekomunibesi lterhadap pelengygan, dapat dikétegqri—_

ran dalam delapan bectuk peleyanan, yaitu :

Qervice  poinl, pelavanan pasang baru (pra  dan  proses),




pelayanan gangyuan, pelayanan klaim pulsa,"pe]ayanan pem—

bayaran rekening, pelayanan telepon umum dén wartel, ' pe-

layanan penerangan lokal (108), dan pelayanan khususi
Rerdazarbtan uwraian bentuk-bentuk pelayanan di atas,

penulis membalasi hanya pada pelayanan jasa Telepon: Umiim

=

({TELWM) dan Waruny Telekomunitasi (Wartel).
Sebelum penulis menyuraikan secara mendetail mengenai
zegala sesuatu yany berkaitan dengan pelayanan jasa TELUM
dan WARTEL Ji atas, terlebih dahulu  akan digambarkan
mengenal perkembangan jumlah Telepon di Uiung Pandang.
TABEL 1
Perktembangan Jumlah Telepon Di Ujung Pandang

Tahun 1989 - 1994

Tahun Kapasiltas Growth Felanggan Gronwth
1989 12.200 - 12,133 -

1990 24.048 97,11 - 12.371 1;96
1991 26.128 8,65 18.627 50,57
1992 20200 7,93 22.837 22,60
1993 33,328 18,18 25.982 1X,77
1994 n1.850 55,60 27.489 5,80

Sumber : FPT. Telkom Ujung Pandang
Feda Pelita YI, PT. TELKOM merencanakan:untuku,mem—

- bangun 97.916 sambungan  Telepon di Wiung Pandang,

‘sehingga Fapasitas  total menjadi 14%.374 sambungan



telepon. Mengingat keterbatasan dana PT. TELKOM membutuh-
kan dana untuk merealisasikan program tersebut.

-1.2. Masalah Pokok

‘

Dari latar belakang permasalahan di atas, maka daﬁat
daitarik sunestu kesimpulan van{) akan menjadi p;kma5al$han
pokok dalam penelitian ini vaitu :"Sejauhmana peningkatan
kapasitas sambungan telepon (TELUM dan WARTEL ) dapat

mempengaruhi produksil pulss seperti vang diharapkan'.
1.3. Tujuan dan Kegunaan Penelitian
1.3.1. Tujuan Penelitian

Lo Untuk  menganalisis peningkatan pemabatian P e
dar:  memperkirakan kebotuhan alat produksi polses
peada masa yang akan datang.

Ao ttuk mengetahui prosentase pertusnbuhan pesawat
telpon (TELUM  dan WARTELY  cerita produbktivitas

piwint sy poloas per 5587 .

1.3.2. Fegunaan Fenelitian

vi

o Gelaear Lahars pertimbangan dan mastik an bagi para
ekosebutid  perusahaan PT. TELKDH tentang peng-
ambst Teny kebijaksanaan pelayanan, khususnya (TELU&
dan VARTEL) pada masa yang akan datangiff . N

?. Sebagai bahan ;perhandingan antara teori  Yahg

selama  ini  dipelajari di bangku kuliah deﬁgan

kenyataan yang ada di lapangan atau perusahaan.



d

- Sebagai  =alah  satu syarat untuk menyelesailkan
studi  pada Fakultas ekonomi Jurusan manajemen

Universitas "45" Ujiung Pandang..
1.4, Hipotesis

Rerdasarkan hasil pengamatan terhadap pokék permgsé—
laban di alas, maka penulis mencoba mengajukan  suatn
hipotesis :"Diduga bahwa peningkatén jumlah sambungan
telepon (TELUM dan WARTEL) dapat meningkatkan  jumlah

produksi pulsa vany sebanding dengan pertumbuhan Lapasi—

tasnya",



BAB 11

TINJAUAN PUSTAKA

2.1. Pengertian Pemasaran

Femasaran merupakan salah satu kegiatan utama 9ang
dilakukan oleh suatu organisasi bisnis dalah USaﬁsnya
untuk mempertahankan kelangsungan hidup organisasi, serta
mengembangkannya  dan memperoleh laba dengan mencoba me-—
mahami kebutuhan dan keinginan akan suatu produk di dalam

“swatu proses transaksi, dengan harapan dapat memuaskan
%ebutuhan dan keinginan itu. Sehingga dapat dikatakan
bahwa pemasaran merupakan tulang punggung aktivitas pe-
rusahaan tanpa mengabaikan kegiatan—kegiatan lain.

Pemasaran sebagai suatu  ilmu  telah dipraktekkan
secara luas pada masa sekarany, baik oleh organisasi
bisnis maupun organisasi non bisnis. Hal ini dimungkinkan
adanya manfaat tesar yvang dapat diperoleh dalam pengelo-
laan suatu organisasi. Demikian pula dengan nrganisasi
bisnis yang bergerak dalam bidang jasa te}ekumunikasi.
Bidang ini mengalami perkembangan yang séﬁgat pesat ;dari
tahun ke tahun, baik dari segi kwantitas maupun hkwalitas-—
nya vang berdampak pada timbulnya persaingan. Adan/a per—
saingan ini menyebabkan pibak manajemen terus mempe}ajarl
bagaimana memasarkan suatu produk yang dibuat  sebingga
dapalt memenuhi kebutuhan pelanggan dan diharapkén dapat

memuaskan pelanggan.



Mengenai définisi pemasaran itu sendiri, para ahli
pemasaran memberikan batasan-batasan pengertian pemasaran
menurut sudub pandang masing-masing, vang jika dilihat
dan dibandingkan meskipun memiliki redaksi yang berbeda
namun pada prinsipnya spmpunyai maksod sama. Untuk iebih
jelasnya penulis akan mengutip beberapa pendapat para
ahli méngenai pengertian pemasaran @

Marwan As=ri (19846:13) mendefinisikan :

"Pemasaran adalah usaha terpadu untuk mengembangkan
rencana—rencana strategis yang diarahkan pada usaha
pemnuasan kebutuhan dan keinginan pembeli guna men-—

dapatkan penjualan yang menghasilkan laba®.
Menurut penyertian di atas, pemasaran mencakup kegiatan
secara terpadu. Ini berarti segala kegiatan yang dilaku-
‘kan  untuk mewujudkan rencana-rencana strategi itu harus
dilaksanakan secara bersama—-sama dengan saling memperhati
kan bhubungan dan mempertimbangkan satu sama lain  agar
dapat meningkatkan penjualan melalui pemberian keputusan

vang pada akbirnya akan meningkatkan laba.

Philip Fotler (1980:4) mendefinisikan

"Marteting is human activity directed at satisfving

need and want throuegh exchange processes”.
Kotler berpendapat, pemasaran adalah Eegiétan Imangsia
vang diarahgan untuk memuaskan kebutuhan dan keiﬁéinaﬁ
melalui proses pertukaran. Pendapat ini mengatékan *béﬁﬁa

pemasaran wmerupakan serangkaian kegiatan, mulai dari

mengenai  calon  konsumen, mengetabui  apa kebutubannya,



v

merantang  produknvya ramudian mengusahakan agar produk

Lersebut dapat campsi ke Lorsumen sasaran, dengan melahkhu-

kan suatu proses Lransaksi ataw pertukaran.
Winardi (1880:3) mendefinisikannya :

"Markelking terdiri dari tindakan—tindakan v any
menyebabikan berpindahnya hak milik atas benda-benda
dan jasa—jacsa dan yang menimbuelkan distribusi pisik
merekhs” .,

Fendapat lain  vang dikemukakan Philib Fotler

(1989:5) tentang pemasaran vaitu :

"Pemacsaran adalah suatu pruoses sgsial dengan mana
individu  dan kelompok mendapatkan apa yang mereka
hutubkan  dan inginkan dengan menciptskan dan mem—
pertukarkan prodek dan nilai dengan individu serta
kelompor lainnva®.

Definisi  ini  bertumpuy pada konsep pokok  vaeitu s

kebutuban keimginan dan permintaan, produk, nilai dan ke-

puasan, pertukaran  atau transaksi, pasar, pemasaran/

peEmasar.
William J.5. dalam Basu Swasta dan lrawan (1990:5)
wmendefinisikan pemasaran itu sebagai berikut :

"Pemacaran adalah sustu szistem keselurﬁhaﬁ dari he-
giatan—kegiatan bisnis yang ditujukan untuk Qéren—
“vanakan, menentulan harya, menpromosikan danliméh—
grstrileasihan barang dan  jasa yang memuaskan
kebutuhan  baik  hkepeda penmbeli yang ada maupun

penbell vang potensial”. R




Definteil  di cbas meavimpalkan habhwa pemasaran meruapakan

suate  sistem  dari kegiastan—kegiatan vang saling her-
hubungan ditooukan untuk serencanakan, menentukan harga,
mempromasihan dan mendistribusikan barang dan jasa khepada

peabeli,

Alex 5. Nitisemito (1990:13) mengartikan sebagai @

"Fegistan vang bkertujoean unbuk  memperlancar arus
barang dan jasa dari produsen ke konsumen secara
paling efisien dengan maksud untuk wenciptakan per-—
mintaan efektaf”,
Pengertian ini menganggap pemasaran bukan semata-mata ke-—
giatan untubt  meniual  barang den Jjasa yang: harus di-
laksanaken seccarsa efisien, akan tetapi harus dapat
mespb:uktikan haﬁwa atla ﬁengaruh vang cuokup kuvat terhadap
Lelancaran aruse  bareng dan jasa, dan . menciptakan
perimintaan yany efeklif,
Rari keseluruhan definisi vang telah dikemukakan di
altas, maka Jdapat ditarik bkeberapa kesimpulan :
1. Femasaran merupakan suatu 5istem vang menyeluruﬁ dari
aktivitas—-aktivitas vang dilakukan sgrta diarahkan

uvrtulk memper tancs:s dan memadahkan pertukaran.

]

- Pemasaran dapat dilakukan cleh individu dan kelompok.

3. Obveh pemagaran meliputi harang, isse—iasa dan idqfide
Yy anyg mempnn}aj nilai bagi manusia.

4. Pemasaran melibathkan  proses keputusan _ataE produk ,

harga, promosi dan distribusi.

&5
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d. Tujuan  pemasaran adalah memberikan keputusan melalui

suate  hubungsan pertukaran vanyg memuaskan kedua pihak

2.2. ¥onsep-Fonsep Pokok Pemasaran

2.2.1. Konsep Produksi

Acsumsi  yang menyvatskan babwa para hkonsumen ter—
vntama tertarik pada ketersediaan produk  secara
meluas  dan harga vang murah dapast dipéFtahankan,
sekurangnya dalam dua macam situvasi. Pertama dalam
keadaan permintaan terhadap sebuah praoduk melebihi
supali  ataon persédiaan, tfan Earena it para
pelangyan  lebih tertarik karena mudah memperoleh
proedul dty dibanding dengan produk itu sendiri.
Situast yang kedua adalah dalam keadaan biava
produks: tinggi o dan perlu diturunkan melalui

peninghkatan produktivitss guna memperluas pasar.
2.2.2. ¥onsep Produk

Konsep  ind beraeuméi kalwma para vknnSUMEn akan
menyukai  produk yang memberikan kwalitas, pe-
rampilan dan  ciri-ciri  vang :terhaik. Mereka
berasﬁ;§i bahwa para pembeli menyagumi produk yang
dibuat dengan baik  balma para pembeli dapéi
menghargatr kualitas  produk dan penampilannya,
serta bersedia  membavar produk  yang tergolong

rstimews itu dengan harga yang lebih. mahal.
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bo..oo2p Penjualan

kunsep  penjualan berasumsi bahwa para Ronsumen
Jika dibiarkan sendiri biasanya tidak akan membeli
produb qproduk dart suatu rfn"gam:ise;as.i.. Dlehy karena
1t urganisasi harus  melakukan penjualan  vang
agresif dan uvusaha prnmn%i‘yang gencar, koneep inid
berasomsi bDahbwa para konsamen biasanya menunjukkan
hasrat beli vang lemah atau menunjﬁkkaﬁ penol akan
dan  perle dibujuk ataw dipevlakukan dengan ramah
dan sahar agar wmereka lebib tertarik meski  mereka
Lidek  mesiwli, merekas tidak akan membicarakan
cacal produk itu kepada kawan—-kawannva atau me-

nrampatkan keluhan pada lembaga konsumen.
Konsep Pemasaran

Kunsep ini berpendapat babwa kunci untuk mencapai
tujuan~tpjuan organisasi terdiri  dari  penentuan
kebwtuhan dan keinginsn pasar sasaran dan penyerah
an proadul yang semuaskan secara lebih efisien dan
lebih  efektif dibanding para pesaing. Konsep ini
mengungkaphan komi tsen perucahaan terhadap konsep
dalam teori ekonomi vang dikenal sebagai kedaulat-
an konsumen (Consumer Sovereignty). Pénentuaq apa
Y any diprudukgif bukan terletak pada »peruéahéan

atau pemerintan, tetspl pada bonsumen.  Perusahaasn

meEmproduksl apa vanyg diinginkan oleh para k onEwnen
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darn melalul jalan tersebut perusahaan meningkatkan
kesejahteraan konsumen setinggi-tingginya dan

dengan demikian perusahaan akan memperoleh laba.
2.2.%. Yonsep Pemasaran Bersifat ¥emasyarakatan

Fonsep  ini berpegang pada  asumsi  bahwa tuéas
urgenisasi adalah meneﬁtukan kebutuhan, keingiﬁan
dan  minat  dari pasar sasaran serta memberikan
kepuasan yvang diharapkan dengan cara lébih.efektif
dan lebih efisien davipada pare pesaing sedemikian
rups  sehingga dapat menjamin atauw mendorong  ke-—

sejahterasn konsumen dan masvarakat.

2.3. Pengertian Manajemen Pemasaran

Ada beberapa pendapat tentang pengertian dari
manajenan pemasaran. Manaijemen pemasaran"dapat terjedi
bila paling sedikit ada satu pihak memper timbangkan
sasaran dan saran untuk pemperoleh tanggapan yang diharap

kan dari pibab lain pada suate pertukaran vang potensiazl.

1
v

Hal  ini  tergambar dalam definisi manajemen pemasaran
nenurat Philip Foller, (Op.Cit, bal. 20) vang menyatékan:
"Manajemsn  pemasaran adalah analisis, perencanaars,
penerapan doan pengentlalian terhadap program ‘yang
dirancahg‘ vntek menciptakan membéngun dan memper-

tahankan periukaran yvoang saling senguntungkan pada

pesar vang ditargetkan®.
Definisi di  atas menyvatakan bahwa manajemen pemasaran

merupekan  proses  pencepalan tuwiuan perusahaan amelalui
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pelaksanaan fuagsi fungsi mﬂnajemén terbadap program yang

dirancany untuk menciptakan, membangun dan mempertaha&kan

pertukaran vaog saling ménguntungkan pada térget pasar.
Gelanjutinya definisi pemasaran vang dikemukakan aleh

Pride dan Ferrvel {(1987:18) sebagai berikut 3

"Marketing manajemen is & processe of plarmning,
oryanzing  isplementing and controling marketing
activites to fasilitete and expedite exchange

efleclively and efficiently”.
Manajemen penscaran adalah suatu proses dari perencanaan,
pengurganisasian, pelaksanaan dan pengendalian  terhadap
aktivitas-aktivitas perusahaan vntuk  menciptakan suatu
pertukaran vang efekitaf dan efisien.
Ffektivitas dimeksudkan eebagai aua{u tingkat pertukaran
alau hasil voonyg dicepai vang dapat  wmewuiundkan tujuan
perveahasn vang telah ditetapkaﬁ. Sedangkan efisiensi
dimaksudkan sebagail meminirealkan sumber dava vang harus
diteluarkan perucsahaan untuk eencapal sustu tingkat per-—
tukaran atan  hasil vang tertentu. Jadi secara singkat
manajemnen pemasaran  diariikan sebagai proses dari
penerapan  akltiviltas manaiemen dan pemasarén untuk men-
ciptakan peryukaran vang efektif,

Hengan. mehperhatikan kedua definisi di atas, m@saka
dapat dikatalan babtma manajemen pemasaran merupékan
proces pelaksanaén fungsi-—fungsi manajemen (perencanaan,
pengorgaenisasian, implementasi dan pengendalian) ter—

hadap penerapan  dan  keordinasi  alas produk, harga,
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promosi dan distribusi pada kegiatan vang ditujukan untuk
memenuhi kebutuhan dan keinginan manusia dengan mencipta-—
kan, membangun dan mempertahankan pertukaran dan hubung—

an  yang menguntungkan pada pasar sasaran secara efektif

dan efisien.

2.4. Pengertian Jdasa

i

Sebagai =uatu usaha vang menghasilkan suatq produk,
maka industri  Jasa juga membutuhkan suatu pengetabuan
untuk mencapai tujuan dan sasaranny&.

Ada beberapa pengertian‘jasa yvanyg dikemukakan oleh para
ahli, diantaranya :

William J. Staton dan Charles Futrell (1987:11)
mengemukakan definisinya mengenai jasa yaitu 3

"Zervice are those separately identiviable, essenti-
ally intangible activities that provide want-
satisfaction, and that are nor neccessarily tied to
the sole of product or another service. To produce
a eervice may or may not reguired the use of
tangible goods. However, when such use is reguired,
there is no transfer of the title (permanent

ormership) te these tangible yonds.
Definisi ini menganggap Jjasa itu sebagai kegiatan yang
dapal diideﬁgivikasi secara tersendiri;yéng pada hakekat-
nya bersifat tidak teraba, yang merupashan pehenuhaﬁ  ke;
butuban dant tidak harus terikat pada penjualan produk/
ja=a lain. Uﬁtuk menghasilkan jasza itu mungkin perlu/

mungkin  juga tidak diperlukan benda nyat§. Akan tétapi,



sekalipun  penygunaan benda itu perlu, namun tidak ter-

dapat adanva pemindahan  hak atas benda tersebut.
{pemilikan permanent).
Philip Kotler mendefinisikan jasa itu sebageai

berikut

"Jasa adalah setiap kegiatan atau mamfaat vang di-

'

tawarkan woleh suatu pihak kepada pibak lain dan
pada dasarnya tidak terwujud, serta tidak menghasil
kan kepemilikan sepsuatu. Proses produksinya mﬁngkin
dan  mumgkin  juga tidak dikaitkan dengan: suatu
produk phisik®,

Dari Fkedua defiﬁisi di atas dapat dikatakan bahwa
jasa merupakan suatu kegiatan atau manfaat vang ditawar—
kan olebh satu pibzk kepada pihak yaﬁg lain dengan tujuan
tmtuk  memenchii kebutuban manusia. Oleh karena itu tidak
herwajuld  dan tidak menghasilkan kepemilikan, maka jasa

iniy memiliki  sifat-sifat khas atauw karakteristik ter-

sendiri yany membedakannya dengan produk berupa barang.

2.5, karakteristik—ﬁarakteristik Jasa‘

ARES empat  Karakteristik ﬁokok pada jasa yang

membedakanya  dengan  barang. Keempat karakteristik itu

1. Ketidaknyataan (Intangibility).
Jasa bherbeda dengan barang. Jika barang merupakan
suatu  obyek, maka jasa adaleh merupakan suatu per—

buafan, Yinerja (performance), atau usaha. Hila barang
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dapat diwmiliki, maka Jjasa hanya dapat dikonsumsi
tetapi tidak dapat dimiliki. Dleh karena itu untuk
mengurangi  kelidakpastian, para pelanggan mempes—
hatikan tanda-tanda atau bukti kualitas jasa tersebut.
Mereka akan menyimpulkan kualitas dari jasa tempat
(p]ace)’orang (people), peralatén (equipment), bahan—
bahan Fkomunikasi (communicetion materials), simbol,
dan harga vang mereka amati.‘Kesimpulan vang diambil
para pelangganyg akan banyak dipengaruhi oleh atribut-
atribut yanrng digunakan perusahaan jasa, baik atribut
vang bersifat obyektif dan dJdapat dikuantitatifhkan
maupr: atribut  vang sangat subyektif‘ dan bsreifat
peraseplual.

¥eadaan tidak terpisahkan (Inseparability)

Barang biasanya diproduksi, kemudian diijual lalu di-
konsumsi . Sedangkan lasa bissanyia  dijual s terlebih
dabulu, baru kbesudien diproduksi doan dikonsumsi secara
bersamnaen. Inlerabksi  antare  penyedlia  jasa dengan
pee langyan mw#upaLan civd khuacos dalam pemasaran Jasa.
Feduanyesa mempengaruhi hesal (Qutcume) dari jasa ter-—
asehatl,

Veragaman (Variability)

Jaca heraifat sangat variabel kareha merupakan nanstan
dardizedd putput. artinya banyak variasi bentuk ,
kualitas dan jenia,;tergentung pada siepa, kapan dan

dimana Jjasa tersebut dihasilkan. - Dalam hal ini
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penvedia jasa‘dapat ménggunakan tiga pendekatan dalam

pengendalian kualitasnya, yaitn s

a. Melalkukan, investasi dalam seleksi  dan pelatihan
personil vang haik.

Ir. Melakukan standarisasi prosegs pelaksanaan jasa.
Hal ini dapat dilakukén dengan jalan menviapkan
'cuatu cetak biru (bluprint}) jasa yang menggambarkan
peristiwa atay EvenL dan proses jasa dalam suatu
diagram alur, dengan tujuvan untuk mengetahui
faktor-fakter potensial yang dapat menyebabkan
kegagalan dalam jasa tersebut.

. HMemantau kepuasan pelanggan melaluil sistem saran
tan keluhan, survel pelanggang dan shopping,
sehingga pelayanan vang kurang baik dapat dideteksi
dan dikoreksi.

Keadaan tidak tahan lama (Perishability)

Jacsa merupakan komuditas tidak tahan lama den  tidak

dapat disiepan. Kursi pesawat yang kosong, kamar hotel

vanyg tidak dihuni, atau jam tertentu tanpa pasien di

terpat praklelk doktler gigi akan berlalu/ hilang.hegitu

saja ka}gna jasa tidak dapat diéimpan. Dengan
demikion bila suétu iasa tidak digunakan, maka ijasa
tereebul &lhan berlalu begitu saja.,

FVondisi di atas tidak akan menjadi masalah  jika
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permintaannya konstan, tetapi kenyataannya permintaan
pelanggan  akan jasa umumnya  sangat bervariascsi  dan

dipengaruhi faklor musiman.

2.6. Masalah-Masalah Dalam Risnis Jasa

Sebagaimana telaxh Hibahas bahwa karakteristik ijasa
terdiri atas Intangibility, variability, inseparability
dan  perishabilitiy. Keempat karakteristik ini membawa.
dampak  berupa munculnya beberapa permaszalahan sebagai
berikut @

1. Masalah vang herkaitan dengan karakteristik intangi-
bility.
= Jaca lLadak dapal disimpan
- Jasa tidak dapsat dilindungi dengan hak pafen
|
- Perusahaan  tidak dapat dJdengan mudah dan cepat
menghominikasikan dan mempertunjukkan suatu jasa.

— Harga sukar diletapkan.

~J

- Masalah yang berkaitan dengan standarisas§ dan wvaria-
hility
"= konsumen terlibat dalem aktivitas produksi jasa
- Kegiatan pemasaran dan produksi dangat interaktip
= Produksi massa yvang terpusat sangat sukar dilakukan
dalam jasa.
S. Masalahh veng herkaitan dengan  karaktericstik varia-

bility




19

- Sangat sulil melakukan stadarisasi dan pengendal ian
kualitas jasa
4. Masalah veny berhubungan dengan Karakteristik perisha—
l bility -
= Jasa tidek dapat disimpaq
Dengan  wemperhatikan karakteristik unik dan  khusus
pada  jasa, serta permasalahean—-permasalahan yvang muncel,
ada  beberapa strategi yang dapat diterapkan perusabaan
daecs, diantaranya :
1. Strategi mengatasi masalah vang ditimbulkan' oleh
karakteristik intangibility
a. Menekankan petunjuk-petunjuk yvang tampak | vaitu
tempat (desain interior dan eksterior), sumber.dgya
manusia (ramah, responsip, murah senyum, berpaka;an
rapi), peralatan (komputer, meja, kursi, dll),
bahan—bahan komunikesi (brosur, pamflet, leaflet,
papan penguaumasn, dan sebagainya), simbol perusaha-
an dan harges. )
b Menyyunakan sunber daya personal lebih banyak dari
pada sumber dava lainnya. >
. Mensimulasikan atau mendorong komunikasi dari mulut
Le mﬁlmt, misalnya melalui pesan kemunikasi  "bila
anda tidak puas herﬁtahukan kami. Tetapi bila anda
puas, beritahukan rekan—-rekan anda". Atau cara lain

vaitu mesberikan intencsif tertentu kepada setiap

pelanggang baru  bagi perusaban.




d. Menciplakan citra (image) organiasi yang kuat,
misalnwva lewat iklan, lngo/simbol, perilaku‘
manajemen  Jdan  karyawan vang positif (responsif,
etis, peduli aken lingkungan, dan terpercaya) dan
Tain—-1ain,

e. Memanfaathan akuntansi biaya (termasuk pula
manaiemen  biava dan akuntansi manajemen) dalam
menetapkan  harga, sehingga harga dapat ditetapkan
sebaik  mungkin. Dalam artian menarik  bagi pe-
Langyan, sekaligus  depatl menutupi biava vanyg
relavan.

.o omelakukan komunikasi purnabeli, seperti  mengumpul-
kan informas: mengenai kepuasan pelanggan, keluhan
pelangyan, cearan ﬁan kritik dari pelanggan, serts
menyaapathan  anformasi  produk barw dan program
promasi bkare Kepads mereka. Dengan demikian dapat
terialin bubuongan vang barmonis danllanggeng denygan
pelanggarn.

2. Gtrategi menugatasi masalah vang ditimbulkan oleh
karakteristik inseparability :

Rr. Melakukan  seleksi dan pelatihan secara cermat
terhadap publik, vaiti 59tiép‘karyawan vant ber-
hubungan  tngsuang  dengan  arang baﬁyak. Friteria
diperiuhan adalah berkomunikasi yvang bailk, responsi
SAarQgUIN MElayani pelandgan, pengetabhuan vang luas,
dan dapal dipevoaya.

ts. Mengelela konswuren (manege customer)
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. Menggunakan berbagai macam lokasi jasa, artinya
jasa tadak terpusat pada satu  tempat saja  dan
karenanya mudah diakses dan relatif mudah ditangani
pelanggan . Dengan demikian perusahaan dapat membe-

ritan pelavanan vang optimal kepada para pelanggan.

5. Strategi  mengatasi masalah vyang ditimbulkan oleh

karaktieristik variability =

da. Mengindustriaslisasikan jasa, dengan cara menambah
dan memanfaatkan peralatan canggih, serta melakukan
standarisasi produksi. Contohnya Hc. Donalds
menawarkan  menu  vang sudah tértentu (standar)
dengan  sistem produksi menyerupal sistem produksi
manufaktnr.,

b. Melakukan service customization, artinya meningkat—
kan intensitas inlteraksi antara perusahaanj dan
relanggan, sehingga produk dan  program pemasaran
&apat disesuaikan dengan kebutuhan  dan keinginan
setiap pelanggan. Misalnva Dell computer memberikan
keleluasaan bagi pelanggannyva untuk memil%h tan
menenitukan konfigurasi komputer personalnva =endiri

Strategi wmerngatasi masalah vanyg ditimbulkan ocleh

karakteriatik perichability :

8. Menggunakan berbagai pendekatan untuk - mengatasi
peErmintsan vang berfluktuasi, misalnya =
1. Tidak melakukén apapun, artinya membiarkan

frekue: 1 dan  volume rermintaan apz adanya.
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Resitonya perusahaan Lidabk dapat memenuhi  semua
permin Laan puncak,  sehingga  pelanggan bisa
kerpwa dan khesal, Sewmenltara itn saat permintaan
sepl. akan banyeak kapasitas menganggur.

Mengurangi  persintaan pada  periode permintaan
punicak . GAda heberapé cara yang biza dilakukan.
Per tama  menaikbkan harga, seﬁingga pendapatkan
dapat ditingkatkan, kedua, menerapkan defferen-—
tial pricing atau memberikan intensip dengan
Larjuarn mandurﬁng pemamfaatan péda kesempatan
Yain ¢di luvar metode puncak,. Misaloya menentukan
tarif interlokal pada malam hari dan hari libur
vany  Yebkih morah davi pada periode sibuk  pada

pagil  bhari  dan sieng hari. Ketiga menerapkan

demarteling eisalnya wmenggunakan  iklan yang
meriswaerkan korting/diskon khusus apabila

Fonewnen bevbelanja jauh—3iauh hari sebelum  hari
lTetaran.

Meningkatkan permintaan pada saat-saat sepi,
wisalnya dengan menurunkan harga secara selekitif
vekni tetap mempertisbangkan tertutupinya  biaya

relevan. Dapat pula dengan cara msengembangkan
pemanfaatan jasa untuk keperluan lain.
Meny impan pevsintaan dengan sistem reservasi dan

janii. Cara ini banyak diterapkan dalam industri

penerbangan, hotel dan motel, restoran, penyewa— -
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an mobil, bioshop, dokter, pengacara, konsultan
peabolog, dan lain-lain.

3. Menerapkan sictem antrian, sehingga pelanggany
menunggu giliran untuk  dilavani. Namun bila
terlala lama menungge dan belum juga dilayani,
pelanggan bhisa kecewa, bosan, Jengkel, dan
berbagel peresaan besal lainnya.

&. Mengesbangkan jasa adalah pelayvanan Lkomplemen-—
ter, misalnya bank menawarkan fasilitas ATH,
Melakubkan  penvesuaian terhadap permintaan atan
kapasites scecara simultan sehingga tercapai ke-
secuaian antara keduanva,. Cara vang dapat ditempuh

dientaranva s

1. Menggunakan  karyawan paru waktu pada periode
sibul  sehingga perucabaan dapat melayani per-—
mintean pelanggsn. Micalnya kantor mempekeriakan

; pelajar dan mahasiswse pada saat menjelang

Yeberan, natal dan tahun baru.

L8]

- Menvewa atau berbagai fasilitas dan peralatan
Viambahan dengen perusahaan lain.

3. Mergjadwalkan aktivitas duwntime selama  periode

pefmintaan rendah. Artinva cselama periode sibuk

setiap  karyawan han?a melakeanakan tugas-—tugas

pokok, sspentars aktivitas vang bisa ditunda di-—

laksanakan pada saal permintaan sepi.

’



4 .medakukan pelatihan silang kepada pa?a karyawan
cphingya para baryawan memiiiki bherbagai
keterampilan  dan dapat saling membantu apabila
di departemen  lain super sibuk, sementara di
depar temen lainnya séndiri sedang "menganggur®.

Q. Meninghkalthkan partiaipaﬁi pzlanggan, misalnya di
pasar  swalayan konsumen ﬁemilih dan membawa

sendirl herang belanissnnya.

2.7. Desain dan Tata Letak Fasilitas Jasa

Decain van tatas letak fasilites jasa erat kaitannva
dengan pembentuekan persepsi pelanagan. Pada banyvak Jenis
jesa, peErsepsl yang diperoleh dari interakesi pelanggan

dengan fasililas jasa bherpengaruh terhadap kualitas Jasa

tersetut diminta pelanggan.

2.7.1. Desain Fasilitas Jasa

Fabktor—-taltor vang berpengaruh dalem desain
fasilitas iausa meliputi @
1. Sifat dan Tujuan Qrganisasi Jasa
Sifal sualtu Jjasa seringkali menéntukan berbagai
perayaratan desainnya. Misalnys decsain rumah ;sakif
perlu i per Limbangkan ventilasi vang memadal ' ruang
peralaLan medis veny refresentatif, ruang tunggu
pasien yang nyaman, kLamar pasien yanyg nyaman;.ruang
dok ter dary  kamer prakitek  yang bisa mern ) amin

privacy, dan lain—-iain.
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Desaan fﬂﬁj#it&ﬁ vang baik dapat memberikan
Lezbieragsa ‘manfaat, mjﬁainya perusahaan mudah  di-
benali, desain enstervior bisa menjadi  tanda alau
petiiuk mengenal sifal jasa Jdidalamnya.
Fetersediaan btanah dan  kebulnhan akan ruang setliap
perusehazn jeasa yvaony membutuhkan tanah  untuk  men-
dicrikan lokasi fasilitasaya perlu  memperlimbangkan

kemempuan  finansialnyas, peraturan pemerintah  ber-

kaitan deugan  kepemilikan  tanah  dan pebebasan

tanah, den lain-lain. DI masa ketersediaan tanal
sanygal lerbatas dan kalaupun ada barganya selangit.

Oleh barens ite setiap perusahaan perlu memanfaat-—

kan  tenab  dan ruang yang tersedia  seefisien dan

ceefleklil  mungkin. Fecenderungan yang ade adalah
perpsabaan sesbuat bangunan bertingkat {ekspansi

wertibtal).

s Figksilbilitas

Fiekeildlitas desain sangat dibutuhkan apabile
wolume permintaan ceving berubah dan apabila spesi-
fikasi Jjasa cepet berkembany sehingga resiko  ke-
usangan senjadi besar. Kedua kondisi ini  menyebab-
ken -~ %aeilitaﬁ jasa harus depat dise=usikan dengan
mudeb dan memperhitungkan pula keﬁungkinan perkem—
tangan oi mass datang. Memasukkan unsur flekéibili—

tas ke dalam desain memang dapat meningkatkan biaya

awzl dan biaya operasi suatu failitas. Akan ‘tetapl

P A
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veahia wontuk menvesuailkan suatu desain yang tidak
flekeibel dengan perubahan yang terjadi saat desain
1tu telah dilaksanakan, malah akan eenbutuhkan
bBiave vang jauh lebih biesar.,

Falktur esctesig

Fasilitas jaca vang te?tata secara rapi, menérik,
dan EStE£i5 akan dapat meningkatkan sikap pmsitif
prelanggan terhadap suveatu jasa. Selain itu sikap
taryawan  terhadap pekerjaan juga dapat meningkat.
Aspek-aspel  vang perlu  ditata misalnya tinggi
langit-langit bangunan, lokasi jendela dan pintu,
eyt pintu  vang beraneka ragam, dan dekor
interine,

Masyarakat dan lingkungan sekitar

HasyarakatJdan ]inékungan di gekitar fasilitas jaca
memainkan peranan penting‘dan berpengaruh  besar
terhadap perusahaan. fpabila perusahaan’ tidak mem-
pertimbenghkan  faktor ini makas kelaﬁgsungan hidup
perucahinan bisa terancam.

Biayve konstrekei dan operasi

Kedua“}eniﬁ Biaya ini dipengaruhi desain fasilitas.

2

ttava kunstruksi dipengarubi oleh jumlah dan  jenis

babian  Raogunan yang digunakan. Hiaya operasi di-
%,

pengarvhi oleh jumlah dan jenis bahan bangunan vang
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digunakan., Biava operasi dipengaruhi oleh kebutuhan
energi  ruangan,  yang berkaitan dengan perubahan

ewbn .

2.7.2. Tata letak Fasilitas JaSa

letak

J-l’

]

e

Unsur—unsur  vang perlu dipertimbangkan dalam tata

faﬁjljtaa Jesa melipoti

Pertisbangan/perencanaan Epésial.

Acpek-aspek  ceperti  simetri, promosi, tekstur,
warna, dan lain-lain dipertimbangkan, dikombinasi-
kan, dan dikembanghan untuk memancing respon onle—
lektual  maupun emosional dari pemakai  atau prang
yang melibatnya. Respon inilah yang dipersepsikan
sebagail  kualile wvisual. Kualitas ‘ini dapat di-
maniprlesi  astauw dikendalikan perancang untuk  men—
ciptakan lingkungan tertentu yang mampu  mendorong

terbeatubnya respon vang diinginhkan dari pelanggan.

Perencanaan ruangan

Uneur ini  wmencakup  perancangan interior dan
arsiteklur, seperti  penenpalan perabiotan an
perleng—kapannya dalam ruangan, desain sliran

sirhﬁlagi, dan Ysin—-lain.

Per]engképan/perahotan

FPeriengbtapan/perabotan memiliki  berbasgai  fung=i,
diantaranya sebagas sarana pelindung  barang-barang

bherharyga berukuwran kecil, sebagail barang pajangan,



csebagsl tanda Renyambutan bagi para relanggan, dan

selagel  secuaty ¥ang menuvnjukkan status pemilik
atau penggunanya.

Tata caheva

Bert:ayai hal Yang perlu diperhatikan dalam men-—

desain  tata cahava adalab cahava di siang hari,

warne, jeniz den sifat aktivitas yang dilakukan di.

talam ruangan. persepsi penvedia Jiasa ifakan

tuyasnya,  tingkat ketajaman penglihatan, dan

suasana  yany  diinginkan {ltenang, damai, segar,

risony, yempita, dan lain—-lain).

blavna

Banyak  orang yang menyatakan bahwa warna memilika

bahasanya sendiri, diwmana warna dapat menggerakban

perasaan dan emosi. Di dalam =uatu warna terkandung

Liga wnsur, vaitu »

- Hue {corak warnal), yaitu nama dari warna, seperti
mezrah, birn, hij i

- Yalue (nilai warnal), yaitu terang atau gelapnva
suatu warns,

- Chrméa, ¥aitu intensitas kekuatan atau kemurnian
warna;

Warna dapat dimanfaathan untuk berbagai macam

keperluan, misalnya untuk meningkatkan efisiensi
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dalam ruangan kerja, menimbulkan kesan vileks,

mengurangi  tingkat kecelakaan, dan meningkatkan

napsy mekan sasl makanan dihidangkan.

bBerdasar kan penelitian selama beberapa tahun vang

hasilnya dibukukan Damam The Colour Eve, Cumming

dan Porter {(dalam Madi Cottam, 1993) memberiken

vanasan mengenal psikologi warna. Contohnya 3

- Merah, werupakan warna api atau gairah. Warna ini
menggenbaryan sktivitas, energi dan  kKegembirasn.
Merah dagunakan  para perancang interior unituk
tuejuan menambakh tirgkat kenyamanan ruangan  yany
tidak dipanasi {unheated rooss) gan Jjuga untuk
decein Eestaran, rectoran Fast-Food.

- range, werupakan warna  yang bisa menambah
vemarak perilaku sosial, membahgkitkan cemangat,
dan  mengarangli  rasa permusuhan‘ dan tLkewarahan.
Mamun seyasngnya, warna ini jarang digunakan para
pecancany perofesional. '

-¥uning, Dipandang sebagai warna yang menimbulkan
dus  dampeh be?tentangan. Di satu sisi, warna
kuping disangysap bisa meﬁherikan dampak stimulatif
saat’ orang mesmbutubbkan Lonsentrasi. Mamun  jika
warna  ini digunakan terlaln banfak, ada kemung-
kinan orang bkisea stres. T

- Hijau melamSangkap tealamiahan dan diyakini

membaws  kesan  tenang. Warna ini s=sangat sesuai
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untek tempat-tempat vang membutuhkan situasi

=

‘:-

h{}

nbel untuk beristirahat. Bereamaan dengan warna

bBirw., warna hijau bisa membangkitkan napsu makan,

sehingya ﬁmqu dipergunaken untuk warna desain
vumale mabkoan,

— Hiru wel ambiangkan  wibawa dan seCara tidak

langsunyg  mengungkapkan kebenaran, kebijaksanaan

dan  kearifan. Qarna ini sangat ideal bagi dunia
perbantan.

- Ungu dianggap sebagai warna vang mengganggu  dan
seters psikelogis "sukar”. Dalam suatu penelitian
i Swedia, ungo merupshkan warna vang paling tidak
disnkal  untuk digunakan dalam desain tata ling-
kungan.,

Peean-Prsan vang disampaikan secara grafis

Aspek  vanyg penting don saling terkait dalam unsur

ini adalah penampilan visual, penempatan, pemiliban

berntuk fisik, pemilihan warna, pencahayvasn, dan pe-—
milihan  bentuk perwajaben lamban atau  tande vang
diperygunakan untuk  maksud tertentu {misalnya
petunjuk arah/tempat, keterangan/informasi, dan se-

bagainys.
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BAR 111

METODE PENELITIAN

3.1. Daerah Penelitian

Daerah luokasi penelitien dilaksanakan di Kota Madya
LUiung Pandang. Yaitu pada PT. Telekomunikasi Indbnesia‘
(TELKOM) FKantor Daerah Uiung Pandang vang berkeduéukan
sebaygal KANDATEL, terletak di Jalan Yeteran.

Adapun waktu penelitian dilaksanakan pada bhulan April

sampeal bulan Mei 1997,

S

3.2. Metode Pengumpulan Data

Metode penelitian vyang digunakan dalam penulisan
skripsi ini adalah dengan mengadakan penelitian lapangan
dan penelitian kepustakaan.

1. Penelitian lapangan (Field Reseach), vaitu penelitian
vang dilakukan dengaﬁ wendatangi secara langsung aobyek
perelitian Qntuk méndapatkan data vang diperlukan
serta melakukan  pengamatan dan  wawancara langsung
dengan pihak-pihak vang berkompoten dengaﬁ masalah

2. Penelitian kepustakaan {(Library Research), penelitian
vang dilakukan deng§n cara mmepelajari dan menelusuri
literatur; buku—bukﬁ dan tulisén ilmiah lainnvya dengan
maksud menceri teori-teori yang relevan dengan  tujuan

penelitian vyang dilakukan.
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3.3. Jenis dan Sumber Data

3.%.1. Jenis data Y aryg digunaﬁan dalam penelitian
1. Data Foantitatif s yaitu data vyang diperolsh
| daleam bentuk angka—angka '

2. Data  kualitotifs yaitu data vang diperoleh
dalam boentuk infurmési baik secara lisan maupur;
tulisan.

3.3.1. Sumher data yang digunakan dalam penelitian =
1. Dala primer @ vaitu data yang dipernleb melalui

pengematen langsung berups wasancara.

2. Data sehunder : vaitu data yang diperoleh dari

hasil laporan den dokumen tertulics hazil-hasil

penelitian yvang telah dipublikasikan.
3.4. Metode Analisis

Par: hiputesie vang dikemukakan, maka pembuktiannya
dikimpulban  data vany diperlukan  kemudian dianalisis
dengan  memakal  studi kasus serta peralatan teori yVyang
sesual dengan masalah di atas.

Metode analicsis veng digunaksn untuk mengetahui per—
tumbnhan produksy pulsa dan telpon  (SS5T) selama tiga
tatun terakhir, mska penulice menggunakan metode analisis
sederbana  dengan  bentuk metode least squares {(kuadrat

terkecil) dengen rumus
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¥ o= &+ b (X)
Untuk mesnperelety nilai a  dan b, titik tengah data

dizadikan tehun dasar, maka X = O dan menjadi

Y XY
a8 e ‘ b = o
) , oX*

Urituk  mengetehui  bablme kedua variabel tersebut
mEMPUNHY A hubungan  yvang positif  atan lemah, maka
digunakar ukuran Kuefisien Korelasi {correlation

1

coefficien) dengan ketentuen (r), vaitu satu bilangan
antera -1 den +1. Bila r = +1 berarti ada koralasi
pesitif sempurna antara variabel bergantung dan . bebas.
Bila r = —1 herarti ede korelasi negatif sempurna antara
varianei Lergantung dan bebas. Dan bila r = 0 berarti
‘tidak ada Livelasi. Dalam prakteﬁ, konefisien korelasi
pada uwmumnya dihitung dengan rumus

HEXY - (EX) (EY)

P =

\/[:12-:‘.)12 - (20%] [nEv? - (2v)23

Meterangan @

¥ = Periode trend waktu
¥ = Jumlah telpon (55T)
XY = Hasil perkalisn dari % dan Y

N

?
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BAR IV

GAMBARAN UMUM PERUSAHAAN

4.1. Sejarah Singkat Perusahaan

Telkom merupakan keianjutan dari bagian suatu badan
vsaha bersama Post-en ‘Telegfaafdiensi yang didirikan
dengan Staatsblad Ho, 52  tahun 1884. Berdasarkan
Staatblad Mo. 39% tahun 1906, pemerintah Hindia Belanda
mengambil alih pemilikan barts kekavaan (assei) Fost—en
TelegraafdiensiA serta mengubéh namanya menjadi post,
Telegraafe. Telefoondienst ataw disebut juga PTT-Diensi.
Fada taﬁun 1931, PTT-Dienst ditetapkan Mo. 4192 tahun 1927
terntang' Indonesische bedrijivenwet (1.B>M. Undang-Undang
Perusahaan Hegara) . Selanjutnya pada tahun 195606,

Femerintah Indonesia sengeluarkan Peratuwran Pemerintah

Fengganti tndang-Undang (PERPU) No. 19 tabun 17&0,

tentang persyaratan suatu perusahaan negara dan PTT-
‘D}EHt% memenuhi svarsat untuk  tetap menjadi suatu
perusahazn negara (PN). Dalasn peraturan  pemerintah  No,
249 tahun 1961 tentanyg pendirian Perusghaan Megares Fuos
dan  Telekommikasi disebutkan bahwa perusahaan negara
sebagajmane‘ﬁimakeud dalam pasal 2 IBW. dilebur ke dalem
Perusahaan  Megara  Fos dan Telekomunikasi (PN Pos  dan

Telekomunikesi).

Sejalan dengen pesatnyva perkembangan lapangan usaha

PN Pos dan  Telekomunikasi, maka pada  tabun 1965
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Femerintah memandang perlu untuk membagi Perusahaan
Megara den Pos dén Telekomunikasi menjadi dua perusahaan
negara v any herdiri sendiri. Berdasarkan peraturan
pemerintah No. 29 tahun ‘65 tentang pendirian Perusahaan
Negara Pos dan Giro didirikan perusahaan Pos dan Giro, -
dan berdasarken Peraturan Pe@erintah No. 30  tshun 1965
tentang pendirian perusahaan Negara Telekomunikasi di-
dirikan Perusahaan NHegara Telekomenikasi.

FPada akbir tabun 1980, Pemerintah mengambil ke-
biisksanasan bahwe Nega}a Republik Indonesia membeli
selurqh sahiam PT. indnnesia‘ Satelite Corporation
(Indosat) dari Amefican Cable dan Radio Corporation,
sitatu perusabaan vang didirikan berdasarkan peraturan
perundang-undengasn Republik  Indonesia hkhususnya dalam
rangka Undang¢Undang‘ Penanaman Modal 6Asing, diuvbah
statusnya &enjadi Rafdann Usaha Milik Megare { BUMN)
berbentuk Perusahaan Ferseroan (Persero).

Untuk  dapat lebih nengantisipesi  tuntutan per-
kembangan téleknmunikasi vang semakin pesat timana
dibuetuhkan manajemen vang lebih profesianal, maka
befﬂasarkaﬁ"Peraturan Pesprintah No, 25 tahun 1971
Ltentang pengéiihan bentuk Perusahaan Umum {Perum)}

Telekomunikasi menjadi  perusahaan  Perseroan  (Persero)

status PERUMTEL diuvhah menjadi Perusahaan Perseroan
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(Fersern), sebagaimana dimaksud dalam Undang—-Undang ho.9
tahun 1969, Selanjutnva, dalé; Peraturan Pemerintah HNo.
25 tabun 1921 disebutkan bahwa dengan dialibkannya bentuk
PERUMTEL. menjadi Perusshaan Perseroan (Persero), PERUMTEL
thinyatakan bubar saal pendirian  perusahaan ‘Persernan
(Fer=eru) dengan ketentuan segala hak kewajiban, kekaya-
an serta karyawan FERUMTEL vang ada pada saat pembubaran;
nya, beralib =epenubnya kepsds perusashaan Ferseroan
{(Fersero) yang bersangkutan, Dalam pasal 3 Peraturan
Pemerinteh HMo. 2% tahun 1991 disebutkan bahwa modal
ditempatkan dan moidal disetor TELXKOM pada saat pendirian-—
ny&  herasal  dari keka?aan negaré vang tertanam dalam
FPERUMTEL . Redasartan pasal 4 Peraturan Pemerintah No. 25
tahun 1991, pelakssnasn pendirian perusahaan  perseroan
tersebut di  ztas dilakukan ssmurat ketentuan Kitab
Undang-tndang Nﬁ.ﬂ tahun 1971, Selanjutnya dalam pasal 0
FPeraturan Pemxerintah Np 23 tabun 1991 disebutkan bahwa
penyelesaian pendirian perusshaan persero  bersangkuten
dikuasakan kepada menleri Neuvangan, yang dalam ini  dapat
menyerahbkan kuasa kepada Menparpostel dengan  hak
subtitusi. éerdasarkan hal tersebut di atas, Menparhostel
RI Eebagaifkuasa dari menteri Keuvangen RI  bersama-sama
dengan Suet;jptm, SH.MH, selaku Hepala Biro Huku@ dan
Drganisacsi Depparpos=tel wmendirikan TELKOM berdasarkan
Akta pendirian No. 128 tanggal 24 Desember 1991, di  buat

di hadapan Imas Fatims, &SH Notéris di. Jakarta
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t

'

sebageimana  diubah d. ngan Akta Perubahan No. &8 tanggal

11 November 1991, dituwat di hadapan Achmad BRajumi, SH,

pengganti: Imas Falima, SH.

Keduk  akta  tersebut telah disetujui oleh menteri
Kehakinan Republit Indonesia dengan Surat Keputusan No.
CR—bE?«.HT.Ql.Dl.Th.?l,‘ tanggal 19 November 1991 dan
didaftarkan i Kantﬁr Fengadilan Megeri Jakarta Selatan
mazsing-masing Jdi bhawa NU.1138/N0tl1991/PN.JKT.SEL dan No.
1189/H0E/1991 /PN IKT .SEL. Keduanya fanggal 4 Desember
1991 serte diumumkan dalam berita—-berita negara Rebuhlik
Indunesia No.b tanggal 17 Jamnuari 1992, Tambahan No.210.

Dalam rangka penawaran umum, seluruh ketentuan
anggaran dasar TELKOM diubah sebagaimana dituangkan dalem

.pﬁta Perubabian Ho. 1% tangysl 7 lﬁgustus 199%. TELKOM
adalahi penyelenyggara jasa telekomunjkasi dalam negeri
(lokal dan jarak jeaub) di Indonesias vang hingga tanggal
S0 Juni 1995 telah wmengoperasikan sekitar 2,758 juta
sambungan  terbavar. Selain itu, TELKOM juga menyeleng-
garakan dan memiliki peroyataan di persabaan—-perusahaan
yaﬁg menyelenggarakan  beraneka  Jjasa ‘telekomunikasi,
termazsul 5TES, Komuniasi data, Sirkit langganan dan jasa-
jasa terkait’ lainnya. TELKDM sebagai BUMM, pada seat  ini
merupakan salah satu perusahaan terbeéar di Indobesia

dengan  pendapstan usaha tahun 1994 sebesar Rp.4.04%

milyvar dan laba kersih sebesar Rp. 795 milyar,
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Dalem keputusan Menpsrpostel No.KM.60/PT.102/MPPT-95
tanggal 14 Agustus 1993 tentang penegakan  hak Ekslusif
Fepala bhadan Fenvelenggara Jasa Telekomunikasi  Dalam
Megeri vang aken mulai diberlakukan pada tanggsl 1
Januar)y 1?96, i tegaskan  babwa  TELKOM  adalah badan

penyelenygara dengan hak akslusif penyelenggaraan Jjugs

telekomunitasi: | dalam negeri. Hak ékslusif tersebut

dikerikan dengan ketentﬁan sehagéi berikut‘:

a. Hak aksliusif peﬁyelenggaraan telekopmunikasi lokal
dengan menggunakan‘jaringan tetap (wifeliﬁeand fined
wireless), untuk jangka waktu selama minimum 15 tahun.

b, Hak ekelusif penyalénggaraan jasa telelkomunikasi jarak
jauh, untuk jangks waktu selama minimuem 10 tahun.

C. Hak‘ ekslucif penvelenggarasn sebagaimana @ dimakesud
dalam butir a, termasuk penvelenggaraan vyang di-
taksanakan untuk  dao atas nama TELKOM melalui pola
keria sama operasi.

Dalam heputusan Menparpostel HO;KM.él.PT.102!HPPT—95

tanggal 4 Agustus 1995 perihal penegasan status TELKOM

‘sebegai  bLadan  penyelenggara jasa telekomunikasi dalam

negeri, d}tetapkan TELXOM sebagail badan penyelenggara
jasa telekomunikaﬁi dalam negeri di Indonesia sebagaimana
dimaksud dJdalam peraturan pemerintah No. 25 tahun 1991

juncto Peraturan Pemerintah No.8 tahun 1993. Status



tersebut  berlate  seiak tanggel 14 Agustus 199%  untuk
jangka waktu yang tidak terbatas dan tetap melekat selama

TELEKGH berdirz.

4.2. Struktur Organisasi Perusahaan

Sebiap perusahaan mempbultubkan suatu struktur
organisasi  agar setiap begian dalam perusahaar dépat
hekerija dan bertanggung jawab terhadap tuga5—1u955ya.;
Disamping itu,  s=etiap organisasi perusahaan perlu
megadakan penyesuaian pada situasi dan bondisi yang
berubah, vailtu dengan jalan memperhatikan apoakah seluruh
tindakan vyang diambil tetap sesual dengan ke daan yang
dihedapt.

Heherapa pengeriian yveny dimaksud dalan  pembahasan
sleuktur Organisasi Kendatel Uiy Pandang . dalah @

a. Perueshean adalah perusahsan persercan (FERSERQ)

FT. Telekomunikasi Indonesia.

lr. Direksld adalah Direk=zi Perusah: n Percseroan
(PERGERD)Y FT. Telekomunikasi Indor 518

. KAWMITAL adalah Kepsla Kepala lilayah Usaha
Telekomunikasi

d. KﬁﬂDHTEL adalah Eantor Deserah Felavenan Teleko-
munibkasi .

€. EOHNCATEL (Kentoar Cabeng Felayanan Telekomunikasi)

agalah wnit keria KANDATEL vang menyelenggarakan

fungsi-fungsi pelayanan, operasi dan pemeliharaan
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perangtap telebtommnikhasi serta sarana  penunjang-
nya pada lokasi vang relatif terpisah dari
KONDATEL .

BAGIAN adalah unit kerja veng membatu  KAKANDATEL
dalam aseseberikan dukungan khonsep  pengembangan,
hesistenan dan sunber  daya kepada 'penye—
lenggeraan kegiatan pemasaran dan pengelonlaan
atal produkei.,

DINAS adalsh unit keria di bawah KAKANDATEL vang
bertangguny  jawab atas penyelenggaraan  kegiatan
nemacaran jase {(costumer service) atauw  kegiatan
peageliolasn alatb prmduksi (nétwork service).

AREA  FELAYANAN adalah unit kerje di bawah Dinas
Hiaga yvanp bertugss welaksanakan kegiatan harian,
pelayonan jasa telekomenikesil pada  bagian ter-—
tentu dari: dasrab lipotan KAMDATEL.

FELOMPOK adalzh unit pon hirarkis dari spesialis—
spesialis pgerusabaan yang membantu pimpinan suatu
vail  kerja dalém tugas—tugas analisis, evsluasi
serte perampusan BEA (rencana kerja dan anggaran}
den  tuyges-tugss lain yvang memerluéaﬁ keahlian
'te!zn'ih velatif btingnil. |

OPME (outside plant maintenance center)’ adalah
tonsep  pemeliharaan jaringan kabel secara ter-
pueert  pada  tingkat FKAMDATEL dengan pembakuan

perangkal “dan ke{erampilan berija seﬁingga ter-
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a1
capai  tingket efektivitas tkerja dan fercapai
tingkat efektivitas dan efisiensi vang optimal.
SIGF0 (sistem informasi) adalah fungsi dukungan
dalam peruvsahaan meliputi kegiatan penguampulan,
pemi 1 han, persrusunan, pengu]ahan, pengertian  dan
penvaijian informasi berbasis komputer.

FUNGST adalah sepkelompok kegiatan dan usaba vang
mempary @4l bubuwngan antara yang satu dengan
lairnyia untuk senvelenggarakan tugas pokok.

THGAS adalah suatu jenis pekerjaan tertentue  yang

diserealilan Lepada pejabat teritentu untuk

dilab=anakan.

SAZARAN Operasional adalah sasaran vang dapat
dinkuy  dan spesifik untuk setiap kegiatan ovtama
perusabhaan,

Jaringarn kabhel disingkat JARKAR adalah saluran
fisik  vang menghbubungkarn antara sentral telpon/
Lelem ke pelanggan malai dari MDF, kabel prinmer,
Label sehundsr, saluran penanggal termasuk serat
aplbik dan perangkap bantunya.

TERMIMAL adalab  semis jenis perangkat>.teleknmu—
nikasi  yang berada di sisi  pengguna . dan  ter-
aamhuhg pada jaringan telekommikasi secara fisik
mauvpun o fisik meliputi antara  lain  pesanatl
telpin, pesawmat telex, telepon umum, fiximile,

computer dan STLO.

gl o
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0. KOORDINAST  adalah  suatu  proses kegiatan untuk
menjamin dalem huabungan keria sehingga memelihara
atdanya Lesprasian tindak, tesatuan pendanpat
{kensensus)  agar  tuiuan, sasaren dapat dicapsai
Iabibh  cepel doan lebih efisien serts efektif atas
dacar partisipesi semua pihak-pihak yang ikut dalam
Legiaten dengan demikian pembagian kerja dapat

dialur dan kesimpangsiuran, k&kuéongan ataupun
duplitasi dalan kegiatan dapat dihindarkan.

r. IMTEGRASTY adelah  penvelarasan  dan penyérasian
segenap  usaha dan kegiatan dari tiep bagian dalam
sualu vryganisasi, saling mengisi dan terarah dalam
mencapai tujuan vang telah ditetapkan sesuai dengan

tugas pokok vang haruse dilak=anakan.

£. SIMKROMISAST  adalah  penvesuaian diri segenap

useha dan kegialtan dengan rencana induk, sehingga‘

sy viak b dan urutan pekerjaan dapat
diselenggarskan spcara ssrasi.

‘ t. ¥AS FECTL edalah anggeran vang diberikan  kepada

Dinss/Bagian  vang bersangkutan vang dipergunakan
untuk keperiuan operasional Dinas/Bagien tersebut.
u. ORGANIZAG MATRIY  adelaeh bentukv Drgani€é5i vang
memaksimalkan Lekbuaten dan menyeimbangkaﬁhfantara
furgei dan prodek.
Adzpun bayan struktoer organisasi PT. TELKOM Kapdatel

Uinng Pandang dapat dilihat dan dijelaskan berikut ini
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Diari shema =ltruklur organisasi di atas maka priﬁsip
grganisasi  varny  dipskeil adaleh organisasi lini (Line
prganisatioa) . Odapun tugas dari masing-masing  bagian
sebagaimans lercantum dalam organisesl kantor TELKOM i
Lijuaeg Fandang  ekao  diuraikan secara  singhkat tlalzm
pembzhasarn Lerikol ind:
Fendatel vang dilentuh berdesarkan keputusan  adalah
Yandatel Wiung Fandanyg yang berkedodoukan di bawah FKantor
Wileyals Usaha Telekosanikasi-¥ Suelawesi.  Kandatel di-
frismran ploh  cpecang Fepala Daevab  Pelayanan tele-
Fomuibasy  disinghal KAKANDATEL vanyg secara  uwnmum ber-
Langgung  Jauals eradm XﬁHITEL.
Dalem melakaoanskan tugasnya KAKANDATEL dibantu  oleh
sporany  URKAKAMBATEL . Fahandatel hertangguné jamab atas
pencapaian  casaran operasional penyelenggaraan jesa dan
pengelolaan peranghap fe]ekmmunikasi dalam area goegrafis
tertentu.
Susunan Organisasi KAKANDATEL WJIUNG PANDANG terdir:i
dary s
a. Haglan perendcanasn
Ragisn  perencanaan  mempunyai tugss meﬁbantu KAKAN-
DATEL =edlae penyelenggaraan funysi manajer lainnya.

h. Bagiarn cintem informasi (sisfo) dan Sekretariat,
Eagian sistem  Informasi  dan Spkretariat mempanyai
tugas  menyelengyasrakan kegiétan dukungan pelayénan

sintem inforeasi  perusahasn  dan  kegiatan | kesekre-

Ty

tariatan i linghungan ¥andatel.




‘

t. BRagian Sumber Daya Manusia
Bagian Sumber Dave Manusia mempuny ai tugas menyediakan
dukungan Lepada unit-unil kerja KANDATEL gdalam
perencanaat, pendayagunaan, pengembangan  dan  peng-
administrasian sueber daya manusia.

d. Ragian keuanyan
Ragian keuvangan mempunyal tugas merencanakan dar
menyediakan  dukungan  finansial kepada unit-unit d:i
Kandatel certa  menvelenggarakan sistem akuntensi
seeuai dengan kebijakan perusehaan.

e. RBagien Logistik
Beoian  logistik mempunyal tugas menyediakan  dukungan
kepads unit-nnit  kerja ¥ANDATEL dalam perencanaan,
pengadesn, peaaelihsraan, pendistribusian dan .pengen-—
dalian persedizan perangkat telekomunikasi, sarana
prenundanyg an pengadninistrasian umum.

f. Divas FPesbangunan
Dinas pembangunan bherlanggung jamsly atas pencapaian
szsaratt pengembangan saranag telekomunikasi dan  sarana
penunjang; '

g. Dinas uoperasi dan pemeliharaasn sentral, transmisi dan
Catu Dafa {ophar Sentrataya)
Ninas Ddhar Sentfadaya tertanggung jawab atas {pen;
capaian sasaran  operasi d#n pemeliharaan perahé&at‘
central  telepun, teliex/telegrap transmisie dan catub
davya serta perbaikan perangkal teiekomunikasi di

Kandatel.
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e Dinae  aperoeni dJdat ;.\‘5';‘-5“:.-.*1.’:“mur‘mt:t: Jivingan Kaebel  (ophar
Jamekat)
Divias ppten derlosls e Lanyguny jewab atas  -pencapaian
ot e o sk thate peeelilbarean jaringan kabel.
Dyivees Thicaeges
D hiage bertenggung jawab ates pencapaian  =asaran
pemasaran den pelayanan jasa telekomunikasi.
- Sub Diras Telepon Umum dan Wartel.
Sub Dinas Telepon Umun (Telum) dan WARTEL  mempunyai
tugas  menyusun rencans operasi dan program pengem-—
baryan  TELUM  dan  WARTEL, mengelola administrasi
TELUM dan WARTEL , mengawasi operasi dan pemeliharaan
telepon  umum, perawatan  dan perbaikan  perangkap
telepon  wmam, pengelulaan data gangguan, cserta
promesi dan pemasaran kartu telepon umum.
Kanralel dipiepin oleh searang kepala Kancatel dan
Kandatel Ujung Pandang membawahi Wantor Cabang Pelayanan

Telekomunikasi Uiuny Pandang.
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BAR V
ANALISIS PELAYANAN JASA TELEKOMUNIKASI
TERHADAP PELANGGAM PADA PT. TELKOM

CABANG UJUNG PANDANG

S.1. Pelayanan Terhadap Pelanggan

HSecual dengan keputusan Menparpostel, TELKDM membagi
pelanggannya menjadi pelanggan bisnis, pelanggan perumah-
an (instan=i pemerintah termasuk dalaﬁ klasifikasi ini)
dan pelanggan sosial (umumnya organisasi nirlaba). Sampai

dengan 30 Juni 19995, TELEOM telah mempertirakan bahwa

l mayoritas dari pelanggan adalah  pelangpan perumahan
sedangkan mavoritas pendapatan telepon berasal dari
pelanggan bisnis.

Badan peaserintah  (yvang secara teknis digolongkan
sehagai pelangyan perumaban), secara  total merupakan
pemakai terbesar dari jasa-jasa TELKOM. Mamun demikian

© TELKOM berhubungan  dengan  berbagai departemen dan
'instansi pemerintabh sebegai  pelanggen-pelanggan yang
terpisah  dan  penyelenggaraan jaﬁa—jasa untuk  masing-

masing depar temen atau instah&i" pémerintah 5ukan
merupakan bagian yang material dari.ﬁeﬁdapatan TELKﬁM;
Tagihan untul setiap pelanggan dipersiapkan setiap
buian, Telkom menggunakan siklus tagihanvterhédap devisi
untuk mengurangi behan pemrasesan pﬁnagih%n setiag bulan-

nya dan untuk menghbasilkan arus kas yang stabil. TELKOM
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merencanakan untul meningkatkan jumlah siklus  penagihan
bila jumlale pelanggan meningkat.

Pgmhuatan rekbening  tagiban  seluruhnya dilakukan
dengan boumpoter dan pemrosesan dilakukan pada pusat—pusat
pesmbuatan  rekening di wilayah. Pelanggan dapat menel pon
sehual  vomey khu5u5 atau berltanya pada sebuah .te&pat
penbayaran antuk mengetabui jumlah .tagihan bulanannya.
pembayaran dapatvdilakukan pada ltempat—tempat pembavaran
seperti kantor pos dan atauw bank  vang terdekat atauw
melalul  sistem debebt langsung. Jika pelanggan  swasta
tidak  membayvar tepat pada waktunva, TELKOM memutucskan
jasa pandgi]an telepon oul godn 40 hari setelab  tanggel
penagihan  dan memutuskan csemua layenan setelah 70 hari,
Tel M0M 1i1dalk alkan  memuatushan sambungan pelanggan

pemerintah.

Strategi pelavanan TELKOM cecara Lvmum adalah
mendorony permintaan akan  jasa telepon dalam rangka
menmnyglkatken pemakaian rata-rata dan pendapatan sambungan_
terbayar pelanggan. Untok  mendorong  penggunaan dari
prlanggan hisnis vany lébih tinggi, TELKOM teiah
memperkenalbkan bherbagai intensif ke pélénggan-pelanggan
bBismisnve - seperlti Lorting/diskhon  ééma5angan -.untuk
sambungan témbahan serta waklu pemaﬁangan‘dan perbaikan
vang lebih cepat.

Sejak  btahun 1990 ‘pemeriniah, dalam hali ini PT.
TELEGM telah welibalken plhak swasié' untuk  ber-

partisipasi dalem pengelolesn jasa ini, yaitu derigan
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memnberikan tecempatan  kepada  pengusaha swasta- yang
memenuhi syarat untuk bergabung dalam pengelolaaa Warung
Telekomunibhasi {WARTEL ). Dengan melibatkan pibhak sﬁasta
daleas  pengaedasan  dan pengelolaan wartel  tersebut Suqa
gimakosudkan  untuk  pemerataan kesempatan dalam bidang
veaha dane lapengan kerje.

Tuntutan  dan  permintaan masyarakat vang semakin
tabun  semakin meningkat dalam hal  kebutuhan pelavanan
Jaga telebomunikasi tersebut, menvebebkan pihak PT.TELKOM
semakin kewalaban, di sisi lain sarana dan prasarana  PT.

TELKIM  vamg mesih relatif terbatas, karena itu dengan

kebarlivan wartel  vang dikelola pihak swasta tdapat
memberikan Jawaiian ates tuntutan dan permintaan

masyerakal sengiri.

Da setiap Wartel, pelanggsn dapal melskulan
panpgllan telpon lckal, jarak janh dan‘ internasional,
mengirim  teieks, feksimile, telegram serta membei  kartu
telpoan, otk msenghindari terjadinya pEayimpangan—
penyimpanygan bterhadap peﬁgelulaan Wartel tersebut yapé
pradl s gjljréunya dapat merﬁgjkan ‘méayafakat ;iétau
pe]anggan,"hhugunya dalam maﬁaiah1téfif; méka'Pih;k FT.
TELKDﬂ harus  seaantiesa ’QEﬁgaﬁakan ’ konrdiﬁasi dan
penganasan terhadap operasional danikegiatan uéaha waruny
tElékDmunihagj tersebut. Per 30 Juni i??Sy:di splureh

Indonesia  telah berdirl tidak kurang dari 2.138 . warung



telekomuniibast, vang pengelolaannya di Loordinasi
langsung  oleh FT. TELEQM setempat. Di  Kotamadya Uijung
Pandang sampal  awal tahun 1995 sudah herpperasi  tidak

kurang dari 40 warung telekomenilkasi. :
53.2. Analisis Data

a. Pertumbuhan Jumlah Pesawat Telepon (SST) dan Jumlah

Produksi Pulsa

Seiring dengan semakin meningkatnya kebutuhan masya-
rakat aken pelavanan jasa telekomimnikasi, vang merupakan
kaoneekwensi  dari perkembangan ekonomi dan bisnis serta
perkembangan ilmu dan teknolowi yang semakin cepat  meng-
haruskan PT. TELKOM ameninghkatkan pelavanannya kepadé
masyarakat. Salah salu bentuk peningkatan pelayanan  yang
dilakuban  adalah dengsn  asenambiah kapasitas  sambungan
telepen  (55T) Telepoo Umue (TELLM) dan Warunyg Telekopmu-—
nikacsi.

Untuk  lebih jelasnya mengenai  perkembangan jumlah
sambungan lelepon (837), débat dilihat peada tabel Eﬁidi;

bawab imi s



TABEL 2
Jumliah (S8T) TELUM/WARTEL

Tahun 1991-1995

Tahun Jumlah (S8T) Prosentase
1791 a27 - 9,39
13972 1.22% 14,20
1993 1.539 17,85
12724 2,190 23,40
1990 7.842 32,96
Jumlah 8.423 100,00

Sumber @ Kandatel Ujung Pandang
Dari tabel di etes, dapat dilihat pertumbuban  jumlah
samburigan  telepon (GST) Telepon Umun dan darung Teleko-
munitasi FT. Teltom di Ujung Pandang selama lima tahun
terakhir. Dimana tahun 1991 jumlah {(5657T) Telum dan MWartel
sebesar 827 (G5T) den pada tahun 1992 jumlah (SST) meng-—
alami peningkatan dengan jumlah 1225 (55T), ini berarti
mengalami perningkatan dari;tahun 1991 sebesar 398 (%éT).

Sedangkan fabun 1993 jumlabh (SS{}}Telum/Martei PT.
Tellkom Uivng Fandang mengalami péﬁiéﬁﬁgtén,dengaﬁ‘mjum]ah

1339 (B5T) . Telum/Martel, ini berar£i= peningkatan dari

tahun 1992 sebesar 318 (SST). B

Pada tabun 1974 jumlah (S57) mengalami peningkatan vang
cukup  besar dengan jumlah 2170 (§8T), inifbérarti meng-

alami peningkatan dari tahun 1993 sepbesar’ £51  (SST).



Selaniuvlnye  talion 199% jumlah (S8T) juga mengalami pe—

ningkatan vong cubup besar dengan 2842 (SST)Y) ini berarti

mengalami peningkatac sebesar 652 (S8T) dari tahun 1994.
Sebiagai  kRonselbwensi dari perkembangan.‘jumlah sam—

ungan  lelepon (58T) di atas, tentunva akan herpengaruh

terhadap Jumlaeh produksl pulsa yaﬁgtdihasilkan. |

Hal ini dapat Lerlihat pada tabel 3 berikut ini -

TAREL 3

Jumliab Produbkst Fulsa (TELUMAWARTEL)

; Tehurr 1991-1799%
Tahun Froduk=i Fulea Frosentazse
1791 %.188.605 5,25
17962 10.533.5008 10,64
1993 i3.728.4891 18,94
1794 26.848.689 27,20
199% 37 .463.244 37,93
Jumlah 98.7382.93%0 100,00

Sumber : Pandatel Uiundg Pandang

Dari taliel di atas, dapat dilihat pertumbuhan;f;umlah
produksi  pulee vang dihasilkan péﬁﬁﬂ§ﬁ<fﬁlépnﬂ U@dm dan
Marunyg Telekomemikasi  pada  PT. =T?lkdm Uiung  Pandang

selamg lima lahun terskhir. Peda tahon 1991 jumleh  pulsa

P

vang dibasilkan sebesar 5.188 juta dan pada . tahun 1992

mengalaml peningkatan sebesar 5.34% jutas pulsas.



Selanjulnya  pada tahun 1993 Jjuga mengalami | pening—A
kaltan §1B,728 juta, ini berarti mengalami peningkatan dari
tehun 1992 sebesar 8,199 juta pulsa. Tahun ‘1994 jumlah
pulsa meningkat menjadi 26,868 juta pulsa, indi ;berarti
rengalami peninghkatan sebesar 2.14 juta pulsa. Séﬂangkan
Lalam 1995 jumlah palsa juga'mengalami peningkatan men-—
jadi 37,843 juta peisa, indi berarti mengaiami peningkatan
dari tabhun 1994 sebesar 10,595 juta pulsa.

Dengan mempergunakan perhitungan data vang ada ‘pada
tabel 2 dan 3 di stas, maka dapatlah diketahui dan diukur
becarnve produktivites produkel pulsa  vang diha&ilkan
setiap pertamhahan jumlah sambungan telepon (SST).

Adapun rumus vang digunakan vaitu s

Jumlah Pulsa
Froduk tivitas Prod, =
Fulea per (887) Jumliah (SST)

8.188.806
—- Utk tabun 1991

5

a27

'

]

6.278 peF (SST)

10.533.50% . .
= Untuk tahun 1992 = U U
1.225

= 8.598 per (SST)

18.728.891
- tUntuk tabhun 1993 =
. 1.3%9

t
H

12.1469 per {G57)



26.868.639

i

= Untut tabun 1594
2.190

= 12.268 per (SST)

A7 . 463,244
- Untuk tabun 1995 =

2.842

it

13.182 per (SST)

Dari perhituagan hesarnya prmduktivités produksi ‘pulsa
vang dihasilkan per (55T), terlibal bahwa produktivitas
produksi pulsa dari tabun ke tahun selalu meninghkest.

Ada dua keounghinan  vang menyebabkan produktivitas

roduksl pales meningkat yaitu :

1. Seringnya telepon digunakan (keramaian lalulintas
pulsa).
A

2. Lamanya seseorany berbicara/berkomunikasi pada pesawmat

telepon.

b. Perhitungan Pengaruh Penambahan Jumlah Pesawat Telepon

(SST) Terhadap Peningkatan Jumlah Produksi Pulsa

%

Seperii yang telah - dLVEmulaian sebelwmnya bahwa

-.1’ o

v buk mengukur pemnglﬁtnn .atrﬁl nvrl*embangan suatu prudulr
atav  Jjdea, diperiuvken perdlnLan alau »5Udtu alatgw ' ang
dapat d;gundlan uribuk mengh:Lung dan meﬁganal;sa hubungan
variabel dvppndpnt dan  variabel 1nd9pendent sehlngga
dengan demikian perhitungan—nerhitungan yang dlhasj;kan

itu dapat dijadiksen dasar pendukung dalém penguiian §ang

adia pada bab 1 pendabuluan.

'



w
o

Berdasarkan alazsan itu, maka penul%ﬁtéﬁgn meﬁgukur
pengaruh penamhbahan jumlah pesawat telepnn.(SQ%)”iérhadap‘
peningkatan  jumlah produksi pulsa, dengan:.&aksqq 'untuk
mengetahui  apakah mempunyai korelasi yang ”pnsitjf_ atau
tidak . a

TABEL 4
Perhiitungan ¥prelasi Antara Jumlah Telepon (55T)
Dengan Pertusbuhan Produksi Puleas

Tahun 1991 - 1995

n X Yo XY X< ¥e
1991 =) 51 409 &4 2601
1992 2 105 172460 144 1102%
1993 15 187 2805 225 34949
1994 24 260 46728 841 7187
1995 78 74 16477 784 139874

-~y -
5 EX = 84 DV = 985 ZXY=20573 EXZ 1658 ISY<L250095

. B.20573 - (B4)(985 P 5

FLa .
\\/Eﬁ.iésa - (86)71  [9.260295 - (985)7] -

C2.20073 - 82740

\V&BZ?G ~- 70361 . [1301475 - 9702251
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' ]

o= ,
1234 . 331200
201020
r =
40837 H500
20125
r = —— —

20213

r o= 00,9904 ataun 99,534 U

Rerdasarten hasil psrhitungan di atas ternyata veriabel ¥
herkorelasi positif dengan wvariabel ¥, hal ini ditunjnhk-
kan aleh r = 40,9954, ‘

Dengan demikién maka 5Etiap kali kengikan atau  Jjumlah

preawat  bertarmbah akan diikuali oleh kenaikan pemakaian

atau penjualan pulse, ateu dengan bahasa statistik setiap

kenaitan veciabel X sebesar 00,9953 akan diikuti olebh ke-

naikan variabel ¥ sebhesar 99,04 9.

Bila memperhatikan perhitungan korelasi di atas
serta Jate-data pada tabel sebelumnya ternyata menunjuk-

kan  hasil-haesil (trend) yang cenderung meningkal, ind
C e T T : '

perarti bahea hﬁntukrbﬁﬁtyﬁ' pelavanan veng dilakukan
FsE e :

PR

-

spiama  inl selalu- mgggikuti kebutuban dan  heinginan
masyarahat’ 5ekaligu5',ﬁémpgrmleh redudukan PT.  TELXOM
' S R . . ,

¥

-

sebagai  satu-satunya BUMN??&&Q -dipercayakan pemerintah

XS

dalam pengelolaan jass—iasa telekoemunikasi kepada

masy a—
A -

rakal.




c. Prediksi (peramalan) Pertumbuhan Pesawat Telepon (SST)

TRBEL S R
Prediks: (peramalan) Pertumbuhan Pesawat Telepon (55T)

Tahun 19791 — L99%

Tahun ¥ y XY X2

1993 -2 6727 -1454 4
1992 - 1 1.22% -172% 1
1993 0 1.539 a) ' O

1994 2 2.190 2190 1

rJ
k.
w
£
~J
L
o
e

$a
o

17905

an = D ORE = O =Y = B.8623 DAY =

1]
F-Y
Qg
'y
4
1
>
it
E

‘S'umb(ar‘ : Tabel 2 dan 3 {(data dinlah)

Fumues ¢ ¥ = & + bX

oY o
F R o= =
n X
Ba623
F S —
[ =4
ot
:i; 2
a = 1724 ,¢ i
"y
B

digenapkan meniad ::'Lg;”l')'?.&‘i digenaphkan menj ad.i-; 499

Benluk persamasn @

T |
¥ o= 1724 + 499 (XY 7 oW A

Hotul tabun 1994 = 1724 + 499 (3)
= 1724 + 1497 - 7

= 3221 {SET)
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Untuk tabhun 1997 = 1724 + 499 {4)
= 1724 + 1394
= 3720 (G9T)

Untuk tahun 1998

1724 + 499 (5)
= 1728 + 249%
= 4219 (55T)

Untuk tahun 1999 = 1724 + 499 (6}

Untuk tabun 2000 =

1
“J
b2
&

+ 499 (7)
‘= 1724 + 3493
S
Kalaw melihat hasil perhitungan di - atas, ternvata
trend peramalan sawmpai  pada  tahun 2000 mengalami
peningkalan, walsvpun nilai-nilai trend ttu tidak dap%t‘
dikatakan berlaku absolut pada tabun Yang bérsangkutag,
diseghatihan aleh hanyaknyé fakter—faktor vang mempengaruhi
Ehdiri, atan dpngan?‘Péta
*l

lain ramelan ini bersxfat rPLgL;# men1nglat. lpenlngvatan
a-«’knr

trend yvamy diperoleh d1 aiab. ana!nya memdng lngls karena

dari nilai yang djperuleh‘&tu

secare faktual PPrmln*anﬂ maa)e akralt akan pelayanan Jesa
? , o ‘b s

telekomonikasi setiap tahuhﬁ%ﬁ»ﬁﬁngalami peningkatan.
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d. Prediksi (peramalan) Pertumbuhan Produksi Pulsa

TRBEL &

Hredivtsi: (peramalan) Pertumbuhan Produksi Pulsa

Tahun 1991 - 199%

Tahun % Y Xy xz A
1991 -2 S.188.606 -10.377.212 4 -
1992 -1 10.533.50%  -10.533.50% 1
1993 0 18.728.891 0 O
1994 3 26 .868.689 26.868.689 1
1995 2 37.8463.244 74,926 .488 4
In = 5 EX =0 Z¥= 98.782.935 IXY¥=80.884.450 X2 =10
Sumber : Tabs] 2 dan 3 {data diolah) :
Rumus. : Y = a + h¥
Ty EXY
a = h o=
n E 2
99,782,935 80.884 . 4460
€ = Th NN b o=
3 10
a = 19.756.587 ¢ W T p.088.446
. e S
Bentuk persamaan feEFtiadi
Y = 19.7%6.587°+ 85083.946(X)
Untuk tahun 1996 = 19,756.88%,° 8.088.446 (3)
= 19.756.587 + 24.265.338 )
= 44.021.92% (pulsa) RoW
1-




Untul tahun 1997 19.7596.587 + 8.088.444 (4)
= 19.734.987 + 3I2.35%3.784

= B2.110.371 {pulsa)

it

Lintuk tahun 1994 ?.726.987 + 8.088.4485 (3)
= 19.7594.587 + 40.442,.230
= £0.198.817 (pulsa)

Untul tabun 1999

fi

19.756.587 + 0.088.446 (6)
= 19.756.587 + 48.530.476
= 63.287.263 (pulsa)

Untuk tahoen 2000 = 19.7%6.987 + 8.083.446 (7}
= 19.756.387 + D4H.6H19.122
= 76.3?5.709 {(pulsa)

Déngan melihat bhasil perhitungan di atas, ternyaté
©trend  produtsi pulsa sampai tabun 2000 ;;grus_ mengalami
'penjngkatnn, muigkin disebabkan oleh makin ’beftambahnya

Jumlah  telepon (58T7) sehingga pemakaian pulsa semakin
meningkat pula.

Peningkalan pemakaian pulsa  ini ditentukan cleh

lamanya seseorang berbicara akan berhubungan dengan pihak

It .
lain dengan  menggunakan pesawal,  telepon dan - Jjugsa

TR 5N Co
'v(heramaian lalulintas pulsal.




BAB VI

SIMPULAN DAN SARAN

6.1. Simpulan

Berdasarkan  uraian dan hasil penelitian xgﬁé- di-
kemukatan  dalam pﬁmhahégan _ini, maka dapat ?ditékik
beberépa kesimpul an sébagai herikout @

1. PT. TELKOM sekarang ini adalah perusahaab perseropan
terbatas  (FERSERO) milik  pemerintah dimana Telkom
adalah badan penyeleﬁggara dengan hak ekslusif penye-
lenggearaen jasa teleﬁamunikasi dalam negeri dan Eegalé
hak - dan kewajiban, kekayaan serta karyawannya telah
berqlih sepentbnya kepada perusahaan 1persefman
(FERGSERQO) . Fade tabhun 1996 PT. TELEOM Ujqu Pandang,
dibawah PT. TELKOM Diviei VII telsh meigquah kerja-
sama  operasi dengan FT. Bukaka Singtel Internasional
untulk masa operasi sampai dengan 15 tahun.

2. USBAB pemasaran dan pelayanan PT. Telkom, »5esuai

dengan keputusan memparpnstel dlbagl menjadi pelanggan

‘»e
R R

bisnis, pelanggan perumahdn (uﬁitarsl pEmErlhtdh ter-

. ’ .
masuk  dalam kla&lf;ka51 indi¥%;, . dan pelanggan““sosial.
G -
\umumnya organisasi Ni#iaba), ) ’
4 .

3. Peningkatan Jumlahb'=ambdngpé pecaewat telepdn (SST)

Telepon  Umam d#n Naxté{,;tﬁrnva! berpenggruh ter—

hadap ppnlno&aian produks: peles vang dlhéﬁllPan._AI i

Ja

ditunjukkan oleh nilai r = 0,9954 atau ?9 54 L yapgf

*
R R B

R
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berarti  peningkatan jumlabh sambungan pesawat telepon
(36T) Telepon Umum dan Wertel berpengaruh positip ter—
hadap peningkatan  jumlah produksi  pulsa, vang se— ..

banding dengan pertuembuohan kapasitasnya.

6.2. Saran

Rerdaszarken hkesimpoulan di ataé, penulis mencoba mem-—
berikan saran-saran vang sungkin dapat bermanfaat bagi
pihak Telkom.

Kerjasama Qperasi pihak Telkom dengan FPT. Bukaka
Singtel Internasional sebagai perusahaan modal asing
telah membantu pemerintah unfuk mencapai Jjutaan pada
Repelita VI, Dan bhasil bkerjasama ini pula dapat
memberikan fasilitas dan pelayansn yang lebih baik buat
pelanggan. Oleh karena itu agar PT. Telknmfkéndétel Liunyg
Pandang lebih prosktif wuntuk meraig alih teknologi dan
ilmn  pengelabuan tentang pe]ayana;}yang baik dari mitra
kerjanvya tersebut.

Adapun  bentuk-bentuk pelayanan yang selama ini  di-
Mﬂg‘ﬁ?‘f o :

lakuban FT.  TELEOGM ternyzata sﬁﬂéh“cukup baik, hal ini

harus terus dipertahankan dan k@la&mberlu ditinqké&kan.

2 e
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