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RINGKASAN

Septian Putra Grilyanta, 2007, Upaya PT. Telkom Kancatel Blitar dalam
Mewujudkan Pelayanan Telepon Tetap yang Berkualitas (Studi Pada Pelayanan
Fixed Wireline PT. Telkom Kancatel Blitar) dosen pembimbing : DR. Tjahjanulin
Domai, MS dan Drs. Minto Hadi, M.Si halaman 120+xii

Demi meningkatkan kepuasan masyarakat atau pelanggan maka upaya PT.
Telkom untuk meningkatkan pelayanan menjadi hal yang sangat penting. Berdasarkan
hal diatas maka muncul permasalahan yang pertama bagaimanakah upaya PT. Telkom
Kancatel Blitar saat ini dalam melakukan pelayanan yang berkualitas dan yang kedua
bagaimana komitmen PT. Telkom Kancatel Blitar dalam mewujudkan pelayanan
yang berkualitas. Tujuan dari meneliti kedua permasalahan tersebut adalah untuk
mengetahui dan menganalisa upaya PT. Telkom Kancatel Blitar dalam melakukan
pelayanan yang berkualitas dan untuk Mengetahui dan menganalisa komitmen PT.
Telkom Kancatel Blitar dalam mewujudkan pelayanan yang berkualitas.

Berkaitan dengan hal tersebut di atas, maka peneliti memilih penelitian
deskriptif dengan pendekatan kualitatif. Penelitian ini dilakukan di PT. Telkom
Kancatel Blitar, dimana fokus penelitian: 1) Upaya PT Telkom kota Blitar dalam
melakukan pelayanan yang berkualitas: a) transparansi, b) akuntabilitas, c)
kondisional, d) partisipatif, e) kesamaan hak, serta f) keseimbangan hak dan
kewajiban. 2) faktor pendukung dan penghambat upaya PT. Telkom Kancatel Blitar
dalam mewujudkan pelayanan yang berkualitas.

Hasil dari penelitian menurut fokusnya, upaya yang dilakukan PT. Telkom
Kancatel Blitar dalam meningkatkan kualitas pelayanan diukur dari berbagai aspek
antara lain, transparansi, akuntabilitas, kondisional, partisipatif masyarakat, kesamaan
hak dari pelanggan, serta keseimbangan hak dan kewajiban. Yang selanjutnya
menghasilkan kesimpulan bahwa dalam aspek kondisional yaitu kemampuan
perusahaan dalam menghadapi berbagai kondisi dirasa kurang. Dapat terbukti dari
adanya keluhan dari masyarakat. Dalam upaya meningkatkan pelayanan ditemukan
faktor pendukung yaitu penerapan T-QMS dan faktor penghambat yaitu persaingan
dengan perusahaan lain, kurangnya sarana dan prasarana serta tuntutan dari pelanggan
PT. Telkom.

Saran yang dapat diberikan peneliti antara lain: 1) Dalam bidang pemasaran
fixed wireline atau telepon tetap, perlu adanya sosialisasi yang lebih kepada pelanggan
serta masyarakat luas. 2) Penambahan kendaraan operasional perlu dilakukan sehingga
jangka waktu perbaikan dapat dipersingkat. 3) PT. Telkom juga harus memberikan
suatu inovasi program berupa terobosan baru yang dapat dijadikan sebagai unggulan
terhadap produk telepon tetapnya. 4) Perlu adanya pelatihan bagi pegawai.



SUMMARY

Septian Putra Grilyanta, 2007, Efforts PT. Telkom Kancatel Blitar in
Realizing Fixed Phone Service Quality. (a Study at fixed wireline service PT.
Telkom Kancatel Blitar) Supervisor: DR. Tjahjanulin, MS. Co-supervisor: Drs.
Minto Hadi, M.Si , MS. Page 120 + xii.

In order to enhance customer satisfaction, efforts of PT. Telkom to improve the
service becomes very important. Based on the above it appears the problem, first how
the efforts of PT. Telkom Kancatel Blitar currently in the service of quality and
secondly how the commitment of PT. Telkom Kancatel Blitar in creating a quality
service. The purpose of researching the problem is to determine and analyze the efforts
of PT. Telkom Kancatel Blitar in doing a quality service and commitment to Knowing
and analyzing the PT. Telkom Kancatel Blitar in creating a quality service.

In connection with the foregoing, the researchers chose a descriptive study with
qualitative approach. The research was conducted at PT. Telkom Kancatel Blitar,
where the focus of research: 1) The PT Telkom city government in conducting a
quality service: a) transparency, b) accountability, ¢) conditionally, d) participatory, e)
equal rights, and f) the balance of rights and obligations. 2) the factors supporting and
inhibiting efforts to PT. Telkom Kancatel Blitar in creating a quality service.

Results of research by its focus, efforts made to PT. Telkom Kancatel Blitar in
improving the quality of service measured from various aspects, among others,
transparency, accountability, conditional, participatory society, equal rights of
customers, as well as the balance of rights and obligations. Which in turn lead to the
conclusion that the conditional aspect of the company's ability to deal with a variety of
conditions it is less. Can be evidenced by complaints from the public. In an effort to
improve the service found that the factors supporting the application of T-QMS and
the limiting factor is competition from other companies, lack of infrastructure and the
demands of customers of PT. Telkom.

Advice can be given researchers include: 1) In the field of marketing fixed
wireline or fixed line, the need for further dissemination to customers and the wider
community. 2) Addition of vehicle operation should be done so that the repair period
can be shortened. 3) PT. Telkom also have to give a program a new breakthrough
innovation that can serve as the flagship of its fixed phone products. 4) Need for
training for employees.
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