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ABSTRAK

Studi ini menemukan beberapa masalah kualitas pelayanan di PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu
Sungai Utara. Yang pertama ialah keluhan pelanggan tentang pelayanan yang lambat, terutama dalam
pemasangan dan perbaikan. Yang kedua ialah gangguan massal (Gamas), yang menyebabkan masalah
koneksi internet di wifi karena pemeliharaan atau perbaikan infrastruktur. Yang ketiga ialah gangguan yang
terjadi di beberapa lokasi karena kosleting listrik, cuaca buruk, kerusakan perangkat, atau masalah lainnya.
Penelitian ini ialah penelitian kualitatif dengan teknik pengumpulan data seperti wawancara, observasi, dan
dokumentasi. Sumber data dikumpulkan melalui wawancara dan observasi, dan kesimpulan ditarik dari
sepuluh informan. Setelah data terkumpul, dianalisis dan diuji kredibilitasnya dengan triangulasi,
menggunakan bahan referensi, dan memperpanjang pengamatan. Meskipun ada beberapa aspek yang perlu
diperbaiki, kualitas layanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara dianggap baik. Dinilai bahwa
peralatan dan fasilitas kantor memadai untuk memaksimalkan operasional. Penampilan petugas
menunjukkan profesionalisme mereka dan kemampuan mereka untuk memperlakukan pelanggan dengan
benar. Kerjasama pegawai menunjukkan kekuatan, tetapi kesigapan dan juga jaminan waktu perlu
ditingkatkan. Pelayanan yang responsif dan adil ditunjukkan dengan kecepatan, jaminan biaya, ramah, dan
tidak diskriminatif. Faktor pendorong termasuk kesiapan teknisi yang mengikuti prosedur, sementara faktor
penghambat ialah kendala yang mengurangi efisiensi pelayanan meskipun prosedur diikuti.

Kata Kunci: Kualitas Pelayanan, Plasa Telkom, Amuntai

ABSTRACT

This study found several service quality issues at PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara. The
first is customer complaints about slow service, especially in terms of installation and repair. The second is
mass disruption (Gamas), which causes internet connection problems on wifi due to infrastructure
maintenance or repair. The third is disruption that occurs in several locations due to electrical short
circuits, bad weather, device damage, or other problems. This study is a qualitative study with data
collection techniques such as interviews, observations, and documentation. Data sources were collected
through interviews and observations, and conclusions were drawn from ten informants. After data was
collected, they were analyzed and tested for credibility by triangulation, using reference materials, and
extending observations. Although there are several aspects that need to be improved, the service quality of
PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara is considered good. It is considered that office equipment
and facilities are adequate to maximize operations. The appearance of the officers shows their
professionalism and their ability to treat customers properly. Employee cooperation shows strength, but
alertness and time guarantees need to be improved. Responsive and fair service is shown by speed, cost
guarantees, friendliness, and non-discrimination. Driving factors include the readiness of technicians to
follow procedures, while inhibiting factors are obstacles that reduce service efficiency even if procedures
are followed.

Keywords: Service Quality, Plasa Telkom, Amuntai
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PENDAHULUAN

Pemerintah mempunyai peranan penting agar menyediakan layanan publik yang prima
bagi semua penduduknya sesuai diamanatkan dalam yang telah Undang-Undang dalam Pasal 1
Undang-Undang Nomor 25 Tahun 2009 tentang pelayanan publik disebutkan pengertian
pelayanan publik ialah kegiatan ataupun rangkaian suatu kegiatan pada rangka pemenuhan
kebutuhan pelayanan sesuai dengan peraturan perundang- undangan bagi setiap warga negara dan
penduduk atas barang, jasa dan atau pelayanan eksekutif yang telah disediakan oleh
penyelenggara pelayanan publik.

Dalam era globalisasi dan perdagangan bebas yang terus berkembang pesat pada saat ini,
kebutuhan masyarakat akan informasi dan teknologi komunikasi mengalami peningkatan yang
sangat sinifikan. Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang jasa komunikasi dan
teknologi informasi pada wilayah Amuntai ialah PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara.
Keberadaan perusahaan tersebut memiliki peran penting karena layanan yang disediakan sangat
dibutuhkan untuk mendukung kebutuhan informasi dan komunikasi masyarakat. Saat ini, PT.
Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara memiliki tantangan besar dalam terus berinovasi dan
meningkatkan kualitas pelayanan, baik dari segi sarana maupun prasarana telekomunikasi, yang
menjadi kebutuhan utama bagi masyarakat, khususnya konsumen ataupun pelanggan setia jasa
Telkom.

Indihome dan Indibiz ialah merek produk unggulan yang ditawarkan oleh perusahaan ini
kepada konsumen. Meskipun berasal dari perusahaan yang sama, keduanya memiliki perbedaan
utama, yaitu pada segmen pasar yang menjadi targetnya. Indibiz ditujukan untuk mendukung
usaha kecil dan menengah (UKM), sehingga fokusnya ialah pada pengembangan layanan
telekomunikasi bagi sektor bisnis. Sementara itu, Indihome bertujuan agar menyediakan layanan
berkualitas tinggi yang dirancang khusus untuk memenuhi kebutuhan informasi dan hiburan di
kalangan masyarakat umum, terutama pada penggunaan rumah tangga.

Indihome merupakan singkatan dari Indonesia digital home ialah paket layanan internet,
orbit, cctv, dan televisi protokol internet yang berlangganan milik dari Telkomsel sebagai bagian
dari peluncuran Fixed Mobile Convergence (FMC) TelkomGroup, Indihome menyatu secara resmi
ke Telkomsel pada 1 juli 2023. Telkom telah mengumumkan Indihome sebagai paket 3 in 1,
menggabungkan tiga layanan komunikasi dan data dalam satu paket: telepon rumah (voice),
internet on fiber (high speed internet), dan televisi kabel (USee TV dan IP TV). FMC akan
memberikan banyak manfaat bagi pelanggan. Indihome tidak hanya memiliki tiga dari layanan
tersebut, tetapi juga memiliki konten tambahan seperti yang lainnya. Setelah peluncuran paket
layanan ini pada tahun 2015, pelanggan paket internet Speedy secara bertahap disarankan agar
beralih ke paket ini karena Telkom mulai menghentikan layanan sebelumnya yang dikenal sebagai
Speedy.

Perbedaan utama antara Speedy dan Indihome ialah jenis kabel yang digunakan, yaitu fiber
optic. Jenis kabel ini memungkinkan akses internet dengan kecepatan tinggi dan kinerja yang
jauh lebih stabil dibandingkan kabel tembaga yang digunakan oleh
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Speedy. Fiber optic punya keunggulan dalam mentransmisikan data dengan kecepatan tinggi,
kapasitas besar, dan lebih tahan terhadap gangguan cuaca atau interferensi. Salah satu produk
unggulan Telkom Indonesia, Indihome, diluncurkan pada tahun 2015 dengan nama Indonesia
Digital Network. Proyek ini bertujuan untuk mendukung transformasi digital pada Indonesia
dengan menghadirkan layanan internet yang modern dan canggih. Telkom bekerja sama dengan
pengembang teknologi telekomunikasi untuk membangun infrastruktur digital mengintegrasikan
internet berkecepatan tinggi dengan layanan tambahan seperti telepon rumah dan televisi
interaktif. Proyek ini juga mendukung penggunaan teknologi Internet of Things (IoT) di rumah
dan tempat tinggal, yang memungkinkan masyarakat agar dengan mudah mengakses perangkat
berbasis digital secara efisien.

Program Indibiz Education diharapkan menjadikan pendidikan lebih terjangkau, interaktif,
dan relevan dengan perkembangan teknologi terkini. Melalui platform digital seperti Pijar, siswa
dapat belajar secara mandiri dan fleksibel sesuai waktu serta tempat yang diinginkan. Selain itu,
Indibiz mendukung 64 juta unit usaha di Indonesia dengan mendorong berubahan digital dan juga
memperluas peluang bisnis go digital serta go global. Program ini berfokus pada empat pilar
utama, yaitu platform dan layanan digital seperti Indibiz Pay untuk proses pembayaran,
komunikasi OMNI Channel melalui Channel Assistant (OCA), solusi pendidikan digital melalui
Pijar, serta layanan monitoring jaringan bagi pelaku usaha seperti Netmonk dan TEMS MDM
untuk pengawasan infrastruktur yang efektif.

Kemampuan manajemen pelayanan untuk menyediakan sistem informasi yang cepat,
tepat, dan akurat kepada pelanggan ialah hasil dari kemajuan dalam bidang ilmu pengetahuan dan
teknologi komunikasi. Sistem informasi pelayanan Telkom Indonesia beroperasi melalui aplikasi

komputer dan terhubung ke seluruh cabang, kantor daerah, dan divisi di seluruh Indonesia.
Memenuhi harapan pelanggan melalui penyediaan jasa atau layanan yang memastikan kepuasan
pelanggan dikenal sebagai kualitas pelayanan. Berdasarkan pengamatan awal peneliti telah
lakukan di PT. Plasa Telkom Amuntai, bahwa terdapat permasalahan mengenai Kualitas
Pelayanan pada PT. Plasa

Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara ialah:

1. Banyak pelanggan mengeluh bahwa pelayanan yang telah diberikan kadang terlalu lambat,
terutama dalam pemasangan dan perbaikan .

2. Masalah yang lainnya juga gamas (Gangguan Massal ) yang ada di PT. Plasa Telkom Amuntai,
sehingga dalam keadaan tersebut terjadi maka banyak keluhan dari pelanggan karena internet
wifi pelanggan tidak ada koneksinya. Terkadang, gangguan massal terjadi karena pemeliharaan
atau perbaikan infrastruktur jaringan.

3. Gangguan yang hanya terjadi di beberapa daerah mungkin disebabkan oleh korsleting listrik
atau masalah pada sinyal. Hal tersebut bisa terjadi karena cuaca buruk, kerusakan fisik pada
perangkat, atau masalah teknis lainnya.

Dengan mempertimbangkan masalah-masalah di atas, dapat disimpulkan bahwa layanan
yang diberikan oleh PT. Plasa Telkom Amuntai, yang berlokasi di Jl. Norman Umar No. 5A,

Kebun Sari, Kecamatan Amuntai Selatan, Kabupaten Hulu Sungai Utara,
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belum memenuhi kebutuhan masyarakat. Akibatnya, sang peneliti jadi tertarik untuk melakukan
penelitian tentang “Kualitas Pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara”
dengan menggunakan “teori kualitas pelayanan menurut Parasuratman, dkk yang dikutip oleh
Fandy Tjiptono (2010:70), ialah bukti fisik (tangible), keandalan (reliability), daya tanggap
(responsiveness), jaminan (assurance) dan empati (empaty) (Tjiptono, 2010)”

Penelitian kali ini akan membahas dua rumusan masalah utama, pertama, bagaimana
Kualitas Pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara?, kedua, faktor apa saja yang
jadi kendala Kualitas Pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara?

METODE

Lokasi penelitian dilaksanakan pada PT. Plasa Telkom Amuntai JI. Norman Umar No. 05A,
Kebun Sari, Amuntai Tengah, Kabupaten Hulu Sungai Utara, Kalimantan Selatan Kode pos
71414,

Peneliti memakai pendekatan kualitatif dalam penelitian ini untuk menggali dan
memahami fenomena terjadi ada lapangan. Tersebut memungkinkan penulis memberikan uraian
atau gambaran rinci tentang fenomena yang berkaitan dengan kualitas pelayanan di PT. Plasa
Telkom Amuntai, Hulu Sungai Utara. Dengan menggunakan pendekatan ini, penulis agar
memperoleh pemahaman lebih mendalam dan menyeluruh tentang topik penelitian dan mencapai
tujuan penelitian.

Peneliti menggunakan metode penelitian deskriptif agar mendukung pendekatan tersebut.
Metode tersebut bertujuan untuk melukiskan masalah secara sistematis, cermat, dan faktual
berdasarkan kondisi aktual yang terjadi saat ini. Dengan menggunakan metode ini, penulis dapat
menggambarkan fenomena yang relevan dengan penelitian secara rinci, sehingga hasilnya dapat
memberikan pemahaman yang jelas tentang kualitas pelayanan yang diberikan di PT. Plasa
Telkom Amuntai.

Penelitian deskriptif ialah jenis penelitian digunakan dalam penulisan skripsi ini. Dengan
kata lain, peneliti berusaha mendeskripsikan suatu tanda-tanda, peristiwa, atau masalah aktual
berdasarkan informasi yang nyata atau tampak. Penulis menggunakan metode deskriptif kualitatif
karena pendekatan ini mengutamakan penggalian data, yang dapat dilakukan melalui observasi,
dokumentasi, dan juga wawancara. Pertanyaan seperti apa, bagaimana, siapa, mengapa, di mana,
dan bagaimana yang berkaitan dengan peristiwa sejarah disebut sebagai deskripsi.

Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan tipe penelitian deskriptif, yaitu suatu penelitian
yang bertujuan untuk menggambarkan bagaimana kualitas pelayanan di PT. Plasa Telkom
Amuntai, Hulu Sungai Utara. Penelitian ini juga berusaha memberikan gambaran yang jelas dan
terperinci mengenai fenomena yang terjadi, sehingga dapat memberikan pemahaman sesuai
dengan tujuan yang ingin digapai.

Tipe penelitian deskriptif juga diartikan sebagai metode penelitian yang bertujuan untuk
melukiskan secara sistematis, cermat, dan faktual terhadap permasalahan yang aktual pada masa
sekarang ini. Melalui pendekatan tersebut, penelitian dapat menjelaskan
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kondisi yang ada secara rinci dan berdasarkan data yang relevan, sehingga menghasilkan analisis
yang lebih mendalam mengenai kualitas pelayanan menjadi fokus utama penelitian.

Penelitian kali ini memakai data dan sumber data yaitu “data sekunder ialah data yang
diperoleh peneliti atau pengumpul data secara tidak langsung. Maksudnya, data ini diperoleh
melalui perantara baik individu maupun dokumen” (Sugiyono, 2018). Data sekunder ialah data
yang berhubungan dengan informasi dari sumber yang telah ada sebelumnya seperti dokumen-
dokumen penting, situs web, buku, dan sebagainya. “Menurut Kamus Besar Bahasa Indonesia
(KBBI), data sekunder ialah data yang diperoleh seorang peneliti tidak secara langsung dari
objeknya, tetapi melalui sumber lain, baik lisan maupun tulis.” Data yang berhubungan dengan
informasi dari dokumen dan dokumen penting, situs web, buku, dan sumber lainnya yang telah
ada sebelumnya disebut data sekunder dan digunakan untuk melengkapi kebutuhan data penelitian
saat ini. Sedangkan, data primer ialah data didapatkan langsung dari sumber melalui observasi
ataupun wawancara untuk mengetahui secara langsung yang berkenaan dengan Kualitas
Pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara.

Penelitian ini dilaksanakan dengan cara mengambil data-data yang bersumber pada petugas
yang bertugas dan secara langsung melayani di bidang Pelayanan Telkom Kecamatan Amuntai
Tengah, serta tanggapan ataupun respon dari masyarakat yang memiliki hubungan atau kaitan
dengan tema penelitian ini.

Sampel yang digunakan dalam penelitian ini ialah dengan metode yang dikenal sebagai
purposive sampling. Pengertian dari metode sampling sendiri menurut Lexy J. Maleong (2013:79)
ialah sebagian dari elemen atau bagian tertentu yang diambil secara sadar dari keseluruhan objek
yang diteliti, yang kemudian dianggap mampu untuk mewakili seluruh populasi. Dalam hal
tersebut, berikut ialah 10 orang sampel utama yang telah dipilih dan dijadikan sebagai informan.

Tabel 1 Data

Informan

No. Jabatan Nama
1. Hero/Kepala Kantor Muhamad Body Prahala
2. Pemasaran/Sales Sairi

3. Team Ion/Teknisi Alfin

4. Team Saber/Teknisi Muhammad
5. Team PSB/Teknisi Rahmat
6. Masyarakat/Pelanggan Ahmad Rinaldi
7. Masyarakat/Pelanggan Amin
8. Masyarakat/Pelanggan Ahmad Bushai
9. Masyarakat/Pelanggan Ukci

10. Masyarakat/Pelanggan Supian Hadi

Jumlah 10 Orang

Akhmad Agmal Syawali, Reno Affrian, Jumaidi | Kualitas Pelayanann PT. Plasa...|515



JURNAL PELAYANAN PUBLIK ISSN:3063- 3281

Vol. 2, No. 2, 2025

A. Teknik Pengumpulan Data
“Teknik pengumpulan data merupakan tahap yang sangat penting dalam proses
penelitian, karena inti dari penelitian ialah memperoleh data. Jika peneliti tidak memahami
cara yang tepat untuk mengumpulkan data, maka data yang diperoleh kemungkinan tidak akan
sesuai dengan standar yang telah ditetapkan.. (Sugiyono, 2017)”
1. Observasi
Observasi ialah suatu cara agar mendapatkan data melalui kegiatan pengamatan
secara langsung terhadap Kualitas Pelayanan pada PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai
Utara.
2. Wawancara
Wawancara ialah cara agar mendapatkan dan juga mengumpulkan data melalui
tanya jawab dan diskusi serta informan mengetahui banyak tentang Kualitas Pelayanan
pada PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara.
3. Dokumentasi
Dokumentasi ialah menggali sumber bagaimana bukti Kualitas Pelayanan PT. Plasa
Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara.
B. Teknik Analisis Data
“Analisis data kualitatif ialah bersifat induktif, yaitu suatu analisis berdasarkan data yang
diperoleh, selanjutnya dikembangkan menjadi hipotesis. Berdasarkan hipotesis yang dirumuskan
berdasarkan data tersebut, selanjutnya dicarikan lagi secara berulang-ulang sehingga selanjutnya dapat
disimpulkan apakah hipotesis tersebut diterima atau ditolak berdasarkan data yang terkumpul
(Sugiyono, 2015).”
1. Kondensasi Data
Proses pemilihan, penyederhanaan, pengabstrakan, dan transformasi data dari
berbagai sumber seperti wawancara, observasi, dan dokumen. Peneliti meringkas data
agar saling terkait dan lebih mudah dipahami serta dianalisis.
2. Penyajian Data
Informasi disusun secara terstruktur agar mempermudah penarikan kesimpulan.
Dalam penelitian kualitatif, penyajian dilakukan melalui narasi teks, tabel, atau bagan
hingga menjelaskan hasil wawancara dan analisis secara menarik dan mudah dipahami.
3. Penarikan Kesimpulan
Kesimpulan awal bersifat sementara dan juga bisa berubah jika data baru tidak
mendukung. Kesimpulan akhir dihasilkan setelah data diverifikasi, menciptakan temuan
baru berupa deskripsi objek yang sebelumnya tidak jelas, hubungan yang kausal.
C. Uji Kredibilitas Data
“Uji kredibilitas atau kepercayaan terhadap data dalam penelitian kualitatif dapat
dilakukan melalui berbagai cara, seperti memperpanjang waktu pengamatan, meningkatkan
ketekunan selama proses penelitian, melakukan triangulasi, berdiskusi dengan rekan sejawat,
menganalisis kasus-kasus negatif, menggunakan bahan referensi yang mendukung. (Sugiyono,
2017)”
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1. Perpanjangan pengamatan
Peneliti kembali pada lapangan agar mempererat hubungan dengan narasumber,
memastikan keterbukaan informasi, dan memverifikasi data. Observasi dilakukan lebih
mendalam bisa memastikan validitas data.
2. Meningkatkan ketekunan
Pengamatan dilakukan lebih cermat dan berkelanjutan untuk memeriksa kebenaran
data. Peneliti juga membaca referensi agar memperluas wawasan dalam memverifikasi
temuan.
3. Triangulasi
Validasi data dilakukan melalui berbagai sumber, metode, dan waktu. Triangulasi
mencakup membandingkan data dari narasumber, menggunakan teknik berbeda, dan
mengecek data di situasi yang berbeda.
4. Menggunakan bahan referensi
Data didukung bukti seperti rekaman wawancara, foto, ataupun dokumen lain. Alat
bantu seperti kamera dan perekam meningkatkan kredibilitas temuan.

PEMBAHASAN

A. Kualitas Pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara
1. Bukti Fisik (Tangible)
a. Fasilitas Kantor

Fasilitas kantor mencakup sarana pendukung operasional seperti ruang kerja,
ruang rapat, ruang ibadah, serta peralatan kerja seperti meja, komputer, dan printer.
Fasilitas ini didukung oleh desain, pencahayaan, ventilasi, dan juga kebersihan
memadai untuk kenyamanan kerja.

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi yang telah dilakukan
secara mendalam, pelayanan yang diberikan oleh PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu
Sungai Utara tergolong cukup berkualitas. Penilaian ini diperkuat oleh adanya fasilitas
kantor yang memadai, sehingga karyawan memiliki dukungan untuk dapat bekerja
dengan lebih optimal. Selain itu, sebagian besar masyarakat memberikan penilaian
positif terhadap pelayanan, meskipun terdapat beberapa saran dari masyarakat terkait
perlunya perbaikan toilet umum yang rusak serta pentingnya upaya untuk lebih
menjaga kebersihan fasilitas kantor. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom Amuntai
dianggap perlu untuk terus mempertahankan dan meningkatkan standar kualitas
layanannya agar tetap dinilai baik oleh para pelanggan dan masyarakat luas.

b. Fasilitas Peralatan

Fasilitas peralatan merujuk pada berbagai jenis alat dan teknologi yang
disediakan oleh penyedia layanan, dalam hal tersebut PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu
Sungai Utara, agar mendukung operasional dan kenyamanan pengguna.

Berdasarkan wawancara, observasi, dan dokumentasi, pelayanan PT. Plasa
Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara dinilai berkualitas. Karyawan bekerja teliti sesuai
prosedur untuk menjaga kelengkapan dan keamanan. Masyarakat juga memberikan
penilaian positif terhadap ketepatan pelayanan.
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Oleh karena itu, standar kualitas layanan perlu dipertahankan agar tetap baik di mata
pelanggan dan juga masyarakat.
c. Penampilan Petugas

Penampilan petugas merujuk cara seorang petugas atau pegawai terlihat dan
membawa diri mereka saat bertugas. Penampilan ini mencakup berbagai aspek yang
dapat atau bisa mempengaruhi persepsi masyarakat terhadap profesionalisme dan
keandalan petugas tersebut.

Berdasarkan wawancara dan observasi, pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai
Hulu Sungai Utara dinilai berkualitas. Karyawan dan operator bekerja teliti sesuai
prosedur, termasuk menjaga kerapian berpakaian saat bertugas. Masyarakat juga
memberikan penilaian positif terhadap ketepatan pelayanan. Oleh karena itu, standar
kualitas layanan harus dipertahankan agar tetap baik di mata pelanggan dan
masyarakat.

2. Keandalan (Reliability)
a. Kemampuan Pegawai

Kemampuan pegawai pada PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara
mencakup berbagai aspek yang penting untuk menjalankan tugas mereka dengan
efektif dan efisien. Misalnya seperti Kemampuan untuk berkomunikasi dengan baik,
baik secara lisan maupun tertulis, sangat penting. Berdasarkan wawancara dan
observasi, dapat disimpulkan bahwa pelayanan yang diberikan oleh PT. Plasa Telkom
Amuntai Hulu Sungai Utara berkualitas. Karyawan dan operator bekerja secara teliti
serta juga mengikuti prosedur yang ditetapkan agar selalu siap dan menangani
masyarakat dengan baik. Masyarakat memberikan penilaian positif terhadap ketepatan
pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu
Sungai Utara perlu mempertahankan standar kualitas layanannya agar tetap baik di
mata masyarakat secara umum.
b. Kerjasama Pegawai

Kerjasama pegawai di PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara merupakan
elemen penting berkontribusi pada efisiensi operasional dan kualitas layanan
diberikan.

Berdasarkan wawancara dan observasi, pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai
Hulu Sungai Utara berkualitas. Karyawan dan operator bekerja dengan kebersamaan,
mengikuti prosedur, dan siap menangani masyarakat. Masyarakat memberikan
penilaian positif terhadap ketepatan pelayanan. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom
Amuntai Hulu Sungai Utara perlu mempertahankan standar kualitas layanannya agar
tetap baik pada mata masyarakat.

3. Daya Tanggap (Responsiveness)
a. Kesigapan

Kesigapan ialah kemampuan agar merespons dengan cepat dan tanggap terhadap
situasi atau kejadian yang terjadi.

Berdasarkan wawancara dan observasi, pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai
Hulu Sungai Utara kurang berkualitas. Meskipun karyawan dan

Akhmad Agmal Syawali, Reno Affrian, Jumaidi | Kualitas Pelayanann PT. Plasa...|518



JURNAL PELAYANAN PUBLIK ISSN:3063- 3281

Vol. 2, No. 2, 2025

operator bekerja teliti dan mengikuti prosedur, masyarakat memberikan penilaian
negatif terhadap ketepatan pelayanan. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom Amuntai
Hulu Sungai Utara perlu memperbaiki standar kualitas layanan dan kesigapan agar
tetap baik pada mata masyarakat.

b. Kecermatan

Kemampuan pegawai untuk memberikan layanan dengan cepat, tepat sesuai
prosedur, dan memuaskan pelanggan untuk mencapai kepuasan masyarakat dikenal
sebagai kecepatan.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, dapat disimpulkan bahwa pelayanan
PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara berkualitas. Karyawan dan operator
bekerja teliti, mengikuti prosedur dengan cermat, dan menangani masyarakat secara
baik. Masyarakat memberikan penilaian positif terhadap ketepatan pelayanan yang
diberikan. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara harus
mempertahankan standar kualitas layanan agar tetap baik pada mata masyarakat.

4. Jaminan (Assurance)
a. Jaminan Waktu

Jaminan waktu mengacu pada janji yang diberikan oleh organisasi atau penyedia
layanan bisa menyelesaikan suatu layanan atau produk dalam jangka waktu tertentu.

Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, dapat disimpulkan bahwa pelayanan
PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara masih perlu perbaikan. Para teknisi
telah bekerja sesuai prosedur yang ditetapkan, tetapi masyarakat bisa saja memberikan
penilaian negatif terhadap ketepatan waktu pelayanan. Oleh karena itu, PT. Plasa
Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara perlu meningkatkan standar kualitas layanan,
khususnya dalam hal jaminan waktu, agar tetap dipercaya oleh masyarakat.

b. Jaminan Biaya

Jaminan biaya mengacu pada janji yang diberikan oleh organisasi untuk
memberitahukan dengan jelas semua biaya yang akan dikenakan sebelum layanan atau
produk digunakan.

Berdasarkan hasil wawancara, observasi, dan dokumentasi, pelayanan yang
diberikan olenh PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara tergolong cukup
berkualitas. Para teknisi bekerja sesuai prosedur agar selalu siap melayani masyarakat.
Namun, masyarakat memberikan penilaian beragam terhadap ketepatan pelayanan,
baik positif maupun negatif. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai
Utara perlu meningkatkan standar kualitas layanan, terutama dalam jaminan biaya, agar
tetap menjaga kepercayaan masyarakat.
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5. Empati (Emphaty)
a. Sikap Ramah
Sikap ramah dalam pelayanan ialah kunci agar menciptakan pengalaman
pelanggan yang positif dan membangun hubungan yang baik antara pelanggan dan
juga penyedia layanan
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, pelayanan PT. Plasa Telkom
Amuntai Hulu Sungai Utara dinilai berkualitas. Para teknisi bekerja sesuai prosedur,
selalu siap, dan melayani masyarakat dengan baik. Masyarakat memberikan penilaian
positif kepada ketepatan pelayanan yang diberikan. Namun, PT. Plasa Telkom Amuntai
Hulu Sungai Utara perlu meningkatkan standar layanan, terutama terkait jaminan
waktu, agar tetap mempertahankan citra baik pada mata masyarakat.
b. Tidak Diskriminatif
Tidak diskriminatif berarti memberikan layanan yang sama dan adil kepada
semua pelanggan, memastikan bahwa setiap orang diperlakukan dengan hormat dan
kesetaraan.
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, pelayanan PT. Plasa Telkom
Amuntai Hulu Sungai Utara dinilai berkualitas. Para teknisi bekerja sesuai prosedur,
selalu siap, dan melayani masyarakat tanpa diskriminasi. Masyarakat memberikan
penilaian positif terhadap ketepatan pelayanan. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom
Amuntai Hulu Sungai Utara perlu terus mempertahankan kualitas layanan agar tetap
baik pada mata masyarakat.
B. Faktor Pendorong
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, dapat disimpulkan bahwa faktor pendorong
pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara dinilai berkualitas. Para teknisi
bekerja sesuai prosedur, selalu siap, dan juga mendukung kebutuhan masyarakat untuk
menjalankan tugas mereka. Masyarakat memberikan penilaian positif terhadap ketepatan
pelayanan yang diberikan. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara
perlu mempertahankan standar kualitas layanan agar tetap baik pada mata masyarakat.
C. Faktor Penghambat
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, dapat disimpulkan bahwa terdapat faktor
penghambat dalam pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara yang kurang
berkualitas. Meskipun para teknisi telah bekerja sesuai prosedur dan selalu siap melayani,
masyarakat memberikan penilaian negatif terkait tingkat ketepatan pelayanan yang diberikan.
Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara perlu memperbaiki faktor
penghambat tersebut guna meningkatkan kualitas layanan dan tetap mendapatkan penilaian
positif dari masyarakat.
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SIMPULAN

Pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara secara umum dapat dikatakan
cukup berkualitas, meskipun masih terdapat beberapa aspek yang perlu ditingkatkan. Fasilitas
kantor dan peralatan dinilai sudah cukup memadai hingga mampu mendukung kelancaran tugas.
Selain itu, aspek lain seperti penampilan petugas, kemampuan pegawai, kerjasama tim,
kecermatan, sikap ramah, serta prinsip tidak diskriminatif menunjukkan indikator kualitas
pelayanan yang baik. Namun demikian, kelemahan terlihat pada aspek kesigapan dan jaminan
waktu yang dirasa masih memerlukan peningkatan untuk memastikan respons lebih cepat dan
pelayanan lebih maksimal. Di samping itu, jaminan biaya juga masih berada pada tingkat cukup
berkualitas, tetapi tetap dapat ditingkatkan lebih lanjut. Oleh karena itu, PT. Plasa Telkom Amuntai
Hulu Sungai Utara diharapkan mampu agar terus mempertahankan kekuatan yang ada sekaligus
memperbaiki kelemahan agar menjaga dan meningkatkan kepuasan masyarakat.

Faktor yang menjadi kendala kualitas pelayanan PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai
Utara terbagi menjadi dua macam, yaitu faktor pendorong dan faktor penghambat. Faktor
pendorong pada PT. Plasa Telkom Amuntai Hulu Sungai Utara berkualitas, karena para teknisi
bekerja dengan sangat teliti mengikuti prosedur telah ditetapkan dan selalu siap dalam
menjalankan tugas mereka. Sementara itu, faktor penghambat pelayanan masih kurang berkualitas,
meskipun teknisi bekerja sesuai prosedur, namun ada tantangan mempengaruhi kelancaran
pelayanan pada masyarakat.
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