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ABSTRAK 

 

Nama : Triadi Ibrahim Nugraha 

NPM : 2013320206 

Judul : Analisis Kualitas Pelayanan Customer Care by Online     (CAROLINE) 

  188 terhadap Kepuasan Pelanggan 

 

       Caroline Officer 188 sebagai frontline pusat layanan informasi perusahaan 

Telkomsel, CO melayani pelanggan Telkomsel melalui saluran telepon, CO menjadi 

bagian penting dalam memberikan informasi, menangani keluhan dan permintaan 

pelanggan seputar produk Telkomsel. Kualitas pelayanan CO penting bagi perusahaan 

guna menciptakan kepuasan pelanggan jangka panjang. Maka diadakan penelitian 

mengenai Analisis Kualitas Pelayanan Customer Care by Online (CAROLINE) 188 

terhadap Kepuasan Pelanggan(Studi Survei Pada Pelanggan Telkomsel Di Kota 

Bandung). Tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui adanya pengaruh kualitas 

pelayanan terhadap kepuasan pelanggan. 

       Dalam penelitian ini terdapat lima dimensi tangible, reliability, responsiveness, 

assurance, dan emphaty tapi tidak membahas tangible karena pada penelitian sebelumnya 

dianggap tidak memiliki peran dalam penelitian call center. Jenis penelitian ini adalah 

eksplanatif dengan menggunakan pendekatan kuantitatif dan metode survei serta 

menggunakan angket sebagai alat pengumpul data dengan jumlah responden 100 orang 

yang pernah menggunakan layanan Call Center 188 satu kali atau lebih serta teknik 

analisis data menggunakan regresi linear berganda.  

       Hasil penelitian menunjukkan bahwa kualitas pelayanan yang terdiri dari reliability, 

responsiveness, assurance, dan emphaty secara simultan berpengaruh positif dengan 

53,1% terhadap kepuasan pelanggan. Tapi secara parsial terdapat tiga variabel yang tidak 

berpengaruh pada kepuasan pelanggan yaitu reliability, assurance, dan emphaty serta satu 

variabel yang memengaruhi terhadap kepuasan pelanggan yakni responsiveness. 

 

       Kata Kunci :Caroline Officer, Kualitas Pelayanan, Reliability, Responsivenes, 

Assurance, Emphaty,  Kepuasan Pelanggan. 
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ABSTRACT 

 

Name : Triadi Ibrahim Nugraha 

NPM : 2013320206 

Title : The Analysis of Service Quality Customer Care by Online (CAROLINE) 

  188 to Customer Satisfaction 

 

       Caroline Officer 188 as Telkomsel's frontline information service center, 

Caroline Officer 188 serves Telkomsel customers via telephone. It becomes an 

important part in providing information, handling complaints and customer 

requests about Telkomsel products. Service quality of CO is important for the 

company to create long-term customer satisfaction. A research was conducted to 

know whether the service quality of Customer Care by Online (CAROLINE) 188 

affects Customer Satisfaction (SurveyStudy of Telkomsel Customers in Bandung 

city). 

       This research consists of five dimensions namely tangible, reliability, 

responsiveness, assurance, and emphaty but this study does not discuss tangible 

because the previous studies showed that there was no role in call center 

research. The kind of this researsch is explanative by using quantitative approach 

and  survey method by using questionnaires as a tool of data collection which 

were distributed to 100 respondents who have used Call Center 188 service once 

or more. Data were analyzed using multiple linear regression technique.  

       The results of this research indicates that service quality which consist  of 

reliability, responsiveness, assurance, and emphaty has positive effect at 53,1% to 

customer satisfaction simultaneously. However, partially there are three variables 

which do not affect customer satisfaction namely reliability, assurance, and 

emphaty, and there is one variable that have positive and significant impact to 

Telkomsel customer satisfaction is responsiveness. 

 

Keywords: Caroline Officer, Service Quality, Reliability, Responsivenes, 

Assurance, Emphaty, Customer Satisfaction. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

       Pada era globalisasi saat ini menuntut pada perusahaan untuk meningkatkan 

pelayanannya secara profesional sesuai dengan bidangnya masing-masing, salah 

satunya dalam industri operator telekomunikasi seluler, untuk bersaing dengan 

kompetitor lainnya dalam mempertahankan pelanggan, salah satunya dengan 

mengungguli standar pelayanan yang fokus pada kualitas pelayanan sehingga 

menciptakan kepuasan pelanggannya.  

       Kepuasan adalah evaluasi berapa banyak perusahaan bisa memenuhi atau 

melampaui harapan pelanggan (Levy dan Weiltz, 2007:137). Hal ini sejalan dengan 

yang  diungkapkan (Kotler dan Amstrong, 2009:164), bahwa kepuasan konsumen 

merupakan tingkat perasaan setelah membandingkan pelayanan yang dirasakan 

(perceived performance) dengan harapan (expectation). Memuaskan pelanggan 

melalui produk dan layanan pelanggan, berarti memberikan kepuasan pelanggan 

jangka panjang. 

       Caroline Officer (Customer Care by Online) yang merupakan bagian dari contact 

center sebuah perusahaan, menduduki pelayanan garda terdepan bagi pelanggannya 

untuk menciptakan kepuasan pelanggan.Di dalam kompetensi Internasional antar-

contact center yang diadakan setiap tahun oleh Contact Center World, banyak 
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perusahaan Indonesia yang pada tahun-tahun belakangan ini memenangi berbagai 

gelar juara. Mereka menempatkan Indonesia di peringkat teratas sejak 2011 sampai 

2014. Contact center yang ikut berkontribusi dalam raihan penghargaan adalah Astra 

World, Astra Honda Motor, XL Axiata, Telkom, Infomedia, BNI, dan Kiring Pajak. 

Terbukti pada tahun 2014 Indonesia memenangkan 70 medali yakni 28 medali emas, 

22 perak, dan 20 perunggu. Hal ini membuktikan bahwa kualitas contact center 

perusahaan Indonesia sudah memenuhi standar pelayanan internasional. 

       Kualitas pelayanan menjadi variabel yang penting dalam menciptakan kepuasan 

pelanggan, kualitas pelayanan adalahhasil dari proses evaluasi di mana 

konsumenmembandingkan harapannya denganpersepsi layanan yang disediakan 

(Cecilia dan Barbara, 2017:58). Peneliti telah melakukan pra penelitian menggunakan 

wawancara dan mengolah data internal perusahaan untuk dengan hasil sebagai 

berikut,  

       PT Telekomunikasi Selular, Tbk. (Telkomsel) sebagai objek peneliti, sampai saat 

ini masih menguasai pangsa pasar industri telekomunikasi di Indonesia, ini 

dibuktikan dengan peningkatan jumlah pelanggan 2015 yang hampir mencapai 153 

juta, atau tepatnya 152.641.000 pelanggan. Jumlah itu meningkat dibandingkan 

dengan tahun 2014 yang mencapai hampir 150 juta atau 149.131.000 (PT. 

Telekomunikasi Seluler Tbk, 2015). 

       Pengguna postpaid adalah pengguna produk Telkomsel jenis kartu Halo, 

sedangkan prepaid adalah produk Telkomsel jenis kartu Simpati, As, Loop, 
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Facebook, dan Simpati loop. Terlihat dalam tabel 1.1 semua jenis produk Telkomsel 

menalami peningkatan pengguna yang signifikan per tahunnya.  

 

Tabel 1.1  

Jumlah Pengguna PT Telkomsel Tbk. Tahun 2011-2015 

Sumber: Olahan data peneliti dan Annual Report PT Telkomsel Tbk. Tahun 2015 

 

 

       Perusahaan Telkomsel selama ini memiliki cara dalam meningkatkan kepuasan 

pelanggannya, sesuai dengan salah satu misi perusahaan Telkomsel yakni 

memberikan layanan dan solusi mobile digital yang melebihi ekspektasi pelanggan,  

maka Telkomsel membangun akses pelayanan Call Centersebagai alat CRM 

(Customer Relationship Management) perusahaan yang dinamakan Caroline 

(Customer Care On-Line) Officer. Caroline Officer merupakan pelayanan pelanggan 

melalui telepon, sebagai wujud dari pelayanan pelanggan 24 jam untuk segala 

kebutuhan dan permasalahan pelanggan. 

       Telkomsel memiliki lebih dari 2500 Caroline Officer tersebar di kota Medan, 

Jakarta, Bandung, Surabaya dan Makassar yang dikelola oleh PT Infomedia Solusi 

Humanika (ISH) sebagai perusahan outsourching yang juga tergabung dalam Telkom 

Description      

Customers – In Thousand 2011 2012 2013 2014 2015 

Postpaid 2,188 2,149 2,489 2,851 3,509 

Prepaid 104,829 122,997 129,023 137,734 149,131 

Total 107,017 125,146 131,513 140,586 152,641 
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Group. Hingga saat ini Caroline menerima sekitar 1,4 juta call  setiap  bulannya 

dengan 98,6% dari panggilan-panggilan tersebut  berhasil tersambung langsung 

dengan petugas Caroline di bawah 15 detik. Pelanggan dapat menghubungi Caroline 

Telkomsel dengan beberapa kode akses yaitu 188 (simPATI, Kartu As, Loop, 

kartuHalo), 08071811811 (untuk akses dari PTSN & operator lain, dan 

+628110000333 (pelanggan Telkomsel di luar negeri).  

       Setelah peneliti mengolah data internal perusahaan selama tiga tahun terakhir, 

terdapat penurunan QA (Quality Assurance) score pada caroline officer Bandung di 

tahun 2016, penurunan cukup signifikan dari angka 97,41% di Tahun 2015, kemudian 

turun menjadi 92,00% di Tahun 2016. QA score seorang caroline officer (CO) bisa 

dikatakan sebagai alat pemantauan kinerja atau proses kinerja difokuskan untuk 

mengidentifikasi kekurangan untuk dilakukan perbaikan atau pembinaan. Dengan 

adanya QA score, diharapkan akan lebih melayani pelanggan dengan prima. Di 

perusahaan Infomedia Solusi Humanika, QA score ialah bobot nilai solusi dan proses 

sikap layanan yang dilakukan oleh seorang CO. QA score adalah hasil penilaian dari 

seorang QC (Quality Control) yang setiap minggunya melakukan hearing tapping 

untuk menilai kinerja CO. 
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Gambar 1.1 

Performansi Caroline Officer 188 Reguler Telkomsel Bandung 

Periode Tahun  2014-2016 

Sumber: Olahan data peneliti dan data internal PT Infomedia Solusi 

Humanika Bandung 

 

 

       Target QA score perusahaan per bulannya ialah 95%, namun di tahun 2016 

perusahaan tidak mencapai target. Menurut hasil wawancara dengan salah satu team 

leader 188 bernama Bapak Freddy Cahyadi pada 1 April 2017, hal tersebut bisa 

terjadi karena beberapa faktor, baik dalam diri CO itu sendiri seperti CO kurang 

berkonsentrasi sehingga tidak melihat source dengan benar, CO kurang fokus, CO 

kurang memahami produk dan syarat ketentuan. Jika eksternal seperti informasi yang 

kurang jelas yang didapatkan dari Telkomsel langsung, atau aplikasi yang terkadang 

lambat sehingga menghambat kinerja seorang CO.  
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Temuan peneliti selanjutnya ialah mengenai CES (Customer Effort Score), 

ketika pelanggan menghubungi 188, setelahnya mereka akan menerima sms survey 

kepuasan, mereka dapat membalas dengan menilai pelayanan yang diberikan baik 

dari pelayanan CO atau kepuasan akan produk dan fasilitas dari Telkomsel.  

. Gambar 1.2 

Performansi CES (Customer Effort Score)Caroline Officer 188 Reguler Telkomsel 

Bandung Periode Tahun  2014-2016 

(Sumber: Olahan data peneliti dan data internal PT Infomedia Solusi Humanika 

Bandung) 

 

 

       Pada tabel di atas terdapat penurunan CES di tahun 2016 menjadi 82,96% dari 

94,73% di Tahun 2015. Sebagai perusahaan dengan pengguna terbanyak di Indonesia 

per tahunnya, maka seharusnya kualitas dan kepuasan pelanggan terus meningkat 

agar perusahaan tetap menjadi yang paling unggul. 
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       Berdasarkan masalah dari hasil pra penelitian diatas, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian tentang “Analisis Kualitas Pelayanan Caroline Officer 188 

terhadap Kepuasan Pelanggan”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

       PT Infomedia Solusi Humanika (ISH) merupakan perusahaan outsourcing 

dengan pengalamannya menjadi pengelola SDM kepada lebih dari 100 perusahaan 

yang tersebar di 420 kota dan mengelola lebih dari 22.115 karyawan di seluruh 

Indonesia. Dimana salah satu konsumen dari ISH adalah PT Telekomunikasi Selular 

(Telkomsel), ISH dalam hal ini berperan mengelola  beberapa proses bisnis yang 

dilakukan oleh Telkomsel salah satunya pada call center Telkomsel. 

       Call center Telkomsel  merupakan garda terdepan yang berhubungan langsung 

dengan pelanggan dalam hal menciptakan kepuasan pelanggan Telkomsel, salah satu 

hal yang memengaruhi kepuasan pelanggan Telkomsel yakni kualitas pelayanan dari 

caroline officer Telkomsel itu sendiri. Maka dari itu peneliti tertarik untuk 

mengexplore lebih lanjut  mengenai: 

1. Bagaimana gambaran kualitas pelayanan caroline officer Telkomsel 

wilayah Kota Bandung? 

2. Bagaiamana gambaran tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel wilayah 

Kota Bandung? 

3. Bagaimana pengaruh antara kualitas pelayanan caroline officer terhadap 

kepuasan pelanggan Telkomsel wilayah Kota Bandung? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

       Tujuan dari dilakukannya penelitian ini adalah untuk mengetahui beberapa hal 

yakni: 

1. Mengetahui gambaran kualitas pelayanan caroline officer Telkomsel 

wilayah Kota Bandung. 

2. Mengetahui gambaran tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel wilayah 

Kota Bandung. 

3. Mengetahui bagaimana pengaruh antara kualitas pelayanan caroline 

officer terhadap kepuasan pelanggan Telkomsel wilayah Kota Bandung. 

 

1.4 Kegunaaan penelitian 

       Kegunaan yang diharapkan dari penelitian ini adalah sebagai berikut : 

1. Kegunaan praktis 

       Bagi pihak Telkomsel maupun ISH sebagai penyelenggara, hasil 

penelitian diharapkan dapat menjadi masukan yang berguna dalam 

meningkatkan kualitas  layananpada call center Telkomsel wilayah Kota 

Kota Bandung. 

Bagi penulis, seluruh kegiatan dan usaha serta hasil yang dilakukan 

dalam penelitian ini dapat lebih memantapkan penguasaan ilmu yang 

dipelajari selama mengikuti perkuliahan Ilmu adminstrasi bisnis pada 

FISIP Universitas Katolik Parahyangan. 
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2. Kegunaan akademis 

       Bagi universitas, diharapkan hasil penelitian dapat menjadi dokumen 

akademik yang berguna sebagai acuan bagi seluruh civitas akademika. 
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