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ABSTRAK

(A) Riyatne (01410035)
(B) Analisis tingkat kepuasan konswmen terhadap penggupaan kartu

selular mentari di wilayah kelurahan Jatinegara Jakarta Timur
(stadi kasus RW 010)

(C) 67 sheet, 19 table, 3 picture. 2006
(D) Key Date : Satisfied Consumier
(E) Research Objective : To know factor’s influencing consumer

(¥)

satisfaction storey; level to card use Mentari phone cellular
Research Method : inside gatherer data, winter use method research
technique convenience sampling, method descriptif, scala likert, and
cartesius.
Research Yield ; from result of research through inferential kuesioner that
factors influencing satisfaction of consumer in using product of Mentari
card phone cellular, is storey; level of according to between perception
with storey; lzvel of importance to price of voucher of card refill equal to
91,42%, tariff speak card phone cellular of equal to 99,29%, sinyal of card
phone cellular of equal to 107,13%, location obtainget voucher of cellular
of equal to 117,05%, advertisement/promotion of card phone cellular of
equal to 154,27%, and the logo/appearance of Mentari card phone cellular
equal tu 166,97%.

Conclusion and Suggestion : Company have to improve product to
cutomerin order to the cutomerfeel more satisfied with product which on
the marker and after seeling result of research better, PT. Indosat, specially
the Mentari card phone cellular, so that improve performance more
maximal in order to always ready to in competing and always maintain
product which have implementation.
Reference list : 14 title (1984-2004)

(Drs Fauzi Baisyir, MM)
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PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masaiah

Perkembangan teknologi informasi yang semakin canggih dan semakin
cepat dari tahun ke tahun menyebabkan perluasan pasar dan persaingan yang
semakin ketat di industn telekomunikasi. Semakin terjangkaunya harga telepon
selular atau Aanaphone oleh masyarakat otomans kebutuhan akan kaiin selular
{(Sim Card) juga meningkat.

Saut Ini tercaat aca delapan perusahaan yang bergerak di bisnis operator
selular di Indonesia dengan berbagai produk kartu selularnya antara lain PT
Telkomsel, PT Indcsat, PT. Excelcomindo, PT Mobile 8, PT. Telkom, PT.

. Bakrie Telecom, PT Sampoemna, dan PT Nairindo. berdasarkan sumber yang
diperoleh darl majalah Pulsa edisi April, PT. Telkomsel masih memimpin pasar
bisnis operator selular di Indonesia dengan jumlah pelanggan sekitar 25 juta.
Perusahaan ini sejak dulu memang berkomitmen untuk selalu memberikan
kepuasan kepada konsumennya yang didukung dengan luasnya jaringan di
seluruh pusantara. Namun semakin meningkainya permintaan konsumen akan
kartu selular otomatis psnawaran juge meningkat. Salah satu perusahaan yang
sangat berkembang di bisnis ini sekaligus menjadi pesaing terdekat PT.
Telkomsel adalah PT Indosat. Perusahaan ini mempunyai tiga produk operator
selularnya yaitu Mentari, IM3, dan Matrik. Saat ini PT Indosai mempunyai 12

juta pelanggan di Indonesia.




PT. Indosat vang saat ini sahamnva di pegang Moody’s Investor service
menatkan peringkat PT Indonesia Satelite Corporation Tbk (Indosat) menjadi Ba?
dan Indosat Finance Co. B.V. menjadi B2 dari B1. akhir pecan lalu. Peringkat Indosat
menjadi Ba2 im memperkuat profil keuangan dan operasional Indosat. sekaligus
posisi pasar sebaga: operator selular kedua terbesar di Indonesia dengan pangsa
sekitar 32,7 persen dengan produk unggulannya berupa kartu GSM dengan merek
Mentari. Saat ini produk Mentari mencoba memberikan kepuasan kepada konsumen
dengan program-pregran vang mereka miliki dengan empat simbol yaitu simbol
kelelawar dengan fasilitas gratis menelepon lima jam, simbol telor vang
menggambarkan luasnva jaringan, simbol nada sambung pribadi dengan gambar not
balok, dan stmbol bibir untuk menginm pesan suara.

Dalarn memakar produk kartu selular, setiap konsumen pasti mempunyai
persepsi dan ukuran kepuasan vang berbeda-beda. Kepuasan bisa berarti kesetiaan
konsumen untuk ttap memakai kartu selular tersebut, dan ketidakpuasan bisa berarti
beralihnya konsumer. ke produk lain. Dalam memakai kartu selular, sebagian besar
konsumen setra terhadap kartunya dengan alasan nomor tersebut sudah
dipublikasikan kebanyak ormng, namun kini konsumen yang memakai lebih dari satu
kartu selular pun cukip banvak. Hal ini disebabkan karena konsumen memakai lebih
dari satu telepon gengzgam dan murahnya harga yang ditawarkan operator lain, atau
bahkan benar-benar beralih ke operator seiular lain. Beralihnya konsumen ke nomor

kartu selular pun sangat mungkin terjadi, schingga kepuiusan konsumen untuk
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memilih dan memakai kartu selular sangat berkaitan dengan tingkat kepuasan

mereka.

Berbedanya tingkat kepuasan konsumen akan kartu selular terutama terhadap

produk vang ditawarkan oleh PT. Indosaat berupa kartu GSM merek Mentari

melatarbelakangi penelitian ini. PT. Indosat perlu mengetahui faktor-faktor apa saja

yang mempengarubi dan sejauh mana utngkat kepuasan konsumen terhadap

pemakaian operator merek Mentari.

B. ldentifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas. penulis meoncoba mengidentifikasikan

masalah sebagai bertkut.

i

a3

'\h

Posisi PT. Indosat sebagai pemimpin kedua besnis operator selular.

Keputusan memilih dan memakai kartu selular vang dipengaruhi oleh ingkat
kepuasan konsumen.

Dengan banyaknya layanan yang ditawarkan oleh operator lain membuat
konsumen beralih ke merek lam.

Konsumen memiliki penilaian vang lain terhadap tingkat kepuasan produk.
Faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen ferhadap pemakaian

kartu selular merek Mentari.
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C. Perumusan Masalah

Berdasarkan masalah-masalah vang teeridentifikasi diatas, maka dapat
dirumuskan permasalahan penelitian sebagai berikut.
1. Faktor-faktor apakah yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen

tersebut?

1o

Seberapa besar tingkat kepuasan konsumen terbadap produk kartu telepon

seluler merek mentan?

D. Pembatasan Masalah
Mengingat keterbatasan yang dimilik dalam penclitian ini penulis hanya
menehiti tingkat kepuasan konsumen terhadap kartu selular merek Mentari yang

berada di dacrabh RW 010 Kelurahan Jatinegara Jakarta Timur.

E. Tujuan Penelitian
Penulis dalarn penelitian im mempunyai tujuan untuk:
. Mengetahu faktor-faktor yang mempengaruhi tingkat kepuasan konsumen

terhadap penggunaan kartu selular merek Mentari,

[ )

Mengetahui tingkat kepusan konsumen terhadap penggunaan kartu selular

merek Mentarn
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F. Manfaat Penelitian
Sedangkan penelitian ini mempum ai manfaat antari lain:

1. Dengan diketahuinya fackor-faktor vang mempengaruhi tingkat kepuasan
konsumen terhadap penggunaan kartu selular merek Mentar1 maka, tingkat
kepuasan merupakan fungsi dar perbedaan antara kinerja yang derasakan
dengan harapan.

2. Dengan diketahuinya tingkat kepuasan lonsumen terhadap kartu selular merek
Mentari maka, bagi perusahaan khususnva memperoleh informasi atau
masukan dalam mengadakan inovasi baik manajemen maupun strategi

pemasaran sesuai dengan sasaran perisanaan.




