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ABSTRAK

Nama : Siti Fatimah, NIM : 2015410104, Judul : Analisis Tingkat Kepuasan
Pelanggan berdasarkan Bauran Pemasaran pada Pengguna Kartu Prabayar Indosat
Ooredoo (Survei pada Masyarakat Kecamatan Jatiasih Kota Bekasi), bidang ilmu :
manajemen pemasaran, di bawah bimbingan, Resa Nurlaela Anwar, SE, MM.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisis tingkat kepuasan pelanggan kartu
prabayar Indosat Ooredoo terhadap bauran pemasaran di Kecamatan Jatiasih Kota
Bekasi. Penelitian ini dilakukan dengan metode pengumpulan data dengan cara
kuesioner pada 100 pengguna kartu prabayar Indosat Ooredoo yang berusia diatas
17 tahun dan telah menggunakannya minimal 6 bulan yang berdomisili di
Kecamatan Jatiasih Kota Bekasi. Sampel menggunakan rumus proporsi tak terduga.
Pengujian kualitas data dalam penelitian ini menggunakan uji validitas dan
realibilitas. Data dianalisis dengan menggunakan importance performance analysis
(IPA) dan costumer satisfaction index (CSI).

Hasil penelitian : bahwa setelah dilakukan analisis, maka terdapat 6 indikator yang
masuk kedalam kuadran A (prioritas utama), 7 indikator yang masuk kedalam
kuadran B (pertahankan prestasi), 6 indikator yang masuk kedalam indikator C
(prioritas rendah), serta 2 indikator yang masuk kedalam kuadran D (berlebihan).
Sedangkan hasil dari CSI adalah sebesar 67,31% yang menandakan bahwa
pelanggan merasa puas.

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Bauran Pemasaran Jasa, Jasa Telekomunikasi,
Indosat Ooredoo, Importance Performance Analysis (IPA), Costumer Satisfaction
Index (CSI).

Jakarta, 18 Agustus 2019

Siti Fatimah



ABSTRACT

Name : Siti Fatimah, NIM : 2015410104, Title : The Level of Costumers Satisfaction
on Marketing Mix of Indosat Ooredoo Prepaid Users (Survei on Resident of The
Jatiasih Sub-District Bekasi City), Field of Science : Marketing Management, under
guidance : Resa Nurlaela Anwar, SE, MM.

The purpose of this study was to analyze the level of customer satisfaction of Indosat
Ooredoo prepaid cards to the marketing mix in Jatiasih District, Bekasi City. This
research was conducted by the method of data collection by questionnaires on 100
Indosat Ooredoo prepaid card users who are aged over 17 years and have used it
for at least 6 months and domiciled in Jatiasih Sub-District, Bekasi City. The sample
uses an unexpected proportion formula. Testing the quality of the data in this study
using the validity and reliability test. Data were analyzed using importance
performance analysis (IPA) and customer satisfaction index (CSI).

Result : After the analysis, there are 6 indicators that enter into quadrant A
(concentrate here), 7 indicators that enter into quadrant B (keep up the good work),
6 indicators that enter-into indicator C (low priority), and 2 indicators that enter
quadrant D_(possible overkill). While the results of CSI are 67.31%, which is
indicates that customers are satisfied.

Keywords : Costumers Satisfaction, Marketing Mix of Service, Telecommunications
Services, Indosat Ooredoo, Importance Performance Analysis (IPA), Costumer
Satisfaction Index (CSI).

Jakarta, August 18" 2019

Siti Fatimah
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