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INTISARI

Deregulasi dibidang telekomunikasi telah menciptakan persaingan ketat
antar provider penyedia layanan telepon seluler di Indonesia. Tiga provider
telepon seluler terbesar di Indonesia adalah Telkomsel, Indosat dan Excelcomindo
Pratama mereka telah menguasai 89% pasar seluler di Indonesia. Ketiga provider
tersebut berusaha memenuhi kepuasan pelanggan agar dapat mempertahankan
kesetiaan dan memperbesar pangsa pasar (market share). Tujuan dari penelitian
ini adalah untuk mengetahui tingkat kesuksesan dan faktor-faktor yang
mempengaruhinya. Untuk itu dilakukan studi perbandingan kartu SIM prabayar
antar ketiga provider tersebut.

Ada dua metode untuk mengetahui faktor-faktor kunci tingkat kesuksesan
(key success factors) kartu SIM prabayar antar provider dalam memenangkan
persaingan, pertama; metode AHP untuk membandingkan kinerja masing-masing
kartu SIM prabayar berdasarkan data aktual. Kedua; Metode analisis tingkat
kesesuaian dan analisis diagram scatter Kartesius untuk mengetahui kinerja
masing-masing kartu SIM Prabayar berdasarkan persepsi pelanggan. Metode
analisis tingkat kesesuaian dan diagram scatter Kartesius adalah diskriptif analitis
dengan melakukan survey terhadap pelanggan ketiga provider tersebut. Sampel
pelanggan dipilih dengan metode stratified random sampling terhadap nilai pulsa
yang biasa dibeli oleh pelanggan masing-masing provider. Analisis perbandingan
data fitur dan tarif pulsa juga digunakan sebagai faktor-faktor penting yang
mempengaruhi pilihan pelanggan terhadap kartu SIM prabayar.

Hasil penelitian berdasarkan data aktual kinerja menunjukkan bahwa kartu
simPATI menduduki peringkat pertama kesuksesan disusul peringkat kedua kartu
Mentari dan peringkat ketiga kartu XL Bebas. Sedangkan hasil penelitian dari
survey kepuasan pelanggan kartu XL Bebas dari Excelcomindo Pratama
menduduki peringkat pertama tingkat kesuksesan, memiliki nilai skor kesesuaian
pelayanan tertinggi dan butir-butir atribut yang paling banyak berada pada
kuadran B pada diagram Kartesius. Kartu simPATI dari Telkomsel menduduki
peringkat kedua dan kartu Mentari dari Indosat menduduki peringkat ketiga.
Secara umum teknologinya hampir sama yaitu GSM dengan fitur yang bervariasi,
namun faktor dominan yang mempengaruhi tingkat kesuksesan adalah tarif pulsa
yang kompetitif.

Kata-kata kunci: Tingkat kesuksesan, AHP, kinerja, survey kepuasan pelanggan,
tingkat kesesuaian pelayanan, diagram scatter Kartesius, provider, kartu SIM
prabayar.



	JUDUL
	PENGESAHAN
	NASKAH SOAL TUGAS AKHIR
	PERNYATAAN
	DAFTAR ISI
	DAFTAR GAMBAR
	DAFTAR TABEL
	DAFTAR LAMPIRAN
	DAFTAR AKRONIM DAN SINGKATAN
	INTISARI
	BAB I  PENDAHULUAN
	1.1. Latar Belakang
	1.2. Perumusan Masalah
	1.3. Asumsi dan Batasan Masalah
	1.4. Tujuan Penelitian
	1.5. Manfaat Penelitian

	BAB II  TINJAUAN PUSTAKA
	BAB III  LANDASAN TEORI
	3.1. Pengertian Mengenai Jasa
	3.2. Karakteristik Jasa
	3.3. Kepuasan Pelanggan
	3.4. Teknik Penentuan Sampel Acak Terstratifikasi
	3.5. Analisis Kualitas Pelayanan
	3.6. Analisis perbandingan tingkat kesesuaian
	3.7. Analisis Diagram Scatter Kartesius
	3.8. Analytical Hierarchy Process (AHP)

	BAB IV  METODOLOGI PENELITIAN
	4.1. Obyek Penelitian
	4.2. Lokasi Penelitian
	4.3. Sumber Data dan Informasi
	4.4. Tahapan Penelitian
	4.5. Analisis Tingkat Kesuksesan Provider Secara Umum
	4.6. Analisis Tingkat Kesuksesan Produk Kartu SIM Prabayar
	4.7. Alat Analisis

	BAB V  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
	5.1. Gambaran Umum Persaingan Antar Provider
	5.2. Skala Penilaian Perbandingan Faktor-Faktor Pendukung Kesuksesan
	5.3. Analisis
	5.4. Faktor-Faktor Pendukung Kesuksesan Berdasarkan Kinerja
	5.5. Kesimpulan Rekapitulasi Analisis Tingkat Kesuksesan Kartu SIMPrabayar

	BAB VI  PENUTUP
	6.1. Kesimpulan
	6.2. Saran

	DAFTAR PUSTAKA

