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11 Gambaran Umum Obyek Penelitian
1.1.1  Profil PT Telkomsel

Telkomsel merupakan operator telekomunikasi selular terdepan di
Indonesia yang menyediakan beragam layanan dengan berbasis teknologi
jaringan GSM Dual Band (900 & 1800), GPRS, Wi — Fi, EDGE, 3G,
HSDPA, dan HSPA di seluruh Indonesia. Untuk jaringan internasional,
Telkomsel telah berkolaborasi dengan 362 roaming partners di 196 negara.

Sampai saat ini Telkomsel memiliki cakupan jaringan terbesar di
Indonesia, mencapai lebih dari 95% total populasi wilayah Indonesia, jaringan
Telkomsel juga menjangkau hingga seluruh provinsi, kabupaten, dan hampir
seluruh wilayah kecamatan di Indonesia. Sebagai pemimpin pasar layanan
broadband, Telkomsel menjadi yang pertama kali meluncurkan “Next
Generation Flash HSPA”, yang mana diimplementasikan di 24 kota di
seluruh Indonesia pada akhir tahun 2010.

Telkomsel menyediakan layanan voice dan SMS sebagai layanan
dasar selular, sebagaimana juga beragam layanan nilai tambah lainnya seperti
nada sambung pribadi, mobile banking, mobile wallet (T-Cash), cash
remittance (T-Remittance), internet broadband (Telkomsel Flash), layanan
BlackBerry, dan lain sebagainya. Guna melayani kebutuhan segmen
pelanggan yang berbeda-beda, Telkomsel menawarkan kepada para
pelanggannya pilihan antara dua layanan pra bayar yakni Simpati dan Kartu
As, atau menggunakan layanan pasca bayar melalui produk kartu HALO.

Selama 15 tahun beroperasi sejak peluncuran pertama kali layanan
pasca bayar secara komersial pada tanggal 26 Mei 1995, Telkomsel terus

mempertahankan keunggulan market share dan menjadi yang terdepan dalam
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layanan mobile lifestyle. Pada akhir bulan Juni 2010, jumlah pelanggan
Telkomsel mencapai 88,32 juta, mewakili jumlah market share yang
mencapai 47% pasar layanan selular.

Dalam kurun waktu lima tahun terakhir (2005-2009), pendapatan
operasional Telkomsel mengalami pertumbuhan dari Rp 21,13 triliun di tahun
2005 menjadi Rp 41,58 triliun di tahun 2009. Pada periode yang sama, jumlah
total pelanggan Telkomsel meningkat dari sekitar 24,27 juta pada akhir tahun
2005 menjadi 81,64 juta pada akhir tahun 2009.

1.1.2  Visi dan Misi
1. Visi PT Telkomsel
Best and leading mobile lifestyle and solutions provider in the
region.
2. Misi PT Telkomsel
Deliver mobile lifestyle services and solution in exellent way that
exceed customer expectation, create value for all stakeholders, and the

economic development of the nation.

1.1.3  Produk dan Layanan PT Telkomsel
1. Kartu HALO
Kartu HALO merupakan salah satu produk Telkomsel yang
menawarkan layanan pasca bayar (post-paid). Dengan dukungan jaringan
terluas dan kualitas terbaik, kartu HALOadalah pilihan yang tepat untuk
seluruh solusi kebutuhan komunikasi mobile.
2. Simpati
Simpati adalah layanan pra bayar (pre-paid) dari Telkomsel untuk

pelanggan berjiwa modern dan dinamis. Konsumen dapat menikmati
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mudahnya bicara, akses data, messaging, dan berbagai layanan terbaik
lainnya.
3. Kartu As
Kartu As adalah layanan pra bayar (pre-paid) dengan tarif yang
kompetitif didukung oleh jaringan terluas. Konsumen akanmendapatkan
berbagai kemudahan berkomunikasi dengan teman dan keluarga.
4. Telkomsel Flash
Telkomsel Flash merupakan salah satu provider internet untuk
berbagai layanan data dan akses internet cepat, mudah, dimana saja, dan
kapan saja.
5. Blackberry
Konsumen dapat menikmati berbagai pilihan dan layanan untuk
berbagai solusi komunikasi denganBlackberry Internet Service (BIS)
danBlackberry Entreprise Service (BES).
6. Bundling
Bundling merupakan paket yang menawarkan handphone dengan

produk Telkomsel.

12 Latar Belakang Penelitian

Telkomsel merupakan operator telekomunikasi selular terdepan di
Indonesia yang menyediakan beragam layanan dengan berbasis teknologi
jaringan GSM Dual Band (900 & 1800), GPRS, Wi — Fi, EDGE, 3G,
HSDPA, dan HSPA di seluruh Indonesia. Untuk jaringan internasional,
Telkomsel telah berkolaborasi dengan 362 roaming partners di 196 negara.

Sampai saat ini Telkomsel memiliki cakupan jaringan terbesar di
Indonesia, mencapai lebih dari 95% total populasi wilayah Indonesia, jaringan
Telkomsel juga menjangkau hingga seluruh provinsi, kabupaten, dan hampir

seluruh wilayah kecamatan di Indonesia. Telkomsel menyediakan layanan
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voice dan SMS sebagai layanan dasar selular, sebagaimana juga beragam
layanan nilai tambah lainnya seperti nada sambung pribadi, mobile banking,
mobile wallet (T-Cash), cash remittance (T-Remittance), internet broadband
(Telkomsel Flash), layanan Blackberry, dan lain sebagainya.

Selama 15 tahun beroperasi sejak peluncuran pertama kali layanan
pasca bayar secara komersial pada tanggal 26 Mei 1995, Telkomsel terus
mempertahankan keunggulan market share dan menjadi yang terdepan dalam
layanan mobile lifestyle. Pada akhir bulan Juni 2010, jumlah pelanggan
Telkomsel mencapai 88,32 juta, mewakili jumlah market share yang
mencapai 47% pasar layanan selular.

Dalam kurun waktu lima tahun terakhir (2005-2009), pendapatan
operasional Telkomsel mengalami pertumbuhan dari Rp 21,13 triliun di tahun
2005 menjadi Rp 41,58 triliun di tahun 2009. Pada periode yang sama, jumlah
total pelanggan Telkomsel meningkat dari sekitar 24,27 juta pada akhir tahun
2005 menjadi 81,64 juta pada akhir tahun 2009.

TELKOMSEL PERFORMANCE
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Telkomsel Performance
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(Sumber :www.telkomsel.com diakses 05/03/2011)

Sebagai pemimpin pasar layanan broadband, Telkomsel menjadi
yang pertama kali meluncurkan “Next Generation Flash HSPA”, yang mana
diimplementasikan di 24 kota di seluruh Indonesia pada akhir tahun
2010.Broadband merupakan koneksi internet transmisis data dengan
kecepatan tinggi.Next Generation Flash nerupakan koneksi yang dilewatkan
media IP (Internet Protocol), akses data lebih cepat dengan daya yang lebih
efisien, memberikan alamat IP pada semua device telekomunikasi.Sedangkan
HSPA (High Speed Packet Access) atau (Akses Paket Berkecepatan Tinggi)
merupakan koneksi pprotokol telepon genggam dalam ranah 3,5 G yang
memperluas dan memperbaiki Kkinerja protokol UMTS (Universal Mobile
Telecommunication System).

Salah satu produk andalan Telkomsel yang merupakan layanan nilai
tambah internet broadband ini adalah Telkomsel Flash dengan pilihan antara
dua layanan pra bayar yakni kartu Simpati dan Kartu As, atau menggunakan
layanan pasca bayar melalui produk kartu HALO.

Peluncuran produk ini dilakukan untuk memenuhi kebutuhan
masyarakat akan akses internet yang terus berkembang dengan tingkat
kebutuhan akan informasi serta pengetahuan yang terus bertambah. Sehingga
produk Telkomsel Flash menjadi market leader dalam pasar internet
broandband.

Target market Telkomsel Flash yang paling menjadi target segmen
utama adalah para mahasiswa.Sebab, pada dasarnya mahasiswa memiliki
intensitas yang sangat tinggi dalam menggunakan layanan akses internet
untuk menyelesaikan tugas yang memerlukan data-data dari internet atau

untuk keperluan browsing informasi serta pengetahuan lainnya.
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Bidang telekomunikasi ~ merupakan  bidang yang terus
aktifboerkembang, sebab bidang telekomunikasi menjadi kebutuhanutama
masyarakat untuk menjalin komunikasi. Seiring dengan kebutuhan
masyarakat akan pengetahuan dan informasi yang semakin meningkat, maka
kebutuhan akan akses internet pun meningkat. Hal ini berlaku untuk semua
segmen masyarakat sebagai target pasar produk provider internet.

Dari keseluruhan segmen target market provider internet, kebutuhan
akan akses internet dirasakan sangat penting bagi segmen siswa atau
mahasiswa. Sebab, segmen ini merupakan segmen yang paling potensial
untuk produk providerinternet mengingat kebutuhan akan informasi dan
pengetahuan untuk siswa atau mahasiswa khususnya semakin meningkat
terutama di kota-kota besar seperti di Bandung yang notabene terdapat banyak
institusi pendidikan.

Salah satu institusi pendidikan di Bandung yang memiliki
kredibilitas dengan akreditasi Aadalah Institut Manajemen Telkom
Bandung.Institut Manajemen Telkom Bandung memiliki tenaga pengajar
tidak hanya orang-orang akademisi tetapi juga praktisi, sehingga Institut
Manajemen Telkom memiliki kompetensi tinggi dalam melahirkan lulusan
yang kompeten yang layak terjun dalam dunia kerja dan masyarakat. Oleh
karena hal tersebut peneliti melakukan observasi kepada mahasiswa Institut
Manajemen Telkom Bandung sebagai informan pengguna paket pra bayar
unlimited Telkomsel Flash kartu Simpatipada periode pemakaian bulan Maret
sampai Desember tahun 2011 karena minimal pemakaian kartu perdana
adalah 6 bulan.

Berdasarkan studi lapangan di Institut Manajemen Telkom Bandung
Program Studi S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika

angkatan tahun 2008,peneliti mengambil secara acak mahasiswa dari kelas A
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sampai dengan kelas O yaitu 15 kelas masing-masing 10 orang sehingga total
berjumlah 150 orang. Dari 150 orang terdapat 120 orang atau sebesar 80%
adalah pengguna paket pra bayarunlimited Telkomsel Flash kartu Simpati.
Disamping hal itu peneliti juga melakukan observasi pada
kelasProgram Studi S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika
Internasional angkatan 2009 dan angkatan 2010dengan mewawancarai 5
mahasiswa yang menggunakan paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash
kartu Simpati untuk akses internet. Dikarenakan penelitian ini dilakukan
dalam kurun waktu 9 bulan yaitu pada bulan Maret sampai dengan Desember
tahun 2011, maka rata-rata informan yang diwawancara telah menggunakan
paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu Simpati minimal selama 6
bulan dikarenakan pemakaian kartu perdana minimal adalah 6 bulan.Sehingga
total informan untuk observasi awal adalah 125 orang. Lama pemakaianpaket
pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu Simpatidisajikan pada tabel

sebagai berikut :

Tabel 1.1

Lama Pemakaian Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash Kartu

Simpati
No | Lama Pemakaian f %
1 6-8 bulan 29 23,2
2 8-9 bulan 96 76,8
Jumlah 125 | 100,00

Sedangkan alasan yang dikemukakan oleh total 125 mahasiswa yang
menggunakan paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu Simpati

sangat bervariatif, yaitu sebagai berikut :
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Tabel 1.2
Alasan Informan Memilih Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash

Kartu Simpati

No Jawaban Informan f %
1 | Akses lebih cepat bila dibandingkan dengan provider
. - 8 6,40
internet lain
2 | Koneksi atau sinyalnya lebih bagus dan stabil 8 6,40
3 | Proses awal registrasi tidak ribet 8 6,40
4 | Lebih murah dibandingkan provider internet lain 16 | 12,80
5 | Adanya paket promo pada awal pemakaian bonus 85 68
internet 300 MB per bulan selama 6 bulan
Jumlah 125 | 100,00

Tetapi disamping hal tersebut, dari 120mahasiswa Institut
Manajemen Telkom Bandung Program Studi S-1 Manajemen Bisnis
Telekomunikasi dan Informatika angkatan tahun 2008pengguna paket pra
bayar unlimited Telkomsel Flash kartu Simpatiterdapat 78 mahasiswa atau
sebesar 65% mahasiswa memiliki keluhan/komplain atas ditemukannya
kendala dalam menggunakan provider internet Telkomsel Flash.

Begitu pula dengan 5 mahasiswa Program Studi S-1 Manajemen
Bisnis Telekomunikasi dan Informatika Internasional angkatan 2009 dan
angkatan 2010 pengguna paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu
Simpatimemiliki  keluhan/komplainatas ditemukannya kendala dalam
menggunakan provider internet Telkomsel Flash ini. Kendala tersebut adalah
tidak di semua tempat terdapat koneksi atau sinyal.Sehingga ketika coverage
area tidak terjangkau maka akan berdampak pada penurunan kualitas koneksi

atau sinyal.
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Tabel 1.3
Ada Tidaknya Keluhan/Komplain Selama Menggunakan Paket Pra
Bayar Unlimited Telkomsel Flash Kartu Simpati

No Jawaban Informan f %
1 | Tidak memiliki keluhan/komplain 42 33,6
2 | Memiliki keluhan/komplain 83 66,4
Jumlah 125 | 100,00
Tabel 1.4

Kendala-kendala yang ditemui Informan Selama Menggunakan Paket
Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash Kartu Simpati

No Jawaban Informan f %
1 Terkadang sinyal modem hilang (offline) apabila cuaca
g siny 9 )ap 35 | 42,17
buruk.
2 Koneksi lambat 48 | 57,83
Jumlah 83 | 100,00

Pada dasarnya, ketika Telkomsel meluncurkan produk paket pra
bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati, mereka telah menjelaskan

pada situs http://www.telkomsel.com/product/telkomsel-flashyang diakses

peneliti padatanggal 05/03/2011 bahwa paket pra bayar unlimited Telkomsel
Flash kartu simpati sebagai layanan nilai tambah internet broadband
menyediakan koneksi internet transmisi data berkecepatan tinggi yang
memiliki bandwidth atau pita lebar yang besar.

Secara konseptual, menurut Tom Sheldon (2008:34) dalam bukunya

yang berjudul Encyclopedia of Networking & Telecommunications
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menyebutkan bahwaadanya bandwidth atau pita lebar yang berkapasitas besar
untuk transmisi Internet Protokol (IP) koneksi internet cenderung mengalami
up and down atau sinyal yang tergantung coverage area dikarenakan adanya
noise yang disebabkan karena banyaknya alamat IP yang masuk pada device,
sehingga terjadi kepadatan atau traffic yang penuh.Hal inilah yang
menyebabkan terjadinya up and down terhadap koneksi sinyal saat terjadi
koneksi internetsehingga koneksipun menjadi lambat.

Apabila untuk produk modem internet broadband yang lain tidak
secara eksplisit menjelaskan tentang produk mereka, sehingga konsumenpun
enggan membeli produknya dengan bukti observasi yang telah dilakukan.
Sebagai perbandingan atau komparasi, seperti contohnya untuk produk
Flexihanya mempromosikan harga murah dan market leaderdalam mobile
lifestyle adalah Telkomsel.

Melihat posisi Telkomsel sebagai market leaderdalam mobile
lifestyledan masih terdapat ironi yaitukhususnya untuk produk modem internet
broadbandTelkomsel Flash pada target mahasiswa yang masih ditemukan
kendala-kendala seperti tersebut di atas. Inilah latar belakang kuat yang
mendasari dilakukannya penelitian ini.

Oleh karena hal tersebut peneliti ingin menganalisis secara spesifik
mengenaipenggunaan paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash Kkartu
simpati dalam kurun waktu pemakaian antara bulan Maret sampai Desember
2011, yang berfokus survey pada mahasiswa Program Studi S-1 Manajemen
Bisnis Telekomunikasi dan Informatika angkatan 2009 dan angkatan 2010.

Sehingga berdasarkan hal tersebut, peneliti membuat penelitian yang
berjudul “ANALISIS TERHADAP PENGGUNAAN PAKET PRA BAYAR
UNLIMITED TELKOMSEL FLASH KARTU SIMPATI DI LINGKUNGAN
MAHASISWA INSTITUT MANAJEMEN TELKOM BANDUNG BULAN
MARET-DESEMBER TAHUN 2011
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13 Perumusan Masalah

Rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana sikap mahasiswa Institut Manajemen Telkom Program
Studi S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika
angkatan tahun 2009 dan angkatan tahun 2010 sebagai
konsumenpaket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati
dalam kurun waktu antara bulan maret sampai desember 20117

2. Apa saja keluhan/komplainatas kendala-kendala yang dialami oleh
mahasiswa Institut Manajemen Telkom Program Studi S-1
Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika angkatan tahun
2009 dan angkatan tahun 2010 sebagai pengguna paket pra bayar
unlimited Telkomsel Flash kartu simpati dalam kurun waktu antara
bulan maret sampai desember 20117?

3. Seberapa besar tingkat kepuasanmahasiswa Institut Manajemen
Telkom Program Studi S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan
Informatika angkatan tahun 2009 dan angkatan tahun 2010 terhadap
paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati dalam

kurun waktu antara bulan maret sampai desember 2011?

1.4 Tujuan Penelitian
Tujuan dalam penelitian ini adalah :

1. Untuk mengetahui sikap mahasiswa Institut Manajemen Telkom
Program Studi S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan
Informatika angkatan tahun 2009 dan angkatan tahun 2010 sebagai
konsumen paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati

dalam kurun waktu antara bulan maret sampai desember 2011.
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Tjgi!llglgim 2. Untuk mengetahui keluhan/komplainatas kendala-kendala yang

dialami oleh mahasiswa Institut Manajemen Telkom Program Studi

S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi dan Informatika angkatan

tahun 2009 dan angkatan tahun 2010 sebagai pengguna paket pra

bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati dalam kurun waktu

antara bulan maret sampai desember 2011.

3. Untuk mengetahui seberapa besar tingkat kepuasan mahasiswa

Institut Manajemen Telkom Program Studi S-1 Manajemen Bisnis

Telekomunikasi dan Informatika angkatan tahun 2009 dan angkatan

tahun 2010 terhadap paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash

kartu simpati dalam kurun waktu antara bulan maret sampai

desember 2011.

15 Kegunaan Penelitian
15.1 Kegunaan Teoritis
1. Diharapkan penelitian ini dapat memperkaya informasi dan
melengkapi khazanah keilmuan pada bidang pemasaran jasa high
technology pada produksi segmentasi konsumen khususnya yang
terkait dengan tingkat kepuasan pelanggan.
2. Hasil penelitian kali ini dapat dijadikan bahan referensi, masukan,
dan tambahan pengetahuan bagi penelitian berikutnya pada bidang
pemasaran jasa high technologypada produksi segmentasi konsumen

khususnya yang terkait dengan tingkat kepuasan pelanggan.
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Sebagai bahan pertimbangan dan masukan bagi PT. Telkomsel, Thk
sebagai penyedia layanan provider internet Telkomsel Flashpada produksi
segmentasi konsumen untuk lebih meningkatkan layanan dan menerapkan
strategi yang lebih baik tidak hanya untuk mempertahankan pelanggan
potensialnya tetapi juga dapat menggaet lebih banyak pelanggan eksisting,

sehingga jumlah pelanggan akan bertambah.

1.6 Sistematika Penelitian
Sistematika penelitian dari penelitian ini disusun sebagai berikut :

BAB | PENDAHULUAN
Bab ini membahas tentang gambaran umum obyek penelitian, latar
belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian, kegunaan

penelitian, serta sistematika penelitian.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA DAN LINGKUP PENELITIAN
Bab ini berisi tentang tinjauan pustaka penelitian, kerangka
pemikiran, serta ruang lingkup penelitian.Tinjauan pustaka terdiri
dari teori-teori yang berhubungan dengan penelitian yang diperlukan
dalam analisis data serta penelitian sebelumnya yang pernah

membahas mengenai permasalahan yang serupa.

BAB 11l METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini membahas tentang jenis penelitian, variabel operasional,
tahapan penelitian, populasi dan informan (sampel dalam penelitian

kualitatif), pengumpulan data, serta teknik analisis data.

BAB IV HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN
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Tjgilvle(lgirtg Bab ini menjelaskan pembahasan yang berisi data-data yang telah
dikumpulkan dan diolah kemudian untuk mendapatkan solusi dari

permasalahan yang sedang dihadapi.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN
Bab ini memberikan kesimpulan dari hasil pembahasan, memberikan

masukan atau saran yang bisa diimplementasikan oleh perusahaan.
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BAB V
KESIMPULAN DAN SARAN

51 Kesimpulan

Berdasarkan penelitian yang dilakukan kepada mahasiswa Institut
Manajemen Telkom Program Studi S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi
dan Informatika angkatan tahun 2009 dan angkatan tahun 2010 mengenai
Analisis Terhadap Penggunaan Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash
Kartu Simpati di Lingkungan Mahasiswa Institut Manajemen Telkom
Bandung Bulan Maret-Desember Tahun 2011, maka dapat ditarik simpulan

yang menjawab rumusan masalah dan tujuan penelitian ini sebagai berikut :

5.1.1  AnalisisSikap Mahasiswa Institut Manajemen Telkom Program
Studi S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi Dan Informatika
Angkatan Tahun 2009 Dan Angkatan Tahun 2010 Sebagai
Konsumen Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash Kartu
Simpati Dalam Kurun Waktu Antara Bulan Maret Sampai
Desember 2011

1. Analisis Berdasarkan AIDA Menggunakan Analisis Skala Likert
Kesimpulan sikap konsumen berdasarkan analisis skala Likert
terhadap variabel AIDA menunjukkan bahwa keputusan pembelian konsumen
paket pra bayar unlimitedTelkomsel Flashkartu simpati berdasarkan AIDA
menunjukkan bahwa konsumen dalam menjatuhkan pilihannya sebagai
pengguna paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati adalah
benar-benar berdasarkan atas kesadarannya dengan persepsi yang timbul
terhadap produk ini, selanjutnya konsumen akan memiliki ekspektasi atau

harapan terhadap produk ini.
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5.1.2  Analisis Keluhan/KomplainAtas Kendala-Kendala Yang Dialami
Oleh Mahasiswa Institut Manajemen Telkom Program Studi S-1
Manajemen Bisnis Telekomunikasi Dan Informatika Angkatan
Tahun 2009 Dan Angkatan Tahun 2010 Sebagai Pengguna Paket
Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash Kartu Simpati Dalam

Kurun Waktu Antara Bulan Maret Sampai Desember 2011

1. Analisis Berdasarkan Pendapat Informan sebagai Pelanggan
Melalui Kuesioner dengan Analisis Tabel Distribusi Frekuensi

Kategorik

a. Alasan Informan Memilih Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel
Flash Kartu Simpati
Dari total 56 informan, prosentase terbanyak adalah informan yang
memilih paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati karena
alasan “Koneksinya menjanjikan”, sebesar 44,64% atau sebanyak 25
informan. Hal ini menunjukkan bahwakonsumen ketika memilih paket pra
bayarunlimited Telkomsel Flash kartu simpati benar-benar berdasarkan
persepsinya atas produk Telkomsel Flash. Sehingga alasan informan memilih
paket pra bayarunlimited Telkomsel Flash kartu simpati mendukung hasil data

sebelumnya yang menggunakan variabel AIDA.

b. Keluhan/Komplain atas kendala-Kendala yang ditemui Informan
Selama Menggunakan Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash

Kartu Simpati
Dari total 56 informan, prosentase terbanyak adalah informan yang
menemui kendala “Koneksi lambat” yaitu sebanyak 32 informan dengan

persentase sebanyak 57,14%. Hal ini menunjukkan bahwa pelanggan masih
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menemui kendala dalam menggunakan paket pra bayarunlimited Telkomsel

flash kartu simpati terutama kendala koneksi yang lambat.

5.1.3 Analisis Tingkat Kepuasan Mahasiswa Institut Manajemen
Telkom Program Studi S-1 Manajemen Bisnis Telekomunikasi
Dan Informatika Angkatan Tahun 2009 Dan Angkatan Tahun
2010 Terhadap Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash
Kartu Simpati Dalam Kurun Waktu Antara Bulan Maret

Sampai Desember 2011

1. Analisis Berdasarkan TERRA Menggunakan Analisis Tabel
Distribusi Frekuensi Kategorik
Analisis tanggapan informan terhadap kualitas pelayanan produk
paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati berdasarkan TERRA
dikatakan tidak puas, sebab pada lima variabel TERRA, masih ada yang
menunjukkan adanya ketidakpuasan vyaitu pada variabel  kehandalan
(reliability) dimana pada variabel ini mayoritas informan menyatakan ragu-
ragu yang berarti masih banyaknya komplain.Hal ini sesuai konsep Zeithaml

(2006:110) bahwa semakin banyak komplain maka konsumen tidak puas.

52 Saran

Berdasarkan simpulan yang diperoleh dari penelitian Analisis
Terhadap Penggunaan Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash Kartu
Simpati di Lingkungan Mahasiswa Institut Manajemen Telkom Bandung
Bulan Maret-Desember Tahun 2011, maka peneliti memberikan saran sebegai
berikut.
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5.2.1  Saran Untuk Perusahaan

Berdasarkan simpulan pada hasil penelitian mengenai Analisis
Terhadap Penggunaan Paket Pra Bayar Unlimited Telkomsel Flash Kartu
Simpati di Lingkungan Mahasiswa Institut Manajemen Telkom Bandung
Bulan Maret-Desember Tahun 2011, maka peneliti mencoba memberikan
masukan berupa saran-saran kepada pihak perusahaan mengenai hal yang
harus dilakukan berkaitan dengan Analisis Terhadap Penggunaan Paket Pra
Bayar Unlimited Telkomsel Flash Kartu Simpati di Lingkungan Mahasiswa
Institut Manajemen Telkom Bandung Bulan Maret-Desember Tahun
2011.Adapun masukan tersebut adalah harapan mayoritas pelanggan
mahasiswa untuk paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash kartu simpati
adalahkoneksi internet yang cepat. Untuk itu perusahaan harus tetap menjaga
kualitas koneksi internet sehingga kepuasan pelanggan dapat tercapai
dikarenakan pelanggan tidak menemui kendala selama pemakaian dan
pelangganpun akan loyal kepada paket pra bayar unlimited Telkomsel Flash

kartu simpati.

5.2.2  Saran Untuk Penelitian Selanjutnya

Dikarenakan persepsi dan ekspektasi berkaitan erat, maka untuk
pennelitian selanjutnya disarankan untuk meneliti pengaruh persepsi terhadap
ekspektasi, sehingga dapat diketahui lebih jelas mengenai kaitan persepsi dan

ekspektasi konsumen.
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