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. ANALISIS FAKTOR.FAKTOR KEPUASAN KONSUMEN
I(AITTU TELEPOI{ SELULAR MENTARI

(studi Kasus di wilayah Jatinegara Jrr."it" ii*u, Rw. 010)

Sukardi H,S.

Abstact: In the :uncnt conditions of global competition spurred the
company perfo'mance in order ro comperence. compititio" iJ;;ry *u;i
derermincd th: number of consumers ivho are willing io 6uv ani uri aprodtrct in.a spccified period. Consunrcrs feet comtbrribtc and satisfied iiin uing the product as desired. Fi'e dimensro's of great influcnce onconsumer srrislh:tion,-namely: tangible. reliability-. responsiveness.
assurance rnd crnpathy. 'l'hc resuhs ol'this study cunruirer.rri pton, 

"".dtrscrs ol'the rr;crrtari lionr gg respondcnts using the pnranl.t"r, of the eishtvariabtes can bc ca'egorizcd as'evitrencc'd uylni eigtrt';;;i;;;; lLiiii-i"i
rhe criteria of six 

'ariabres 
incruded in rhe caicgory oTquuJionft;;;;;

berrveen rhe desire ro mainuin pertbrmancc oni.orpuhy;;;jb*;il;;;
met. while rhar nec-<!s ro bc inircasec' rhcrc or. i"o'uoiiu[i., in .fidfii
one priority category. These comparrics need ro .euie*-nuout rrrr'r"*ir"
assurance- )r guarantee that the flrrure is no improvemenr kususnya brush
signal and nenvork coverage.

Katn kunci: Kepuasnn konstunen, hi'rapan dan kinerja konsumen

PENDAHULUAN

Perkembangan teknologi informasi yang semakin canggih dan semangkin cepatihri tahun ke tahun menyebabkan perluasan pasar dan persa'iigun yunf ;;;itin ketatdi industri telekomunilasi. Sernakin tcrjangkaunya harga telepon seluler atau
frhndphone oteh mnsynrakat otomatis kebutuh-an akan kartu setuler (sun card) juga
meningkat.
' Saat ini tercatat 

.acla clelapan perusahaan yrng bergerak di bisnis operatoar
selular di Indonesia dengan berbagai produk ko.tu ,.I-ul.rnyu, antara lain pT.
Telkomsel, PT. Indosat, PT. Excelcomindo,pr Mobile g, pr. rrtkoln, pr. guk i,
T:lqo., PT,.Sampoenn, dan PT. Natrinclo Bcrdasarkan sunrber yang di'peroleh dari
inaldlah pulsa edisi April, PT. Telkomsel masih memimpin puruiUisnls operator
$dluter di Inclonesia dcngan junrlah pelanggar. r*f.iror ll jura. pcrusahaan ini sejak
d,ulutingmang berkomitrnen rintuk selalu m"eirbcril.an tr[,,urun kepada konsumennya
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yang didukufrg dengan luasnya jaringan di seluruh nusantara. Namun senlflngkin

mohingkatnya psrmintaan konsumen akan kartu seluler otomatis penawaran juga

msningkot. Solah $atu peru$ahaan yang sangat berkembang di bisnis ini sekaligus

menJadi pesaing terdekak PT. Telkomsel adalah PT. Indosat. Pentsahaan ini

mempunyai tiga produk operator selularnya yaitu Mentari, IIU3, dan Matrih. Saat ini

PT lndosat mempunyai l2 juta pelanggan di lrrdonesi.r.

I PT. Indosat yang saat ir.i sahamnya di pegang Moody's lnvcstor service

menaikkan peringkat PT Indonesia Sa;elite Corporation Tbk (lndosat) menjadi Ba2

danrlndosat Finance Co. B.V. menjadi 82 dari Bl. PeringKat Indosat menjadi Ba2 ini
memperkuat profil keuangan dan operasional lndosa:, sekaligus posisi pasar sebagai

operator selglar kedua terbesar di Indonesia dengan pangsa sekitar 32,7 persen

dlngan produk unggulannya berupa kartu GSM dengan merek Mentari. Saat ini

pJoduk, Mentari mencoba memberikan kepuasan kepad,a konsurnen dengan;program-

progfi;n yang mereka miliki dengan empat symbol, yaitu sirnbol kelelawqr dengan

iuri-titur iruiir menelepon lirna lam, simboi telor yarg menggambarkari luasttya

jaringrrn, iimbot nada sambung pribadi dengan ganrbar not balok, dan simbol bibir
untuk mengirim Pesan suara. l

Dalam memakai produk kart'r selular, setiap konsumen ptsti mernpunyai

persepsi dan ukuran kepuasan yang berbu'da-beda. Kepuasan bisa berarti kesetiaan

konrum.n untuk tetap memakai kartu selular tersebut, dan ketidakpuasan bisa berarti

beralihnya konsumen ke produk lain. Dalam memakai kartu selular, sebagian hesar

kongumen setia terhadap ka;hrnya dengan alasan nor.ror tersebut sudah

diprslikasikan kebanyak orang, namun kini konsurnen yang memakai lebih dari satu

karttr selular pun cukup banyak. Hal ini dise blbki.n karena konsumen memakai lebih

dari satu telepon genggam dan murahnya harga yang ditawarl.an operator lain, atau

bahkan benar-benar beralih ke operator selrtlar lain. Beralihnya konsumen ke :tomor

kartu selular pun sangat mungkin terjadi, schingga keprttusan konsumen untuk

menrilih dan memakai kartu selular sangat berkaitan dengan tingkat kepuasan

mereka.
,Penelitian ini mempunyai tujuan untuk mengeti.hui faktor-faktor )'ang

mempengaruhi tingkat kepuasarr konsumen terhadap penggunaan kartu selular rnercf

Mentari dan untuk mengetahui tingkat kepuasan konsumen terhadap pengguna{l

kartu selular merek Mentari. .r;i.!i

METODE , ii,;',
I :;,;r*irlT

Penelitian ini merupakan sftrdi kasus. Metode pengumrulan data 1*,51919

digunakan dalam penetitian ini adalah metode survey dengan mengajukanC$q:
pertanyaan ( kuesioner) kepada sejumlah pengguna kartu seluler menJflfi*1ili,

iinglcrngan R W 10 Jatinegara, Jakarta Tintur. Kuesioner ini terbagi dalam dua

bagian yaitu; Pertanta; Data mengcnai identitas responden yang meliputi-jcnis'

keiarnin, pengeluaran per bulan dan merek kartu telepon selulet yang'pcrnah

l8
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digunakan sebelumnya oleh reqronden. Kedua; Dnftar pertanyaan untuk variabel
kepuasan konsumen pengguna kartu seluler mentari meliputi 5 pertanladn
tentang kineda Qrerformancb) ci:rn 5 pertairyaan tentang tingkat kepentingan
(importance) dengan rnasing-masing 5 pilihan jawaban (skala Liken).

I)rrlam penelitian ini pengambilan sampel menggunakan metode accidental
sampling. A,:cidental sampling adalah teknik pengambilan sampel berdasarkan
kebetulan, yaitu siapa saja yang secara kebetulan bertemu dengan peneliti dapat
digunakan sebagai sampel, bila dipandang orang yang kebetulan ditemui itu
cocok sebagai sumber data (Sugiyono 20C2:77). Sampel yang diambil adalah
warga yang ditenitri peneliti di lingkungan R W: 10, Jatinegara sebani,ak 98
respondcn.

Analisis r,ariabel kepuasan dilalukan dengan cara membandingkan rata-
rata hasil jarval'an responclen untuk setiap itern pertanyaan tentang tingkat
kepentingan limportancc) dengar rata-rata hasil jarvaban responden untuk setiap
item pertrnyaan tentang kinerja produk Qterformance) rata-rata tersebut
digunakan untuk nrengetahui ukuran pemusatan jarvaban responden. Persepsi
kepursan konsumerr pengguna kartu seluler mentari diinterprestasikan sebagai
berikut; Pertama; Konsumen dikatailan puas, jika rata-rata hasil keseluruhan
pedormance lebih tinggi dari rata-rata hasil keseluruhan importance. Dan kedaa;
Konsumen dikatakan puas, jika rata-rata hasil keseluruhan perfornance lebih rendah
dari rata-rata hi.sil keseluruhan intportance.

Agar interprestasi Tang dilakukan lebih terrinci, maka lebih baik melakukan
perbandingan untuk tiap rata-rata hasil tiap item pertanyaan tentangperformance dan
importance dengan rata-rata total performance dan importance tiap dirnensi
persepsi,,kepuasan, kemudian dimasukan ke dalam diagram Cartesius lang
terbagi etas empat kuadran. Sumbu mendatar adalah tingkat perfornrance,
se-langkan sttmbtt vcrtikal ndahh tingkat importanc'e,

Krradran pertama bercirikan, perfornwtrcc rendah tetapi importanee tinggi
maka disebut jugtr unc{eract. Dnlarn kuadran kcdua, perfornwncc tinggi diikuti oleh
lmportnnce yang tinggi pula, schinggl kcaduan ini harus terus dipelihara,
hal ini disebut n.aintain. Dalarn kuadran ketiga, tingkat performance rendah

dan tingkat importnncc' jr.rga rendal,, sehingga disebut daerah low priority. Dalam
kurrdran kecmpat, tingka. pctfonnonce tinggi tetapi tingkat imporlance rendah dan ,

i:ri disebut overact.

TIASIL DAN PEMBAHASAN

Idenfitas responden

, 'Responden yang bersedia mengisi kuesioner dan mengembalikan kepada

,pbneliti sebanyak 98 responden yang bermukinr di Wilayah Kelurahan Jatinegara"

yang hasilnya sebagaimana diuraikan beiil.ut ini.
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Berdasarkan tabel-1, diketThui bahrva responden yang berjenis
laki adalah sebanyak 55 orang atau 56.104, sedangkan responden
kelamin perempuan adalah sebanyak 43 orang atau 43.9Yo.

Tabel-1.: Karakteristik Responden Berdasarkan
Jenis Kelamin

NO .lenis Kelaurin
Jumlali

Orang Perscntase
I t,aki-laki 55 56. l

2 Perenrouan 43 43.9
Jurrrlah 98 r00

Sunrbcr: Dala prime'r, 2009. diolalr.

Tnbel-2: Karnkteris{ik Respontlen Bertlasarkan Stntus
Perknrvinln

J*lfnfr n.
Status Perka*'innn den

0rit Pcrsentarc
Menikah 5t
Belum Menikah

Jumlalr
Sumber: Drta prinrer, 3009, diolnh.

Berdasarkan tablel-2, diketahui bahwa responden
sebanyak 5l orang atau 52oh, sedangkan responclen yang
sebanyak 47 orang atau 48%.

Tabel-3

kelamin laki-
yang berjenis

yang berstatus menikah
berstatus belum menikah

52

48

abel-3: Knrakteristik Responden Berdtsar kan Peker an

NO Pekerjaan
Jurrilah Responden

Orang Persentase
I Karyaryqn $rvasto 44 44.9
2 lbu Runrah Tangsa l7 t7.4
J Pegarvai Neeeri l0 t0.2
4 Wirasrvasta l0 t0.z
5 Mahasisrvali 7 7.2
6 Pelaiar 7 7.2
7 Profesional I I

8 Lain-lain 1 2

Jumlah 98 100

.t
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Sumher: Data prinrer, 2009, diolah.
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Tabel-4: Karakteristik

NO Pendidikan
Terakhir

Jumlah Responden
Orang I Persentase

I SD 2 2
1 SMP )') 22,5
3 SMA 6l 62.3
I SI IO l0

5 S2 0 0
6 Lain-lain 2 it

Jumlah 98 100
Sumbcr: Data primer, 2009, diolah.

'ii.l

Berdasarkan tabel-3, diketahui blhyl responden yang bekerja sebagai
karyawan swasta sebanyak 44 orang atau 44,9Yo, responden yang bekeda sebagai ibu
rumah tangga sebanyak 17 orang atau l7,4oA, rlsponden y-ang u"te4a seuagai
pegarvai hegeri sebanyak l0 orang atau 

I 
0,2oA, responden yang bekeda sebagai

wirasrya;t1 sebanyak 
l_O_g.tong 

atau 10.2v,. responden yang-seu-agai mahasiswa/i
sebanyak 7 orang atat 7.,7Yo,.responden sebagai pelajar sebanyak 7 irang atau 7,2ya,
responden yang bgkerja sebagai rropesional 

-sebanyak 
I 

- 
orang atau lo/o, dan

responden yang melakukan pekerjaan lainrrya sebanyak 2 orang ataiz%.

: trarakteristik Responden Berdasar kan Umur

NO Umur
I lumtffi
' Orang I Persentase

< 18 Tahun r"l 3 3.1
2 l8-25 Tahun 18; 18.4
3 25-45 Tuhun 68 69.4
4 45-55 Tahun 9 9,2sl > 55 Tahun 0 0

Jumlah 98 r00
Sun"ber: Data prinrer, 2009, diolah.

Berdasarkan tabel-4, diketahui bahrva responden yang berusia kurang dari lg
tahun selanyak 3 orang atau 3,r%, responden yang beru-sia lg hintdis tut*
sebanyak l8 orang atau l8.4Vo, responden yang berusia 25 hingga 45 t#in sebanyak
68 orang atau 69.4Ya. dan responden yang berusia 45 hingga 55 tahun sebanyai< 9
orang atau9.2o/o.

Tabel-S: Karakteristik Responden Berdasarkan
Pendidiknn Terrkhir

$;:rl.

rJs\:.

iJf t*ij;
-\r'! I t

, j':,.1. ::

Berdasarkan tabel-S, diketahui bahrv;r'responden yang pendidikan terakhir SD
sebanyak 2 orang atau Tal, responden-LlnS ber.penrlidikun SMp sebanyak 22 orang
atau 22,,5o/o, responden yang berpendidit<an SMn s:banyak 6l orang a,tau 62,3yi,.,

i,i
'1,
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l€sponden yang berpendidikan Sl sebanyak l0 orang atau l02o/o, dan responden
yang berpendidikan yang lain sebarryak 3 orang atau 3j%.

Anallsls pendapat responden

Berdasarkan tabel-6, diketahui b:hwa jumtah responden )ang rlsrnnrr.
menggunakan hand p.hone kurang dari I tahun sebanyak 25 oraig altai Z5,S%,
layanya I tringga 3 tahun sebanyak 5T ora:rg atau 5g2yo. lamanya let,ih Oari 3
tahun sebanyak l6 orang atau 16,3a/o.

lffilfil$iil[Hlllfril#dliilfriiiflftiffdliiil$ihffi{tnfiifrilliiiiiilltliiliiliiiiititiiiiiiiltiitiiiitiiilititiiltitiiiitiiililfilitiiilntttiulin

Tabel-6: Karakteristik Responden Berdasarkan Lamanya
kan Ha;.rd Phone

NO
Lamanya

Menggunakan
Hand Phone

Jumlah R,:sponden
Orang Persentase

I I Tahun 25 25.s
2 l-3 Tahun 57 58.2
3 >3 Tahun l6 r6.3

Jumlah 98 100
Sumber: Data primer, 2009, diolah.

Tabel-7: Karakteristrk Responden Berdasarkan
Pen:gunaan Merekan

NO Merek Jumlah Responden
Oran Persentase

I Nokia 67 68,4
2 $qmsung t3 *_E;

_ 7,\
/,rl
7,1

3 Motorolla 7

4 ffi 4
5 Lain-lain 7

Junrlah 98 r00
Sumber: Data prirner, 2009, dioialr.
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,r*:1i;
ij::tl: Berdasarlcan tabel-7, diketahui bahrva responden yang memakai merek nokia

rybanyak 67 orang-atau 68,40/0, re;ponden yang mematcai rieret< ;;il";;;ilr*
13 orang atau 13,3%, responden yang memakai merek motorolla sebany-ak Z orini
alau 7,1%o, responden yang meinakai merek siemen sebanyal< 4 orang ii,tu q.{fr,
dan responden yang memakai merek lainnya sebanyak 7 orang atiu 7.li/a.
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Tiibel-8: Karakteristik
Pen

Responden Berdasarkan Lama
Kartu MentarillSirl

NO Lama Penggunaan
Jumlah

Oran Persentase

I 6 Bulan 26 26.5
) 7Bl;r-lTahun 25 25,5

3 l-3 Tahun 47 48
Jumlah 98 100

St mber: Dtta primer, 2009. diolah.

Berdasarkan tabel-8, diketahui bahwa responden yang memakai kartu mentari

kurang dari 6 bulan sebanyak 26 orang,air.tr 26,5Vo','responden yang memakai 7 bulan
hingga I tahun sebanyak 25 orang atan 25,5Y0, dan responden yang memakai I
hingga 3 tahun sebanyak 47 orang ala':48o/o.

"Iabel 9: Karnkteristik Responden Berdasarl<an
Pcmbelinn Ptrlsn Per Bulnn

NO Pembelian I'ulsa Per
Bulan (Rp)

Jumlrh Resoonden

Orang Persent4se

I < 25.000 2 2

2 25.Abl - 50.000 6l 62.3

J 50.001 - 100.000 35 35,7

4 > 100.000 0 0

Jumlah 98 100
Sun'ber: Data primer, ?009. diolah.

Rerclasarkan tabel-9, diketahui bahrva responden yang membeli pulsa per bulan

kurang dari Rp.25.000 sebanyak 2 orang atan 2Yo, responden yang membeli pulsa

antara Rp.25.001 hingga Rp.5J.000 seoanyak 6l orang atau 62,3Ta, responden yang

membeli pulsa ant:.ra Rp.50.001 hingga Rp.100.000 sebanyak 35 orang atau35,7Yo.

Tabel-10: Karakteristik Responden Berdasarkan Tempat
Pembelian Pulsa

NO Tempat Pembelian Jumlah Responden

Orang Persentase

l Counter 88 89.79

2 Lain-lain l0 l0.l
Jumlah 98 100

Sumber. Data primer.2009. diolah.

I ; li:;
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Berdasarkan tabel-I0, diketahui bahwa responden yang membeli pulsa di
sounter sebanyak 88 orang atau 89,7970, sedangkan yang nembeti di tempat tain,
seperti teman, tetangga yang jual vaoucer sebanynk l0 orang atau l0,lol l

Analisis tingkat kepuasan konsumen pengguna mentari

Berdasarkan analisis terhadap tinekat kepuasan konsumen perrgguna kartu
selular mentari di wilayah RW 010 Keluraharr Jatinegara Jakarta Timur, maka
diperoleh hasil sebagai berikut:

' Tabel-l l: Hasil Perhitungan Rata-Rata Penilaian Responden
'.' antara Harapan dengan Kincrja Konsumen

I'en na Kartu Seluler Mentari
),lo rangan mportance Performance

I Kualitas suara +,41 +-2t

2 fampilan kartu +.85 t.97

Daya tahan (kctahanrn) kartu +,.).1 {.3 r

larif telepon terjangkau r.50 ).20

Jinyal kuat r57 1.,64

) laringan .16 .20

langkauan sinyal .r3 .50

n memperoleh voucher .01 .80

-rata .35 .20
Sumber: Data primer, 2009, diolalr. l.,t
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Kuadran A:
i

i, '

Gambrr-l : Diagram Kartesius

i" Menunjukkan faktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kepua,san

kgnsumen berada dalam kuadran ini dan penanganannya perlu diprioritaskan oleh
pe,rysahaan, karena keberadaan faktor-faktor inilah yang dinilai penting oleh
pelairggar, sedangkan tingkat pelaksanaannya masih belum memuaskan. Dalam
gambar tersebut terdapat dua varia'rel yaitu; sinyal ku;t dan jangkauan sinyal.

a

Kuadran B:

.,,,,,,,Menunjukkan laktor-faktor atau atribut yang mempengaruhi kcpuasan
konsumen berada dalam lluadran ini perlu dipertahankann karena pada umumnya
tingkat,pelaksanaannya telah sesuai dengan kepentingan dan harapan konsumen,
sehingga dapat rnemuaskan pelanggan. Faktor-lbktor yang termasuk dalam kuadran
ini,adalah, kualitas suara, tarnpilan kartu, daya tahan kartu, tarif telepon terjangkau,
jaringan, dan layanan memperoleh voucer.

-I

II
Pertahankan

3 3.20 4 .5

25



Kuadran C:

Menunjukkan bahrva faktor-thktor :/ang mempenganrhi konsunren berada

dalanr ku:rtlran ini dinilni rnasih dirnggap kurang pentirrg bagi konsurnen, sc.tli.ngkan

kualitas pelaksanaanya biasa atau cukup saja . kuadran ini tidak lda kategori variabel.

Kuadran D:

Menunjukkan bahrva faktor-faktor yang nlempengaruhi kepuasan konsumen

berada dalam kuadran ini dinilai berlebihan dalanr pelaksanaannya, hal ini terutama

disebabkan karena konsumen m;nganggap tidak terlalu penting terhadap adanya

faktor tersebut, akan terapi pelaksanrannya dilakukan baik sekali oleh perusahaan.

Dalam analisis ini tidak terdapat factor-fhktor tersebut.

KESIMPULAN DAN SARAN

Kesrmpulan

Perusahaan telah melakukan pelayanan terhadap konsumen dengan

memaksimal, sehingga konsumen merasa puas dengan pelayanannya yang telah
diberikan oleh perusahaan. Bukti nyata hasil analisis dari delapan variabel yang

berpengaruh kepada kepuasan konsumen terdapat enam variabel yang perlu
dipertahankan sebagaimana tertera dalam gambar diagrarn kartesius.

Saran

Perusahaan hendaknya lebih rrremprrhatikan thktor-faktor yang mempunl'ai
dampak langsung terhadap kepuasan konsumen. Parameter dari delapan vlriabel
ternyata ada dua faktor yang perlu diperhatikan oleh pihak manajemen plrusahaan
bahwa nilai kepentingan konsumen tinggi tetapi pelaksanaan kategori rendair, ya:hi
sinyalyang kuat dan jangkauan jaringan kurang hras. ' 
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