
ABSTRAh: 

Scbagai ncgara bcrkcmbang. Indonesia terus bcrusaha mcningkatkan 
htdang industnnya. tennasuk mdustri penyedia Jasa. Salah satun\a adalah mdt~>m 
tclekomunikasi yang saat ini sangat marak perkembangannya. Telcpon scbagai 
salah satu alat tdekomumkast tdah menJadt kcbutuhan utama untuk 
memperlancar bisnis dan kehidupan sosial Oleh karena itu. Indosat sebagai salah 
satu perusahaan pn11·tda _1asa telepon dt Indon<::sia tents berusaha menin~katkan 
kuahtas produk dan layanannya. lndosat mcngawah bcrkecnnpung dalam btsnis 
telekumunikasi untuk Iayanan SI.L kemud1an diikuti layanan selular l'muk 
mencapai posisinya scbagai Full Network Sen·l(·e l'rrmder fl·NSI'). Indosat scjak 
:\gust us 2002 mulai terjun dalam b1snts telepon tetap L ntuk benahan dalam 
persaingan Jalur bisnis ini. lndosat harus berusaha untuk memuaskan 
pdanggannya. Lntuk itu pcrlu ditdn1 ha~imana sikap pclanggan tcrhadap produk 
fixed /me lndosat. faktor-faktor apa yang penting bagi pelanggan dan tingkat 
kepuasannya dalam menggunakan ft:n·d /me Indosat selama ini. untuk selanjutnv;t 
dtcan pcrbaikan untuk meningkatkan kcpuasan pelanggan. 

Penelitian pengukuran tingkat kepuasan pelanggan ini dilakukan dengan 
menyebarkan 70 kuesioner kepada 40 perusahaan pelanggan /phone di Surabaya. 
dengan menJadtkan pimpinan perusahaan dan kan·awan sebaga• rcspondennya 
\1etode analisis yang digunakan adalah analisis deskriptif untuk mcnggambarkan 
1-araktcristik pc:rusahaan pclan~;;:an dan rcspondctmya secara umum. analis" 
validuas dan reliabilitas. analisis loyaluas pelanggan. dan analisis Manova yang 
dtl<tkuk<tn umuk mengetahut apakah ada perbedaan mean pada !lap kelompok 
pelanggan. Setelah itu dilakukan analtsis kclcmahan dan kcunggulan dari produk 
telepon lpholle 

Penelitian ini mendapatkan hast!. dtmensi yang paling dipentingkan oleh 
pdanggan untuk memutuskan berlangganan suatu telepon tetap adalah dimcnsi 
produk dengan tingkat kepentingan sebcsar 4.3 1 skala I sampai 5 ). Produk lpho11e 
sc:ndiri telah mencapai tingkat kc:puasan dengan grand mean 3, 7 ( skala I sampai 
5) wttuk dimensi produk. Sedangkan untuk loyalitas pelanggan terhadap produk 
/phone, mayoritas adalah pelanggan yang menvukat produk dan pelanggan yang 
puas karena biaya peralihan. Hasil analisis kelemahan dan keunggulan diperoleh 
ada bebcmpa variabel pada dimensi produk dan layanan yang masih perlu 
diperbaiki, yaitu respon operator saat menangani keluhan pelanggan. ketuntasan 
perbaikan. proses penginstalasian dan lam-lam. Kemudtan disusun analisis 
perbaikan yang diperlukan untuk variabcl-variabcl tersebut. Akhir dari penelitian 
ini disusun suatu strategi perbaikan. antara lain membuat prosedur dan fonnulir 
yang dapat digunakan untuk memperlancar pelayanan kepada pelanggan, 
se~'111entasi, promosi dan menciptakan loyalitas pelanggan yang herguna untuk 
menarik pelanggan dan mempertahankan pelanggan yang sudah ada 

Dari kcselumhan hast! peneltttan mt diharapkan dapat dt~unakan sebagat 
bahan acuan oleh lndosat untuk memperbaiki dan meningkatkan kualitas 
layanannya schingga dapat memuaskan pelanggan 


