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MOTTO 

“ Maka sesungguhnya bersama kesulitas ada kemudahan. Sesungguhnya bersama 

kesulitan ada kemudahan. Maka apabila engkau sudah selesai (dari suatu urusan), 

tetaplah bekerja keras ( untuk urusan yang lain). Dan hanya kepada Tuhanmulah 

engkau berharap” 

(QS. Al-Insyira:6:8) 

 

“Sesungguhnya Allah tidak akan mengubah nasib suatu kaum sampai mereka mau 

mengubah apa yang ada pada diri mereka sendiri”  

(QS. Ar-Ra’d:11) 

 

“Gantung cita-citamu setinggi lanit. Bermimpilah setinggi langit. Jika engkau jatuh, 

engkau akan jatuh diantara bintang-bintang” 

(Ir. Soekarno) 
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ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan Telkomsel 

dengan menggunakan metode Service Quality dilihat pada dimensi tangible, 

reability,responsiveness, assurance, emphaty dan juga untuk mengetahui perbedaan 

kepuasan pelanggan kartu prabayar dan pascabayar. Sampel yang digunakan pada 

penelitian ini berjumlah 80 orang dan metode yang digunakan adalah 

Nonprobability Sampling. Pengumpulan data dilakukan dengan cara mendistribusi 

kuisioner kepada responden. Penelitian ini berbentuk deskriptif dengan analisis 

kuantitatif dan berbentuk penelitian nonparametric dengan menggunakan analisis 

data uji Mann Whitney. Hasil penelitian dari kelima dimensi tangible, 

reability,responsiveness, assurance, emphaty menunjukkan bahwa Hipotesis 

diterima terdapat hubungan positif dan signifikan antara tangible, 

responsibeness,assurance dan emphaty namun terdapat hubungan negative terhadap 

reability sehingga terdapat perbedaan pada kepuasan pelanggan pengguna kartu 

prabayar dan pascabayar. 

 

Kata kunci : Kepuasan Pelanggan, Tangible, Reability,Responsiveness, Assurance, 

Emphaty. 

  



 

 

ABSTRACT  

Service Quality method which viewed on the the dimension of tangible, 

reability,responsiveness, assurance, emphaty and also to know the difference 

between prepaid and postpaid card customer’s satisfaction. The samples used in this 

research are 80 people with Nonprobability Sampling methode. The data collection 

are done by distribute the questionnaire to the respondences. This research is 

nonparametric quantitative and the data analysis uses Mann Whitnay. The research 

result of five dimensions tangible, reability,responsiveness, assurance, emphaty 

shows that hypothesis is accepted and there are positive and significant relationships 

between tangible, responsibeness,assurance dan emphaty but there is also negative 

relationship towards reability so that there are differences between prepaid and 

postpaid card customer’s satisfaction. 

 

Key words: Satisfaction Of Customer, Tangible, Reability,Responsiveness, 

Assurance, Emphaty. 
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