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2103110021 

 

ABSTRAK 

 

Penelitian ini bertujuan untuk menganalisis strategi komunikasi pemasaran dalam 

meningkatkan inovasi platinum experience sebuah program yang di rancang oleh 

PT. Indosat Ooredo untuk para pelanggan setia mereka. Dengan fokus untuk 

menyampaikan pesan, serta respon para pelanggan terhadap program dalam 

rangka membangun loyalitas dan kepuasan para pelanggan. Penelitian 

menggunakan pendekatan kualitatif deskriptif dengan teknik pengumpulan data 

melalui observasi, wawancara dan dokumentasi. Hasil penelitian ini menunjukan 

bahwa strategi komunikasi yang di terapkan oleh PT. Indosat Ooredo melibatkan 

penggunaan media sosial iklan berbayar melalui instagram ataupun google dan 

youtube untuk menargetkan pengguna pontesial berdasarkan demografi dan minat. 

Serta konten media sosial yaitu dengan membuat kampanye kreatif dengan video 

pendek dan testimonial pengguna yang menunjukkan keunggulan paket platinum, 

dan website resmi yang digunakan adalah myim3 dan juga myindosat. Teori 

AIDDA (Attention, Interest, Desire, Decision, Action) yang digunakan sebagai 

model strategi komunikasi untuk menarik perhatian para calon pelanggan mereka. 

Dalam hal ini PT. Indosat Ooredo menciptakan keinginan dengan menawarkan 

manfaat eksklusif dari layanan platinum experience, mendorong pengambilan 

keputusan melalui pendekatan personalisasi, hingga akhirnya memicu tindakan 

berupa pendaftaran atau penggunaan layanan oleh pelanggan. 

Kata Kunci : Komunikasi Pemasaran, Inovasi Platinum Experience, Teori 

  AIDDA, Di Era Digital  
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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Masalah 

Di era digital yang semakin berkembang, inovasi ini menjadi salah satu 

faktor utama dalam menjaga daya saing perusahan, termasuk di industri 

telekomunikasi. PT Indosat Ooredo, sebagai salah satu pemain utama di sektor ini, 

menghadapi tantangan yang kompleks dalam mempertahankan dan memperluas 

pangsa pasar. Dengan munculnya layanan baru dan pesaing yang agresif sehingga 

PT Indosat Ooredo di tuntut untuk terus melakukan inovasi dalam hal produk 

maupun layanan yang di tawarkan. Selain itu, perusahaan juga harus memperbaiki 

dan memperkuat infastruktur jaringan serta meningkatkan kualitas layanan agar 

dapat bersaing secara efektif.  

Dengan adanya upaya untuk menjalin kemitraan dengan konsumen saat ini 

tidak hanya menginginkan layanan telekomunikasi yang andal, tetapi juga 

pengalaman pelanggan (customer experience) yang unggul dan personalisasi yang 

relevan. Inilah yang mendasari peluncuran program inovasi Platinum Experience, 

sebuah layanan premium yang bertujuan untuk memberikan nilai tambah kepada 

pelanggan setia dengan menawarkan berbagai manfaat ekslusif. Platinum 

Experience menawarkan layanan jaringan dengan berbagai keuntungan seperti 

akses prioritas ke sebuah layanan pelanggan, penawaran khusus yang 

dipersonalisasi, serta didukung dengan berbagai fitur – fitur tambahan yang 

mendukung gaya hidup modern, seperti layanan data yang lebih fleksibel.  
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Namun, dalam konteks digitalisasi, tantangan tidak hanya berhenti pada 

inovasi layanan tetapi juga pada strategi komunikasi pemasaran yang mampu 

menjangkau konsumen secara efektif. Era digitalisasi telah mengubah cara 

konsumen modern lebih kritis dan memiliki akses yang luas ke berbagai platform 

digital, seperti media sosial, aplikasi, dan situs web, yang menjadi sumber utama 

informasi perusahaan. Dalam kondisi ini, perusahaan seperti PT Indosat Ooredo 

perlu mengadopsi pendekatan pemasaran yang adaptif, interaktif, dan berbasis 

data untuk memastikan pesan pemasaran produk sampai kepada target pasar.  

Platinum Experience menawarkan berbagai manfaat yang unik dan inovatif, 

diantaranya akses prioritas pada layanan pelanggan, penawaran spesial untuk 

produk tertentu, hingga pengalaman hiburan yang dipersonalisasi. Namun, tanpa 

strategi komunikasi pemasaran yang efektif, inovasi ini tidak akan mencapai 

tujuan akhirnya, yaitu meningkatkan loyalitas pelanggan dan memperkuat citra 

perusahaan sebagai layanan telekomunikasi yang unggul. Oleh karena itu, peran 

strategi komunikasi pemasaran menjadi elemen – elemen dasar dari pelayanan 

yang tersedia.  

Transformasi digital juga memberikan peluang bagi PT Indosat Ooredo 

yang menggunakan berbagai alat dan teknologi pemasaran modern, seperti 

analitik big data, kecerdasan buatan (AI), dan pemasaran berbasis programmatic. 

Dengan memanfaatkan teknologi ini, perusahaan dapat mengidentifikasi 

kebutuhan pelanggan secara lebih akurat, menyampaikan pesan yang relevan,  

serta meningkatkan pengalaman pelanggan  secara keseluruhan. Selain itu, 

pendekatan komunikasi yang efektif harus mampu membangun hubungan 
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emosional dengan pelanggan. Dalam hal ini, strategi pemasaran yang 

memanfaatkan media sosial, influencer marketing, dan konten yang menarik dapat 

menjadi alat yang sangat kuat. Misalnya, promosi digital yang dilakukan melalui 

media sosial dengan menunjukan testimoni para pelanggan dalam menggunakan 

produk layanan telekomunikasi platinum experience. 

1.2 Pembatasan Masalah 

1. Penelitian ini hanya memfokuskan dan menjelaskan peningkatan Strategi 

Komunikasi Pemasaran dalam menarik minat pelanggan untuk memakai 

Platinum Experience pada PT Indosat Ooredo di Kota Medan.  

2. Lokasi penelitian ini dilakukan di PT. Indosat Ooredo Jl. Perintis 

Kemerdekaan No. 39, Sumatera Utara, Kota Medan. Alasan peneliti 

mengambil lokasi ini untuk mengeksplorasi inovasi Platinum Experience 

yang di perkenalkan oleh perusahaan sebagai upaya untuk meningkatkan 

kepuasan pelanggan. 

1.3 Rumusan Masalah 

Peneliti menemukan permasalahan dari latar belakang yang di jelaskan, 

rumusan masalah yang akan di bahas adalah “Bagaimana Strategi Komunikasi 

Pemasaran dapat Meningkatkan Inovasi Platinum Experience di Era Digital pada 

PT. Indosat Ooredo.” 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan di atas, tujuan yang ingin dicapai dalam penelitian ini 

adalah untuk mengetahui tujuan dari Strategi Komunikasi Pemasaran yang 

dilakukan Meningkatkan Inovasi Platinum Experience di Era Digital pada PT. 



4 

 

 

 

Indosat Ooredo, dengan harapan dapat menarik pelanggan untuk menggunakan 

layanan premium.  

1.5 Manfaat Penelitian 

1.5.1 Manfaat Teoritis 

Penelitian ini dapat menjadi referensi bagi peneliti lain yang ingin 

mengeksplorasi lebih lanjut mengenai strategi komunikasi pemasaran dan 

inovasi dalam industri telekomunikasi atau sektor lainnya. 

1.5.2 Manfaat Akademis 

Penelitian ini bertujuan untuk menambah kajian ilmu komunikasi, 

khususnya yang berkaitan dengan Strategi Komunikasi Pemasaran. 

1.5.3 Manfaat Praktis 

Penelitian ini dapat membantu PT Indosat Ooredo dalam menarik lebih 

banyak pelanggan untuk menggunakan layanan premium melalui pendekatan 

komunikasi yang lebih tepat sasaran dan relevan. 

1.6 Sistematika Penulisan 

Adapun sistematika pada penulisan ini dilakukan dengan cara sistematis, 

konsisten, dan logis agar dapat mengkaji penelitian secara sistematis dan teratur. 

Pada penulisan ini membuat sistematika dengan membagi penulisan menjadi V 

(lima) bab yaitu sebagai berikut:  

BAB I : PENDAHULUAN  

Berisikan pendahuluan yang menguraikan tentang latar belakang masalah, 

peneliti rumusan masalah, tujuan penelitian, manfaat penelitian, dan sistematika 

penulisan.  
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BAB II :  URAIAN TEORITIS  

Berisikan teori yang relevan dengan rumusan masalah yang di teliti dapat 

dijadikan anggapan dasar penelitian meliputi strategi komunikasi, komunikasi 

pemasaran, teori AIDDA, dan era digital. 

BAB III  :  METODE PENELITIAN  

Bab ini menguraikan tentang metode penelitian yang berupa jenis 

penelitian, kerangka konsep, defenisi konsep, kategorisasi penelitian, narasumber, 

Teknik pengumpulan data, Teknik analisis data, Lokasi dan waktu penelitian.  

BAB IV : HASIL PEMBAHASAN 

Pada bab ini berisikan hasil penelitian dan pembahasan yang di uraikan 

dalam bentuk teks bersifat naratif.  

BAB V:  PENUTUP  

Pada bab ini peneliti menuliskan penutupan yang berisikan simpulan dan 

saran.
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BAB II  

URAIAN TEORITIS 

2.1 Strategi Komunikasi 

Tanto menjelaskan bahwa strategi komunikasi adalah bagian pendek dari 

perilaku atau intraksi komunikasi. Hal ini melibatkan penggunaan tanda – tanda 

verbal dan non verbal yang di sengaja untuk mencapai tujuan komunikasi yang 

efektif (Tanto, 2022). 

Irene berpendapat Strategi komunikasi (communication strategy) harus 

mendukung program aksi (action program) meliputi serangkaian tindakan, untuk 

memberitahu khalayak sasaran internal dan eksternal, mengenai tindakan yang 

yang akan dilakukan. Membujuk khalayak sasaran untuk mendukung dan 

menerima tindakan dimaksud (Irene Silvian, 2021).  

Menurut Firdausy & Bnul mereka berpendapat bahwa strategi komunikasi 

mencakup berbagai kemampuan interaksional yang meliputi kompetensi 

komunikatif, strategi komunikasi juga sebagai penggunaan tujuan komunikasi 

oleh organisasi untuk memenuhi misinya (Soraya, Qayyim, 2023).  

Faustyna menjelaskan terdapat lima komponen penting dalam komunikasi: 

(1) pengirim (sender); (2) pesan (message); (3) saluran (channel); (4) penerima 

(receiver); (5) umpan balik (feedback). Jadi dapat dikatakan bahwa komunikasi 

pada hakikatnya adalah suatu perencanaan komunikasi dalam rangka mencapai 

tujuan yang telah di tetapkan, melalui pola tindakan nyata yang di 

implementasikan (Faustyna, 2023a). 
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Setiap komponen dalam proses komunikasi memiliki peran yang krusial 

dalam memastikan bahwa pesan dapat diterima dan dipahami dengan baik oleh 

penerimanya. Strategi komunikasi yang efektif tidak hanya bergantung pada 

penyampaian pesan, tetapi juga pada interaksi dinamis antara semua komponen 

yang terlibat. Dengan demikian, penting untuk memperhatikan setiap elemen 

dalam komunikasi agar pesan yang disampaikan dapat mencapai tujuan yang 

diinginkan. Interaksi yang baik antara pengirim dan penerima pesan akan 

meningkatkan pemahaman dan mengurangi kemungkinan terjadinya 

kesalahpahaman. Oleh karena itu, kolaborasi dan keterlibatan aktif dari semua 

pihak sangat diperlukan dalam menciptakan komunikasi yang efektif. 

2.2. Komunikasi Pemasaran 

Anang berpendapat komunikasi pemasaran (marketing communication) 

adalah sasaran dimana perusahaan berusaha menginformasikan, membujuk, dan 

mengingatkan konsumen secara langsung maupun tidak langsung tentang produk 

dan merek yang di jual, komunikasi pemasaran juga mempresentasikan suara 

perusahaan dan merek yang merupakan sarana dimana perusahan dapat membuat 

dialog dan membangun hubungan dengan konsumen (Anang dan Firmansyah, 

2020).  

Yolanda dan Anshori menjelaskan bahwa komunikasi pemasaran 

merupakan multidisiplin yang menggabungkan teori dan konsep ilmu komunikasi 

dan ilmu pemasaran. Kajian tersebut menghasilkan kajian baru yang disebut 

dengan komunikasi pemasaran atau marketing communication. Marketing 

communication merupakan kegiatan pemasaran yang menggunakan teknik – 
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teknik komunikasi yang bertujuan untuk memberikan informasi perusahaan 

terhadap target pasarnya(Yolanda et al., 2022).  

Arianto berpendapat bahwa peran pemasaran mencakup beberapa aspek 

penting, seperti memperkenalkan produk, meningkatkan kepuasan konsumen, 

memperoleh laba perusahaan, dan memberikan nilai produk kepada konsumen 

melalui penetapan harga yang sesuai (Arianto, 2021). Saat ini, perusahaan perlu 

memahami kebutuhan konsumen, mempelajari solusi yang tepat, mengembangkan 

nilai unggul, menawarkan harga yang wajar, serta memastikan produk tersedia di 

lokasi yang nyaman bagi konsumen."  

Redi menjelaskan konsep pemasaran tidak banyak berubah dari awal hingga 

kini, kecuali pada tekanan yang harus diberikan dalam pemasaran akibat 

perubahan lingkungan. Pemasaran selalu mengedepankan konsumen, di mana 

konsumen adalah raja (Redi, 2019). Kompleksitas pemasaran tidak hanya terletak 

pada kepuasan konsumen, tetapi juga pada perilaku konsumen. Untuk 

mendapatkan pembeli yang loyal, dibutuhkan edukasi terhadap konsumen.  

Faustyna berpendapat pola komunikasi mencakup strategi dan taktik yang 

digunakan untuk membangun hubungan dengan publik dan mempromosikan 

pemasaran secara efektif. Elemen – elemen penting dalam komunikasi pemasaran 

termasuk pemahaman terhadap audiens, konsisten pesan, penggunaan saluran 

komunikasi yang tepat, serta kemampuan untuk beradaptasi dengan perubahan 

situasi (Faustyna, 2023c).  

  



9 

 

 

Adapun beberapa elemen – elemen komunikasi pemasaran yaitu:  

a) Lokasi yang strategis (Place)  

b) Promosi yang mencapai target (Promotion)  

c) Produk yang berkualitas (Product)  

d) Harga yang terjangkau (Price)  

Komunikasi pemasaran memiliki tujuan yang mencakup beberapa aspek 

penting, antara lain meningkatkan kesadaran merek di kalangan konsumen, 

membujum mereka untuk memilih produk tertentu, dan membangun hubungan 

yang kuat dengan pelanggan. Selain itu, komunikasi pemasaran bertujuan untuk 

menyampaikan informasi relevan tentang produk, mendorong penjualan, serta 

mendapatkan umpan balik dari konsumen untuk perbaikan di masa mendatang. 

Terakhir, menciptakan loyalitas pelanggan juga menjadi tujuan utama, sehingga 

mereka kembali untuk melakukan pembelian di masa depan. Dengan tujuan-

tujuan ini, komunikasi pemasaran membantu perusahaan mencapai sasaran bisnis 

dan memenuhi kebutuhan konsumen secara efektif. 

2.3 Teori AIDDA 

Teori AIDDA dalam komunikasi, memiliki peran komunikator sebagai 

penyampaian pesan berperan penting. Strategi komunikasi yang dilakukan harus 

luwes sehingga komunikator sebagai pelaksana dapat segera mengadakan 

perubahan apabila ada suatu faktor yang mempengaruhi. Suatu pengaruh yang 

menghambat komunikasi bisa datang sewaktu – waktu, lebih lagi jika komunikasi 

dilangsungkan melalui media massa. Faktor – faktor yang berpengaruh bisa 
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terdapat pada komponen komunikasi, sehingga efek yang di harapkan tak kunjung 

tercapai.  

Onong Effendy dalam bukunya Ilmu, Teori dan Filsafat komunikasi 

menyebutkan bahwa para ahli komunikasi cenderung untuk sama – sama 

berpendapat bahwa dalam melancarkan komunikasi lebih baik mengguakan 

pendapat apa yang disebut A – A Procedure atau from ttention to Action 

Procedure. A – A Procedure ini sebenarnya penyederhaaan dari suatu proses yang 

disingkat AIDDA. Seorang komunikator akan mempunyai kemampuan untuk 

melakukan perubahan sikap, pendapat dan tingkah laku komunikasi melalui 

mekanisme daya tarik jika pihak komunikan merasa bahwa komunikator ikut serta 

dengannya atau pihak komunikan merasa adanya kesamaan antara komunikator 

dengannya, sehingga dengan demikian komunikan bersedia untuk taat pada pesan 

yang dikomukasikan oleh komunikator. Sikap komunikator yangberusaha 

menyamakan diri dengan komunikan ini akan menimbulkan simpati komunikan 

dengan komunikator.  

Pada pentahapan komunikasi ini mengadung maksud bahwa komunikasi 

sehendaknya dimulai dengan membangkitkan perhatian (attention) sebagai awal 

suksesnya komunikasi. Apabila perhatian komunikasi telah terbangkitkan, 

hendaknya disusul dengan upaya menumbuhkan minat (interest), yang merupakan 

derajat yang lebih tinggi dari perhatian. Minat adalah kelanjutan dari perhatian 

yang merupakan titik tolak bagi timbulnya hasrat (desire) untuk melakukan suatu 

kegiatan yang diharapkan komunikator. Hanya ada hasrat saja pada diri 

komunikan, bagi komunikator belum berarti apa-apa, sebab harus dilnjutkan 
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dengan datangnya keputusan (decision), yakni keputusan untuk melakukan 

tindakan (action) sebagaimana diharapkan komunikator.  

Inti dari model teori AIDDA adalah rangkaian proses menyusun 

panyampaian pesan yang mampu membangkitkan, menggugah rasa tertarik 

khalayak sehingga timbul keingian untuk membeli hingga tindakan membeli atau 

sama seperti melakukan apa yang pada awalnya akan kita lakukan. 

2.4 Inovasi Platinum Experience 

Roland menjelaskan inovasi merupakan proses lanjutan dari penemuan, 

yang bertujuan untuk membuat penemuan tersebut menuju ke pasar, baik dalam 

bentuk produk atau proses. Output dari inovasi adalah produk yang berguna 

secara sosial (Silitonga, Teguh, 2018). Menerapkan proses inovasi dalam 

perusahaan besar sama seperti melakukan breeding. Inovasi yang dapat mengubah 

hasil penemuan menjadi sebuah produk yang dapat dipakai secara umum atau 

komersial.  

Menurut Endah inovasi merupakan kerja nyata yang dapat dan harus di 

kelola, saama seperti halnya fungsi organisasi lainnya. Inovasi merupakan 

fenomena yang sepenuhnya tergantung pada kendali manusia. Inovasi bukanlah 

tujuan, melainkan proses terus – menerus yang disesuaikan dengan kebutuhan 

konsumen yang dinamis. Inovasi bertumpu pada pendekatan sumber daya yang 

diposisikan sebagai basis dalam meraih kompetitif, dimana suatu perusahaan 

mampu menciptakan produk yang lebih unggulan (Lestari, 2019).  

Melalui hal ini PT Indosat Ooredo Kota Medan melalui brand IM3 

melucurkan pascabayar yang bertransformasi dengan indentitas baru, hadir 
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dengan sentuhan premium dan ekslusif, IM3 platinum menjadi pionir layanan 

telokomunikasi yang mengintegrasikan kecanggihan teknologi artificial 

intelligence (AI) dan sentuhan interaksi manusia yang personal ke dalam 

rangkaian Platinum Experience (Kompas, 2024).  

Melalui platinum experience, IM3 siap menghadirkan berbagai layanan 

utama, seperti platinum network berupa jalur privilage untuk terhubung dengan 

jaringan indosat yang luas dan stabil, serta bebas hambatan saat membutuhkan 

koneksi dimana saja. Layanan ini dapat menghubungkan panggilan ke pelanggan 

melalui call center dalam waktu maksimal 30 detik tanpa melalui mesin penjawab.  

Saut menjelaskan bahwa dengan berbagai kemudahan dan kecanggihan 

teknologi yang dihadirkan IM3 platinum, pelanggan juga bisa memilih berbagai 

produk inovatif yang disesuaikan dengan aspirasi dan kebutuhan mereka. IM3 

juga memastikan pelanggan IM3 platinum untuk selalu mendapatkan layanan 

terbaik setiap saat (Simanjuntak, 2024). 

2.5 Era Digital  

Menurut harry era digital merupakan era dimana zaman mengalami 

kemajuan pesat yang mengarah pada digital. Era ini ditandai dengan akses yang 

begitu cepat dan mudah dalam mendapatkan informasi, teknologi yang 

berkembang semakin cepat membawa perubahan yang signifikat (Harry 

Saptarianto et al., 2024). Transformasi digital merupakan bagian dari proses 

keberadaan teknologi yang lebih luas terkait penerepan teknologi digital pada 

seluruh aspek kehidupan masyarakat.  
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Rahayu berpendapat selain itu dengan perkembangan era digital saat ini kita 

perlu mengambil sikap yang bijaksana dalam penggunaannya agar dapat 

memberikan manfaat bagi kehidupan masyarakat. Era digital merupakan suatu 

masa dimana sebagian besar masyarakat pada era tersebut menggunakan sistem 

digital dalam kehidupan sehari – hari (Rahayu, 2019).  

Zulki menjelaskan perubahan akibat teknologi digital berdampak pada 

masyarakat, yang di sebut perubahan digital. Jaringan internet kini memungkinkan 

distribusi dan seluruh produk digital. Seperti radio, software, music majalah 

buku , film/video semua dapat diakses melalui berbagai saluran online. Media 

digital ditransmisikan secara real – time melalui internet, teknologi ini 

menawarkan aliran konstan yang dapat di terima oleh penggunanya (Zulki, 2024).  

Dila berpendapat pemanfaat teknologi adalah salah satu cara untuk 

meningkatkan produktivitas perusahaan. Dengan perkembangan teknologi yang 

pesat di era digital untuk meningkatkan perubahan yang efektif dan efisien, 

transformasi digital ini akan mengubah teknik sumber daya manusia yang ada. 

Tantangan baru yang menuntut adaptasi untuk mengoptimalkan pengguna 

teknologi (Erlianti, 2024). 

2.6 Anggapan Dasar 

Melalui permasalahan yang diangkat dalam penelitian ini, dapat dijelaskan 

bahwa Strategi Komunikasi Pemasaran untuk Meningkatkan Inovasi Platinum 

Experience di era digital pada PT Indosat Ooredo dapat dilaksanakan dengan baik 

dan terorganisir secara sistematis. 
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BAB III  

METODE PENELITIAN 

3.1 Jenis Penelitian 

Pada penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif untuk 

melakukan pendekatan yang berfokus pada pemahaman mendalam tentang 

fenomena sosial, budaya, dan perilaku manusia melalui pengumpulan dan analisis 

data yang bersifat deskriptif, naratif dan interpretative(Faustyna, 2023b). Metode 

ini memungkinkan peneliti untuk mengeksplorasi makna di balik pengalaman 

individu dan kelompok, serta memahami konteks yang memengaruhi interaksi 

sosial.  

Dengan demikian, tujuan dari penelitian ini adalah untuk memberikan 

pemahaman yang lebih menyeluruh dan komprehensif mengenai isu yang diteliti. 

Dengan menggunakan metode deskriptif kualitatif yang menggambarkan, 

mendeskripsikan, serta memaparkan sebagaimana adanya kejadian pada objek 

yang diteliti berdasarkan situasi dan kondisi aktual mengenai strategi komunikasi 

pemasaran yang dilakukan oleh PT Indosat Ooredo dalam meningkatkan inovasi 

Platinum Experience di era digital. 

3.2 Kerangka Konsep 

Adapun kerangka konsep yang terkait dengan judul penelitian adalah 

sebagai berikut : 
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Gambar 3.1 Kerangka Konsep 

Strategi Komunikasi Pemasaran dalam 

Meningkatkan Inovasi Platinum Experience di 

Era Digital pada PT. Indosat Ooredo 

  

 Penerapan Digital Marketing  

  

 Brand Positioning  

  

 Media Komunikasi  

  

 Strategi Promosi  

Sumber : Olahan peneliti, 2025 

3.3 Definisi Konsep 

Definisi konsep adalah penjelesan mengenai kerangka konsep. Untuk 

memperjelas dan menyederhanakan beberapan konsep uraian teoritis dalam 

penelitian maka penulis menyederhanakan beberapa konsep tersebut sebagai 

berikut:  

a) Strategi komunikasi  

Strategi komunikasi adalah suatu rencana yang dirancang untuk 

mencapai tujuan tertentu melalui pesan yang efektif kepada audiens yang 
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dituju. Seperti dalam kampanye pemasaran produk, strategi komunikasi 

dapat mencakup penggunaan media sosial, iklan, dan acara pameran yang 

dibuat secara langsung untuk menjangkau konsumen yang ikut serta.  

b) Komunikasi Pemasaran  

Komunikasi pemasaran merupakan serangkaian strategi dan teknik 

yang digunakan oleh perusahaan untuk menyampaikan pesan tentang 

produk atau layanan yang baru dikeluarkan kepada konsumen dengan 

tujuan untuk mempengaruhi perilaku pembelian. Selain itu komunikasi 

pemasaran mencakup kepada periklanan, promosi produk atau layanan, 

dan kegiatan pemasaran secara langsung.  

c) Inovasi Platinum Experience  

Inovasi platinum experience merupakan strategi yang bertujuan 

untuk memberikan pengalaman pelanggan yang lebih eksklusif, personal, 

dan berkualitas tinggi. Program ini di tujukan untuk pelanggan prioritas 

dengan fokus pada kenyamanan, kemudahan dan akses layanan yang 

unggulan.  

d) Era Digital  

Era digital adalah periode dimana teknologi digital dan internet 

menjadi  bagian  dari  kehidupan  sehari  –  hari  masyarakat  serta 

mempengaruhi cara kita berkomunikasi. Dalam era ini informasi dapat di 

akses dengan cepat melalui perangkat seperti smartphone dan komputer 

yang dapat melakukan interaksi secara langsung antara individu dan 
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masyarakat untuk melakukan pemasaran produk atau layanan yang 

berbasis data. 

3.4 Kategorisasi Penelitian 

Kategorisasi memperlihatkan bagaimana cara mengukur sebuah variable 

penelitian hingga diketahui dengan cara apa yang menjadi kategorisasi pada 

penelitian dan juga untuk menganalisis dari variable tersebut adalah sebagai 

berikut: 

Tabel 3.1 Kategorisasi Penelitian 

Konsep Teoritis Kategorisasi 

Strategi Komunikasi Pemasaran dalam 

Meningkatkan Inovasi Platinum 

Experience di Era Digital pada PT. 

Indosat Ooredo (Berdasarkan Teori 

AIDDA) 

 Attention (Perhatian) 

 Interest (Minat) 

 Desire (Keinginan) 

 Decision (Keputusan) 

 Action (Tindakan) 

Sumber : Olahan Peneliti, 2025 

 

3.5 Narasumber 

Informan yang relevan dengan judul penelitian “ Strategi Komunikasi 

Pemasaran dalam Meningkatkan Inovasi Platinum Experience di Era Digital pada 

PT Indosat Ooredo”.  

a) Informan Internal ( PT Indosat Ooredo)  

1. Manajer Pemasaran Digital (Digital Manager Pemasaran): 

Bertanggung jawab atas strategi pemasaran digital yang 

digunakan untuk mempromosikan Platinum Experience. Informan 
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ini memiliki wawasan tentang media digital, kampanye, dan 

kinerja promosi.  

2. Manajer Komunikasi Korporat (Corporate Communication 

Manager): Bertugas mengelola citra dan reputasi perusahaan serta 

menjelaskan strategi komunikasi yang digunakan untuk 

meningkatkan kepercayaan publik terhadap inovasi Platinum 

Experience.  

3. Manajer Produk Platinum Experience (Product Manager): 

Berperan dalam mengembangkan dan menyempurnakan layanan 

Platinum Experience. Informan ini memiliki pemahaman 

mendalam tentang keunikan fitur, target pasar, dan strategi 

diferensiasi produk.  

4. Spesialis Media Sosial (Social Media Specialist): Mengelola 

interaksi di platform media sosial PT Indosat Ooredo. Informan 

ini dapat memberikan data terkait efektivitas komunikasi digital, 

interaksi dengan pelanggan, dan tren pemasaran di media sosial. 

5. Kepala Penjualan dan Pemasaran (Head of Sales and Marketing): 

Bertanggung jawab terhadap strategi pemasaran keseluruhan, 

termasuk integrasi pemasaran digital dan tradisional, serta hasil 

implementasi dari Platinum Experience.  

b) Informan Eksternal:  

1. Pelanggan Platinum Experience: Pelanggan yang telah 

menggunakan layanan ini dapat memberikan perspektif tentang 
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kepuasan mereka terhadap layanan, pemahaman terhadap pesan 

pemasaran, dan tingkat  loyalitas mereka.  

2. Calon Pelanggan (Non-Pengguna Platinum Experience) Individu 

yang termasuk dalam target pasar tetapi belum menggunakan 

layanan ini. Mereka dapat memberikan wawasan tentang persepsi 

mereka terhadap komunikasi pemasaran dan alasan ketertarikan 

atau ketidaktertarikan terhadap layanan ini.  

3. Pakar Pemasaran Digital: Akademisi atau praktisi di bidang 

pemasaran digital yang dapat memberikan pandangan independen 

mengenai efektivitas strategi komunikasi pemasaran PT Indosat 

Ooredo di era digital.  

4. Influencer atau Key Opinion Leaders (KOL): Individu yang 

terlibat dalam promosi layanan Platinum Experience di media 

sosial. Mereka dapat memberikan wawasan tentang strategi 

kolaborasi dan dampaknya. 

3.6 Teknik Pengumpulan Data 

a) Wawancara  

Wawancara melibatkan interaksi langsung antara peneliti dan 

responden. Peneliti mengajukan pertanyaan tertentu kepada responden 

untuk mendapatkan informasi yang dibutuhkan, wawancara dapat 

dilakukan secara tatap muka atau melalui telpon dan media komunikasi 

lainnya (Faustyna, 2023b). Dalam hal ini peneliti juga dapat menguraikan 

tentang jenis pertanyaan yang dapat digunakan dalam wawancara yang 
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lebih spesifik dan terstruktur serta mendalam untuk memudahkan 

mendapatkan informasi dari narasumber.  

b) Observasi  

Teknik observasi yang digunakan adalah pengamatan langsung 

terhadap objek yang di teliti, yaitu aktivitas pemasaran yang dilakukan 

oleh PT Indosat Ooredo dalam memahami strategi komunikasi 

pemasaran yang di terapkan perusahaan untuk meningkatkan Inovasi 

Platinum Experience di Era Digital. Peneliti menggunakan teknik 

observasi partisipatif yang dapat memungkinkan mereka untuk tidak 

hanya sebatas mengamati aktivitas pemasaran yang dilakukan tetapi juga 

terlibat secara langsung untuk mendalami proses pengumpulan data. 

Seperti dengan menghadiri acara pemasaran atau kampanye promosi 

yang dilakukan oleh perusahaan mengenai produk mereka, pendekatan 

ini bertujuan untuk mendapatkan informasi yang lebih mendalam dan 

kontekstual tentang strategi pemasaran dalam menciptakan pengalaman 

pelanggan yang lebih inovatif.  

c) Dokumentasi  

Teknik dokumentasi yang digunakan dalam mendukung data yang 

diperoleh melalui observasi dan wawancara. Dalam penelitian ini, 

dokumen yang dikumpulkan meliputi berbagai sumber data yang 

berkaitan dengan strategi komunikasi pemasaran PT Indosat Ooredo, 

seperti dokumen tertulis, media cetak, serta materi audio dan visual dari 

sumber internal. 



21 

 

 

 

 

3.7 Teknik Analisis Data 

1. Reduksi Data  

Reduksi data adalah proses yang dilakukan dalam penelitian yang 

mencakup informasi yang telah dikumpulkan, memilih hal –hal yang 

pokok, dan memfokuskan perhatian pada segala aspek yang di anggap 

penting. Proses ini dilakukan secara terus-menerus selama penelitian 

untuk memastikan data yang digunakan relevan dengan fokus penelitian. 

Data yang tidak relevan atau berulang akan dihilangkan untuk menjaga 

efisiensi dalam pengolahan informasi. Reduksi data juga membantu 

peneliti memusatkan perhatian pada aspek-aspek utama yang diperlukan 

untuk menjawab pertanyaan penelitian.  

2. Penyajian Data  

Penyajian data adalah hal yang dilakukan dalam penelitian serta 

bertujuan untuk menyampaikan informasi yang telah dikumpulkan dan 

dianalisis dengan cara yang jelas, terstruktur dan juga dapat di pahami. 

Penyajian data membantu peneliti mengidentifikasi hubungan atau pola 

yang muncul dari data. Dengan demikian, data yang disajikan dapat 

menjadi dasar yang kuat untuk analisis lebih lanjut.  

3. Penarikan kesimpulan  

Penarikan kesimpulan dilakukan dengan mengidentifikasi pola, 

hubungan, atau temuan penting dari data yang telah disajikan. 

Kesimpulan dirumuskan untuk menjawab tujuan penelitian secara 
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menyeluruh berdasarkan data yang valid dan relevan. Proses ini 

melibatkan refleksi dan evaluasi data untuk memastikan kesimpulan yang 

diambil sesuai dengan hasil penelitian. 

3.8 Waktu dan Lokasi Penelitian 

Lokasi penelitian ini adalah di PT Indosat Ooredo Kota Medan, yang 

beralamat di Jl. Perintis Kemerdekaan No. 39, Sumatera Utara, Medan. Waktu 

penelitian ini dimulai   dari   bulan   Maret. Terhitung dari tanggal 20 Maret 2025 

s/d tanggal 21 Maret 2025. 
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BAB IV  

HASIL DAN PEMBAHASAN PENELITIAN 

4.1 Hasil Penelitian  

4.1.1 Hasil Observasi 

Penulis melakukan penelitian dengan menggunakan metode observasi 

untuk mengumpulkan data mengenai PT. Indosat Ooredo Medan. Observasi 

ini di fokuskan pada pemantauan berbagai platform digital yang digunakan 

oleh perusahaan, seperti situs web resmi MyIm3 dan media sosial (Instagram, 

Facebook, dan Twitter), serta iklan digital yang mereka tampilkan. Selain itu 

wawancara dengan pihak perusahaan dilakukan untuk memahami strategi 

pemasaran yang di terapkan dalam mengembangkan inovasi Platinum 

Experience di Era Digital.  

Dari hasil observasi ditemukan bahwa meskipun PT. Indosat Ooredo 

telah memanfaatkan sejumlah platform digital untuk berkomunikasi dengan 

pelanggan, termasuk promosi lewat media sosial dan iklan digital yang 

menonjolkan layanan Platinum Experience, komunikasi langsung melalui 

pusat layanan pelanggan masih tetap menjadi cara utama dalam 

menyampaikan informasi. Namun peneliti juga menemukan bahwa semakin 

banyak pelanggan yang beralih menggunakan aplikasi digital dan platform 

online untuk mencari informasi lebih lanjut mengenai layanan Platinum 

Experience.
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Selain itu PT. Indosat Ooredo Medan juga telah mengimplementasi 

strategi digitalisasi dalam layanan mereka, seperti aplikasi MyIndosat dan 

layanan customer service online, yang mempermudah pelanggan dalam 

mengakses informasi mengenai Platinum Experience secara lebih efisien. Hal 

ini menunjukkan adanya perubahan dalam pendekatan komunikasi pemasaran 

perusahaan yang bertujuan meningkatkan pengalaman pelanggan di era 

digital. Langkah ini merupakan komitmen PT. Indosat Ooredo dalam 

memanfaatkan teknologi digital untuk menciptakan interaksi yang lebih 

resposif dengan para calon pelanggan, yang sesuai dengan tren tranformasi 

digital yang terus – menerus berkembang di dunia industry telekomunikasi. 

Dengan kehadiran aplikasi myindosat para pelanggan setia kini dapat 

menikmati berbagai fitur seperti pengecekan kouta, pembelian paket, dan 

untuk mendapatkan informasi mengenai promo ekslusif dengan mudah 

melalui satu platform terintegrasi. Tersedia juga layanan customer service 

online yang bias dilakukan melalui live chat dan media sosial dapat 

memberikan respons yang lebih cepat dan efisien di bandingkan dengan 

metode konvensional. 

4.1.2 Hasil Observasi 

Data dalam penelitian ini diperoleh melalui wawancara dan 

dokumentasi. Pada tahap wawancara, dilakukan dengan dua orang informan 

yang dianggap memiliki posisi strategis di perusahaan wilayah Sumatera 

Utara dan dianggap kompeten terhadap objek penelitian. Kedua informan 
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tersebut adalah seorang Account Manager dan seorang Finance Information 

Technology Manager Pemasaran. Adapun informan yang terlibat dalam 

penelitian ini adalah Ibu Ade Irma Fuziah dan Mbak Putri Deswita Sari. 

 4.1.3 Hasil Wawancara  

Pada bagian ini. Peneliti akan menguraikan hasil wawancara yang telah 

dilakukan dengan narasumber penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti 

mengajukan pertanyaan yang disesuaikan dengan masalah yang ada dalam 

penelitian, yaitu untuk mengetahui bagaimana strategi komunikasi pemasaran 

dalam meningkatkan inovasi  platinum experience di era digital pada PT. 

Indosat Ooredo.  

Gambar 4.1 Dokumentasi Narasumber I 

 
Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

Peneliti mulai melakukan wawancara dengan bertanya kepada 

narasumber yaitu Mbak Putri Deswita Sari tentang “Bagaimana strategi 

komunikasi pemasaran yang digunakan untuk memperkenalkan Inovasi 



26 

 

 

 

Platinum Experience kepada konsumen”? Kemudian narasumber memberikan 

jawaban. 

“Jadi kita melalui strategi pemasarannya yaitu melalui digital 

marketing dan sosial media contohnya yaitu dengan iklan berbayar 

melalui Instagram ataupun google dan Youtube untuk menargetkan 

pengguna pontesial berdasarkan demografi dan minat. Serta konten 

media sosial yaitu dengan membuat kampanye kreatif dengan video 

pendek dan testimonial pengguna yang menunjukkan keunggulan paket 

platinum. Serta event dan partisipasi brand contohnya dengan 

mengadakan event peluncuran yang melibatkan media sosial, media, 

pelanggan setia, dan juga komunikasi digital, pendekatan terintegrasi 

ini memungkinkan perusahaan untuk menciptakan pengalaman 

pelanggan yang menyeluruh, memperkuat keterlibatan emosional 

dengan brand, dan pada akhirnya meningkatkan loyalitas pelanggan.” 

(hasil wawancara bersama Mbak Putri Deswita sari, 20 Maret 2025) 

 

Hasilnya, adanya strategi pemasaran yang diterapkan mencakup 

penggunaan digital marketing dan media sosial, seperti iklan berbayar di 

Instagram, Google, dan YouTube untuk menjangkau audiens yang tepat 

berdasarkan demografi dan minat. Kampanye kreatif di media sosial dibuat 

melalui konten seperti video pendek dan testimonial pengguna yang 

menyoroti keunggulan paket Platinum Experience. Selain itu, platform seperti 

MyIM3 juga digunakan untuk meningkatkan interaksi dan keterlibatan 

pengguna. Peluncuran event yang melibatkan media sosial, media, dan 

pelanggan setia turut menjadi bagian dari strategi ini, bersama dengan 

komunikasi digital yang memperluas jangkauan keterlibatan.  

Selanjutnya peneliti bertanya mengenai “Apakah ada tantangan dalam 

menarik perhatian konsumen di era digital?  Jika ya, bagaimana cara 

perusahaan mengatasinya”? Serta narasumber pun menjawab 



27 

 

 

 

“Menarik minat konsumen yaitu dengan cara mengedukasi dengan 

menyajikan konten yang relevan serta yang menarik bagi masing – 

masing pelanggan dan juga menggunakan media sosial untuk 

kreativitas yang melibatkan komunitas dalam seminar atau event 

online. Cara yang dilakukan ini cukup efektif untuk PT. Indosat Ooredo 

dalam menarik minat pelanggan untuk menggunakan layanan premium 

tersebut strategi ini terbukti cukup efektif dalam membangun hubungan 

yang lebih dekat dengan pelanggan, meningkatkan kesadaran akan 

produk, serta memperkuat citra merek sebagai penyedia layanan 

telekomunikasi yang inovatif dan berorientasi pada kebutuhan 

pelanggan modern.” (hasil wawancara bersama Mbak Putri Deswita 

sari, 20 Maret 2025) 

 

Dengan dilaksanakan seminar dan event online ini, jelas membantu PT. 

Indosat Ooredo dalam menarik perhatian pelanggan untuk memilih Platinum 

Experience, dengan memberikan penjelasan yang lebih mendalam mengenai 

manfaat dan keunggulan paket tersebut. Kegiatan ini tidak hanya memberikan 

kesempatan bagi perusahaan untuk memaparkan fitur-fitur eksklusif dari 

Platinum Experience, tetapi juga memungkinkan pelanggan untuk bertanya 

langsung dan mendapatkan solusi atas kebutuhan mereka. Selain itu, acara ini 

menawarkan pengalaman interaktif yang memperkuat keterlibatan audiens 

melalui sesi tanya jawab, demo produk, dan diskusi yang meningkatkan 

pemahaman pelanggan tentang produk.  

Dalam hal selanjutnya peneliti bertanya mengenai “Setelah menarik 

perhatian, bagaimana perusahaan memastikan konsumen semakin tertarik 

dengan inovasi ini”? Dan narasumber menjawab  

“perusahaan yaitu dengan melakukan edukasi dan demotrasi 

menyajikan konten edukatif  video webinar untuk menjelaskan manfaat 

dan keunggulan platinum experience ini. Melalui webinar, pelanggan 

dapat memperoleh pemahaman yang lebih jelas mengenai fitur-fitur 

eksklusif yang ditawarkan, serta bagaimana platinum experience dapat 
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memenuhi kebutuhan mereka. Selain itu, video webinar ini memberikan 

kesempatan bagi pelanggan untuk melihat langsung cara kerja layanan 

dan produk, serta mendengarkan testimoni dari pengguna yang sudah 

merasakan manfaatnya. Dengan pendekatan ini, perusahaan dapat 

memperkuat hubungan dengan pelanggan, meningkatkan kesadaran 

tentang produk, dan menarik lebih banyak pelanggan untuk bergabung 

menggunakan platinum experience.” (hasil wawancara bersama Mbak 

Putri Deswita sari, 20 Maret 2025) 

 

Hasil dari edukasi dan demonstrasi melalui penyajian konten edukatif 

dalam webinar ini adalah meningkatnya pemahaman pelanggan tentang 

manfaat dan keunggulan platinum experience. Webinar tersebut berhasil 

memberikan informasi yang lebih rinci dan komprehensif, serta memfasilitasi 

interaksi langsung antara perusahaan dan pelanggan, yang memungkinkan 

pelanggan untuk bertanya dan mendapatkan penjelasan yang lebih detail. 

Selain itu, konten yang ditampilkan juga membantu memperkuat kepercayaan 

pelanggan terhadap produk, meningkatkan keterlibatan mereka, dan 

memperluas cakupan pasar. Sebagai hasilnya, minat pelanggan untuk 

menggunakan Platinum Experience pun mengalami peningkatan yang 

signifikan.  

Peneliti juga menanyakan mengenai “Bagaimana respons konsumen 

saat pertama kali diperkenalkan dengan konsep Platinum Experience”? Lalu 

narasumber pun menjawab  

“Respon konsumen ya awal – awal pasti mungkin mempertanyakan 

apakah pelanggan platinum experience ini benar – benar menjanjikan 

disini kita sebagai konsumen akan merasa tertarik dan ingin tau lebih 

lanjut tentang nilai tambahan yang ditawarkan yaitu ada konsumen 

yang langsung tertarik karena menyukai pengalaman mewah. Tetapi 

ada juga yang merasa konsep ini mungkin masih baru ya bagi para 

konsumen oleh karena itu, pendekatan komunikasi yang informatif, 
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edukatif, dan persuasif menjadi penting untuk membantu konsumen 

memahami bahwa Platinum Experience bukan hanya sekadar label, 

tetapi merupakan bentuk peningkatan kualitas layanan yang nyata dan 

berorientasi pada kenyamanan pelanggan.” (hasil wawancara bersama 

Mbak Putri Deswita sari, 20 Maret 2025) 

 

Dengan konsep yang tersedia, Platinum Experience memberikan 

pengalaman mewah kepada konsumen melalui berbagai layanan eksklusif, 

fasilitas premium, dan akses prioritas yang dirancang untuk memenuhi 

kebutuhan serta keinginan pelanggan yang mengutamakan kenyamanan dan 

kualitas. Hal ini tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi juga 

menciptakan nilai lebih yang membedakan produk ini dari layanan lainnya di 

pasar. Dengan terus mengembangkan layanan berbasis kebutuhan pelanggan, 

Platinum Experience mampu membangun loyalitas jangka panjang serta 

memperkuat posisi perusahaan di segmen pasar menengah ke atas. 

Selanjutnya peneliti menanyakan tentang “Apa strategi yang digunakan 

untuk mengubah minat konsumen menjadi keinginan untuk mencoba layanan 

ini?” Narasumber pun menjawab dengan  

“Ekslusif yang menggunakan layanan yang limited agar konsumen 

merasa layanan ini istimewa dan memberikan akses awal dan 

keuntungan ekslusif bagi pelanggan setia serta menampilkan ulasan  

dan pengalaman dari pelanggan yang sudah mencoba layanan ini, 

pelangan setia juga di beri akses terhadap promo atau fitur terbaru 

serta berbagai keuntungan yang lebih besar dan tidak tersedia bagi 

pengguna layanan reguler .” (hasil wawancara bersama Mbak Putri 

Deswita sari, 20 Maret 2025). 
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Gambar 4.2 Dokumentasi Narasumber II 

 
Sumber: Olahan Peneliti, 2025 

 

Kehadiran layanan eksklusif dalam Platinum Experience menawarkan 

pengalaman luar biasa bagi pelanggan yang mengalaminya, di mana mereka 

merasa diperlakukan secara istimewa dengan akses ke berbagai fasilitas 

premium dan layanan berkualitas tinggi yang tidak dapat ditemukan pada 

layanan lain. Layanan ini menawarkan berbagai keunggulan, seperti akses 

prioritas, kenyamanan tambahan, dan perhatian lebih terhadap kebutuhan 

pribadi pelanggan, yang semuanya dirancang untuk menciptakan pengalaman 

yang tak terlupakan. Bagi mereka yang telah merasakannya, Platinum 

Experience bukan sekadar sebuah layanan, melainkan sebuah pengalaman 

mewah yang memberikan rasa eksklusivitas dan kepuasan yang lebih.  

Pada narasumber selanjutnya, yaitu Ibu Ade Irma Fauziah, peneliti 

mengajukan pertanyaan mengenai “Apakah ada pendekatan personalisasi 
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dalam pemasaran yang membantu meningkatkan keinginan konsumen”? Lalu 

narasumber memberikan jawaban  

“Iya ada yaitu dengan memberikan panduan langkah demi langkah 

untuk memanfaatkan layanan contohnya kita ada aplikasi myim3 terus 

website resminya Indosat terus membuat acara sebagai acuan yaitu 

seperti kolaborasi dan memberikan diskon atau benefit tambahan jika 

pelanggan terus melanjutkan penggunaan platinum experience tersebut 

cara seperti ini tidak hanya meningkatkan kepuasan pelanggan, tetapi 

juga mendorong loyalitas serta memperkuat hunbungan antara 

pelanggan dengan brand tersebut.” (hasil wawancara bersama Ibu Ade 

Irma Fauziah, 21 Maret 2025) 

 

Tersedianya  layanan MyIM3 dan website resmi Indosat memberikan 

keuntungan tambahan bagi pelanggan, seperti kemudahan dalam mengakses 

informasi, membeli paket, dan memantau penggunaan layanan secara 

langsung. Selain itu, pelanggan juga dapat menikmati berbagai promosi 

eksklusif serta fitur personalisasi yang membantu mereka dalam mengelola 

akun dan memenuhi kebutuhan komunikasi sehari-hari. Layanan ini 

memberikan kenyamanan lebih bagi pelanggan dengan menyediakan akses 

yang cepat dan efisien untuk memenuhi berbagai kebutuhan digital mereka.  

Pada pertanyaan selanjutnya peneliti bertanya tentang “Bagaimana 

perusahaan mengelola keberatan atau keraguan konsumen sebelum mereka 

membuat keputusan”? Kemudian narasumber pun menjawab  

“Yaitu menyediakan deskripsi mengenai produk dan layanan yang 

lengkap menampilkan testimoni ulasan pelanggan dan studi kasus yang 

ada di lapangan menyediakan atau menawarkan kebijakan 

pengembalian atau garansi. Misalnya pelanggan merasa di rugikan 

serta menanggani keluhan pelamggan dan melatih tim kita sebagai tim 

penjual untuk dapat memberikan solusi dan menawarkan produk 

platinum experience ini. Selain itu perusahaan juga menampilkan 

testimoni, ulasan pelanggan, dan studi kasus nyata di lapangan untuk 
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menunjukkan bukti langsung dari pengalaman positif yang telah 

dirasakan oleh pengguna layanan ini. Hal ini bertujuan untuk 

membangun kepercayaan, memperkuat citra layanan, dan meyakinkan 

calon pelanggan terhadap kualitas dan kredibilitas Platinum 

Experience.” (hasil wawancara bersama Ibu Ade Irma Fauziah, 21 

Maret 2025) 

 

Narasumber juga mengungkapkan bahwa adanya testimoni mengenai 

produk Platinum Experience dapat menarik perhatian pelanggan lain untuk 

mencoba layanan ini, karena pengalaman positif yang dibagikan oleh 

pengguna sebelumnya dapat meningkatkan rasa percaya dan minat calon 

pelanggan. Selain itu, tim penjualan yang terlatih juga memiliki peran kunci 

dalam memberikan penjelasan lebih rinci tentang produk ini, menyampaikan 

informasi lebih mendalam, serta menjawab pertanyaan pelanggan secara 

langsung. Hal ini membantu memperkuat pemahaman tentang manfaat dan 

keunggulan Platinum Experience, yang pada akhirnya mendorong pelanggan 

untuk memilih layanan tersebut.  

Pada pertanyaan ini peneliti bertanya mengenai “Setelah konsumen 

mengambil keputusan, bagaimana perusahaan memastikan mereka benar-

benar menggunakan layanan ini”? Lalu naraseumber menjawab  

“Yaitu memberikan informasi yang jelas terhadap produk dengan 

menawarkan insetif dan diskon membuat program reward bagi 

pelanggan yang berhasil mereka tawarkan membuat pengalaman yang 

layak yaitu dengan menawarkan produk yang benar – benar 

memuaskan bagi pelanggan serta meminta ulasan bagi pelanggan. 

Bagaimana pengalaman pelanggan menggunakan platinum experience 

ini. Pengalaman pelanggan juga menjadi prioritas utama di mana 

perusahaan berkomitmen untuk menawarkan layanan yang benar-

benar memuaskan dan sesuai dengan ekspektasi. Hal ini dilakukan 

dengan menghadirkan pelayanan yang cepat, eksklusif, dan nyaman 
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mulai dari proses aktivasi hingga after-sales service.” (hasil 

wawancara bersama Ibu Ade Irma Fauziah, 21 Maret 2025) 

 

 

Menurut narasumber adanya, informasi yang jelas mengenai produk, 

bersama dengan tawaran insentif dan diskon, membuat program reward bagi 

pelanggan semakin menarik dan bermanfaat. Program ini tidak hanya 

memberikan keuntungan tambahan bagi pelanggan, tetapi juga mendorong 

mereka untuk tetap setia menggunakan layanan. Selain itu, adanya insentif 

dan diskon membuat pelanggan merasa dihargai dan lebih termotivasi untuk 

terus berinteraksi dengan layanan, yang pada akhirnya dapat meningkatkan 

loyalitas serta memperluas jumlah pelanggan.  

Pada pertanyaan terakhir peneliti menanyakan tentang “Apakah ada 

strategi untuk mendorong pelanggan membagikan pengalaman mereka di 

media digital atau merekomendasikan layanan ini kepada orang lain”? Dan 

narasumber pun menjawab  

“Layanannya ada, kita nanti ada di aplikasi myim3 terus kita ada kotak 

konsumen serta kita juga ada namanya customer service nanti 

pelanggan di hubungi untuk memperpanjang kontrak setelah mereka 

memakai platinum experience ini, setelah pelanggan menggunakan 

Platinum Experience selama periode tertentu, tim dari Indosat akan 

secara proaktif menghubungi pelanggan untuk menawarkan 

perpanjangan kontrak. Pendekatan ini tidak hanya memudahkan 

pelanggan, tetapi juga menjadi bentuk pelayanan lanjutan yang 

personal dan responsif, sekaligus menjaga loyalitas pelanggan 

terhadap layanan premium ini..” 

 

Kehadiran aplikasi MyIM3 memudahkan pelanggan untuk mengelola 

akun mereka, membeli paket data, memantau penggunaan layanan, dan 

menikmati berbagai promosi eksklusif yang tersedia. Aplikasi ini 
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menawarkan kenyamanan dan akses yang mudah, memungkinkan pelanggan 

untuk melakukan berbagai transaksi dengan cepat dan efisien langsung 

melalui ponsel mereka, tanpa harus mengunjungi gerai atau menghubungi 

layanan pelanggan. Dengan antarmuka yang ramah pengguna, MyIM3 juga 

memberikan informasi terkini mengenai penawaran dan layanan, serta 

menciptakan pengalaman yang lebih personal dan menyenangkan bagi 

pelanggan. 

4.2 Pembahasan 

Berdasarkan wawancara yang telah dijelaskan dalam penelitian di atas, 

dapat disimpulkan bahwa pelaksanaan penelitian berjalan dengan baik. Informasi 

yang disampaikan oleh narasumber, yaitu Ibu Ade Irma Fauziah dan Mbak Putri 

Deswita Sari, yang berperan sebagai Account Manager dan Finance Information 

Technology Manager Pemasaran, sangat mendukung dan mempermudah proses 

penelitian ini.  

Hasil penelitian ini mengungkapkan bahwa strategi komunikasi pemasaran 

yang diterapkan oleh PT. Indosat Ooredo untuk meningkatkan inovasi Platinum 

Experience di era digital telah memberikan dampak positif dan signifikan. Di 

tengah perkembangan digital yang pesat, PT. Indosat Ooredo memanfaatkan 

beragam platform digital, seperti media sosial (Instagram, Facebook, Twitter), 

iklan berbayar melalui Google dan YouTube, serta aplikasi MyIM3, untuk 

menjangkau audiens yang lebih luas. Strategi pemasaran ini dirancang untuk 

menyampaikan dengan lebih jelas dan menarik mengenai keunggulan serta 

manfaat Platinum Experience. Pemanfaatan media sosial sebagai saluran utama 
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komunikasi pemasaran memungkinkan perusahaan untuk menyusun kampanye 

kreatif yang menarik, seperti video pendek, testimonial pengguna, serta konten 

interaktif yang mampu menarik perhatian calon pelanggan. Di samping itu, 

informasi yang mudah diakses melalui aplikasi MyIM3 memberikan kemudahan 

bagi pelanggan untuk lebih mengenal produk, membeli paket, dan memonitor 

penggunaan layanan secara langsung.  

Testimoni pelanggan menjadi elemen penting dalam penelitian ini, di mana 

pengalaman positif yang dibagikan oleh pengguna Platinum Experience berhasil 

menarik perhatian calon pelanggan lainnya. Testimoni ini berfungsi untuk 

memperkuat kepercayaan terhadap produk, karena pelanggan potensial dapat 

melihat langsung bukti nyata terkait kualitas dan manfaat yang ditawarkan. Selain 

itu, PT. Indosat Ooredo juga melibatkan tim penjualan yang berkompeten untuk 

memberikan penjelasan lebih rinci kepada pelanggan mengenai produk ini, 

menjawab pertanyaan, dan memberikan solusi yang lebih sesuai dengan 

kebutuhan pelanggan. Hal ini tidak hanya memperdalam pemahaman pelanggan 

tentang Platinum Experience, tetapi juga mempererat hubungan antara perusahaan 

dan pelanggan.  

PT. Indosat Ooredo tentu mengimplementasikan Teori AIDDA, yang terdiri 

dari Attention (Perhatian), Interest (Minat), Desire (Keinginan), Decision 

(Keputusan), dan Action (Tindakan), dalam strategi pemasaran komunikasi 

mereka. Teori ini diterapkan untuk menarik perhatian pelanggan, membangkitkan 

minat terhadap produk, menumbuhkan keinginan untuk mencoba, mempengaruhi 

keputusan pembelian, dan akhirnya mendorong pelanggan untuk mengambil 
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langkah nyata, seperti berlangganan atau membeli paket Platinum Experience. 

Dalam pelaksanaannya, PT. Indosat Ooredo memanfaatkan beragam saluran 

komunikasi digital untuk menarik perhatian, misalnya melalui iklan berbayar di 

media sosial dan platform digital lainnya. Minat pelanggan kemudian 

dibangkitkan dengan menyajikan konten yang menarik dan relevan, seperti video 

pendek, testimonial pengguna, dan penawaran menarik. Keinginan untuk 

menggunakan layanan Platinum Experience diperkuat dengan menyoroti berbagai 

manfaat eksklusif yang ditawarkan. Setelah itu, keputusan pembelian dipermudah 

dengan menyediakan informasi yang jelas dan akses yang mudah, serta dukungan 

dari tim penjualan yang siap memberikan penjelasan lebih rinci. Akhirnya, 

pelanggan didorong untuk mengambil tindakan, baik dengan membeli paket atau 

berlangganan layanan, melalui proses yang mudah dan efisien.  

Selain itu, PT. Indosat Ooredo terus berupaya untuk meningkatkan 

pengalaman pelanggan dengan menyediakan fitur dan layanan yang semakin 

disesuaikan dengan kebutuhan mereka. Melalui berbagai inovasi dalam produk 

dan strategi pemasaran, perusahaan ini fokus untuk mempererat hubungan dengan 

pelanggan dan memberikan nilai tambah yang tidak hanya bersifat transaksional, 

tetapi juga emosional. Pendekatan ini memungkinkan PT. Indosat Ooredo untuk 

memperkuat citra merek dan meningkatkan loyalitas pelanggan di pasar yang 

semakin kompetitif. Perusahaan juga secara aktif mendengarkan masukan dari 

pelanggan dan memanfaatkan data untuk menyesuaikan penawarannya, sehingga 

setiap produk dan layanan yang diberikan dapat memenuhi ekspektasi pasar yang 

terus berkembang. Selain itu, PT. Indosat Ooredo berinvestasi dalam teknologi 
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terbaru untuk mempermudah akses dan interaksi pelanggan dengan layanan yang 

lebih cepat dan efisien, sambil terus berupaya memberikan pengalaman yang lebih 

personal melalui komunikasi yang lebih terbuka dan langsung. Semua langkah ini 

bertujuan untuk menciptakan pelanggan yang tidak hanya puas, tetapi juga merasa 

dihargai, sehingga mereka lebih mungkin untuk merekomendasikan layanan PT. 

Indosat Ooredo kepada orang lain dan tetap menjadi pelanggan setia dalam jangka 

Panjang.
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BAB V  

PENUTUP 

5.1 Simpulan 

Berdasarkan hasil penelitian mengenai strategi komunikasi pemasaran 

dalam meningkatkan inovasi platinum experience di era digital pada PT. Indosat 

Ooredo dapat disimpulkan bahwa : 

1. PT. Indosat Ooredo tentunya memanfaatkan berbagai platform digital 

untuk dapat memperkuat komunikasi pemasaran. Ini juga termasuk 

penggunaan di media sosial, aplikasi mobile, dan situs web untuk 

menjangkau para konsumen secara lebih efektif. Melalui platform ini, 

mereka dapat berinteraksi secara langsung dengan para pelanggan dan 

memberikan sebuah pengalaman yang tentunya lebih personal dan 

relevan.  

2. Inovasi platinum experience di era digital dapat difokuskan untuk 

menciptakan sebuah pengalaman para pelanggan yang lebih unik dan 

berkualitas. PT. Indosat Ooredo sudah sangat berupaya untuk 

memberikan layanan premium dengan tersedianya fasilitas dan fitur yang 

lebih ekslusif untuk para pelanggan loyal mereka, serta memanfaatkan 

teknologi untuk mempermudah akses dan komunikasi antara perusahaan 

dan pelanggan.  

3. Tentunya dalam hal ini meraka juga mengembangkan strategi dengan 

membuat konten yang menarik untuk mendapatkan perhatian dan 

memperkuat hubungan dengan para pelanggan. Konten yang relevan, 
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edukatif, dan juga informatif tentunya menjadi kunci untuk menjaga para 

pelanggan untuk tetap terhubung dengan merek yang di perkenalkan kepada 

meraka pada layanan baru.  

4. Perusahaan juga aktif berkolaborasi dengan berbagai mitra teknologi 

untuk memperkuat ekosistem digital mereka. Melalui kolaborasi ini, 

mereka dapat menawarkan solusi yang inovatif yang lebih menyeluruh, 

mencakup produk, layanan, dan pengalaman pelanggan yang lebih baik.  

5. Dalam era digital, komunikasi tentunya bukan hanya dapat dilakukan 

satu arah, melainkan dua arah PT. Indosat Ooredo memanfaatkan media 

sosial dan platform digital untuk mendengarkan umpan balik pelanggan 

secara langsung dan segera menanggapi masalah atau keluhan mereka. 

5.2 Saran 

Agar strategi strategi komunikasi pemasaran PT. Indosat Ooredo lebih 

optimal dan dapat menjangkau lebih banyak calon pelanggan, saran yang dapat 

diterapkan yaitu : 

1. PT. Indosat Ooredo dapat terus mengembangkan dan mengintegrasikan 

teknologi terbaru, seperti kecerdasan buatan (AI) dan internet of things 

(IOT), untuk meningkatkan pengalaman pelanggan platinum. Misalnya, 

menggunakan AI untuk dapat memberikan rekomendasi yang lebih 

personal atau layanan yang berbasis chatbots untuk komunikasi yang 

lebih cepat dan efisien. 

2. Mengembangkan konten yang tidak hanya menarik secara visual tetapi 

juga interaktif, seperti video streaming langsung, live chat, atau acara 
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virtual khusus bagi pelanggan platinum. Tentunya hal ini dapat 

mempererat hubungan dengan pelanggan dan menciptakan pengalaman 

yang lebih mendalam.  

3. Menggunakan influencer dan brand ambassador yang tepat dapat 

membantu memperkuat pesan merek dan menarik perhatian audiens yang 

lebih luas, terutama di kalangan para generasi muda yang lebih aktif di 

media sosial 
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