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ABSTRAK

Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa (Service Marketing Mix) terhadap Keputusan
Pembelian Paket Internet Smartfren di Kota Palembng

Oleh :
Nozila Fitri

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui 1) seberapa besar pengaruh bauran
pemasaran jasa terhadap keputusan pembelian Paket Internet Smartfren di Kota
Palembang 2) faktor bauran pemasaran jasa yang mana berpengaruh paling dominan
terhadap keputusan pembelian Paket Internet Smartfren di Kota Palembang. Hasil
penelitian nenunjukkan bahwa Variabel Bauran Pemasarana Jasa berpengaruh cukup
besar terhadap Keputusan Pembelian Paket Internet Smartfren di Kota Palembang. Dari
hasil analisis regresi linear berganda diketahui bahwa faktor Harga merupakan faktor
yang dominan mempengaruhi keputusan pembelian Paket Internet Smartfren di Kota
Palembang. Faktor bauran Harga menjadi pertimbangan utama bagi konsumen dalam
membeli dan menggunakan Paket Internet Smartfren di Kota Palembang. Maka,
Smarftren harus lebih meningkatkan kualitas produk dan menciptakan inovasi baru
terhadap Paket Internet Smartfren yang harganya mampu dijangkau oleh berbagai
kalangan. Sehingga bisa membuat konsumen loyal dalam membeli dan menggunakan
Paket Internet Smartfren di Kota Palembang.

Kata kunci : Bauran Pemasaran Jasa dan Pengambilan Keputusan
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ABSTRACT

The Influence of The Service Marketing Mix to Buying Decision on Smarifren Internet
Package in Palembang City

By :
Nozilla Fitri ; Drs. H. Dian Eka, M.M ; Welly Nailis, S.E, M.M

The purpose of this research are first, to know the influence of the service
marketing mix to buying decision on Smartfren Internet Package in Palembang City anf
second is to know the most dominan factor that influence of the service marketing mix to
buying decision on Smartfren Internet Package in Palembang City. The results of the
research is the variable of the service marketing mix is influential towards purchase
decision making on Smartfren Internet Package in Palembang City. From results of the
analysis of linear regression of multiplyaing it is know that the factor of Price is the
dominant factor is influential towards the consumer’s decision on Smartfren Internet
Package in Palembang City.The mix factor of Price become to primes opinion
consumer’s buy and ise the Smartfren Internet Package in Palembang City. Then,
Smartfren have to more increase their quality of products and create new innovation to
Smartfren Internet Package price’s that could be reached by all circle. So, they can
make consumer’s be loyal to buy and use the Smaritfren Internet Package in Palembang
City.

Key Words : The Service Marketing Mix and Decision Making
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PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Akses internet telah menjadi kebutuhan primer bagi berbagai kalangan, terutama
generasi muda di Indonesia. Perkembangan teknologi serta makin terjangkaunya
perangkat modem, featurephone, smartphone, hingga tablet, memberi lebih banyak
pilihan kepada konsumen untuk dapat terus mengakses internet. Dengan menggunakan
internet, memberikan kemudahan kepada konsumen untuk mengakses data apapun yang
mereka butuhkan. Sehingga kemanapun seseorang pergi tidak dapat terlepas untuk

tidak menggunakan internet sehari saja.

Di Indonesia dapat kita lihat perkembangan sektor jasa dari segi lapangan
usahanya. Dimana dari tahun 2010-2012 selalu mengalami peningkatan yaitu sebanyak
10,24% pada tahun 2010, 10,36% pada tahun 2011 dan 10,78% pada tahun 2012
(Sumber: www.bps.go.id ) . Hal tersebut bernilai positif tentunya bagi Indonesia untuk
lebih mengembangkan sektor jasa karena meningkatnya permintaan dan kebutuhan
akan sektor jasa seperti internet. Internet membutuhkan layanan operator yang
menghubungkan manusia dengan jaringannya. Tanpa adanya operator, konsumen akan
susah untuk berhubungan dan mengakses data yang mereka inginkan dari internet.

Berikut ini merupakan laju pertumbuhan pengguna internet di Indonesia :


http://www.bps.go.id

Gambar 1.1

Tabel Perkembangan Pengguna Internet di Indonesia

Indonesia Internet Users
| proyeksi

(jutaan) | APJII
360 139

140 :
120 ©107
190 82
80 63!
&n 55 i
42 »
40 : 30 !
16 20 20 25
11.2 !
2 s g 19z 4s B I I I
0 P e m m A : . s ;.
< © 06‘ ® K O

Sumber : www.klikseo.com

Pada grafik di atas, terlihat jelas bahwa perkembangan pengguna internet di
Indonesia mengalami peningkatan setiap tahunnya. Laju pertumbuhan yang sangat pesat
terlihat dari tahun 2007-2012. menurut survei dari APJIl ( Asosiasi Penyelenggara Jasa
Internet Indonesia ) menerangkan bahwa statistik pengguna internet di Indonesia mencapai
63 Juta orang atau 24% lebih dari total populasi negara ini. Dan tahun ini diprediksi akan
naik sekitar 30% menjadi 82 juta pengguna dan terus tumbuh hingga 139 juta pada tahun

2015 nanti (Sumber: www.klikseo.com) Sebuah statistik yang sangat besar yang tentu

menarik banyak orang memanfaatkan internet di Indonesia. Dengan meningkatnya
pengguna internet di indonesia membuktikan juga semakin meningkatnya kebutuhan

masyarakat Indonesia akan jasa internet (operator) yang menghubungkan mereka

dengan internet.


http://www.klikseo.com
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Gambar 1.2
Logo Smartfren
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Sumber : www.smartfren.com

PT Smartfren Telecom, Tbk. adalah operator penyedia jasa telekomunikasi
berbasis teknologi CDMA yang memiliki lisensi seluler dan mobilitas terbatas (fixed
wireless access), serta memiliki cakupan jaringan CDMA EV-DO (jaringan mobile
broadband yang setara dengan 3G) yang terluas di Indonesia. Smartfren juga
merupakan operator telekomunikasi pertama di dunia yang menyediakan layanan
CDMA EV-DO Reyv. B (setara dengan 3,5G dengan kecepatan unduh s.d. 14,7 Mbps)

dan operator CDMA pertama yang menyediakan layanan Blackberry (sumber:

www.smartfren.com )

Smartfren menawarkan 2 (dua) jenis layanan akses data Smartfren Connex,
yaitu: Smartfren Connex Unlimited dan Smartfren Connex Volume Based. Smartfren
Connex Unlimited adalah layanan akses data/internet, dimana Pengguna dapat
melakukan akses data/internet dengan kecepatan akses data hingga kecepatan tertentu
dalam jangka waktu tertentu (Masa Aktif), tanpa ada pembatasan jumlah atau volume
data yang dapat diakses. Smartfren Connex Volume Based adalah layanan akses
data/internet dimana Pengguna dapat memilih atau mengatur pemakaian akses
data/internet sesuai atau berdasarkan dengan limit volume data/kuota data tertentu dan

Masa Aktif. Smartfren menawarkan 2 (dua) jenis layanan akses data Smarifren Connex


http://www.sm

Volume Based, yaitu: Smartfren Connex Prepaid Volume Based dan Smartfren Connex
Postpaid Volume Based. Pengguna Smartfren Connex Volume Based dapat menikmati
kecepatan akses unduh (download) hingga 3,1 Mbps dan kecepatan akses unggah
(upload) hingga 1,8 Mbps, sedangkan khusus bagi Pengguna Smartfren Connex Prepaid
Volume Based bulanan (monthly) 12 GB dan Pengguna Smartfren Connex Postpaid
Volume Based dapat menikmati kecepatan akses unduh (download) hingga 14,7 Mbps

dan kecepatan akses unggah (upload) hingga 5,4 Mbps. (Sumber: www.smartfren.com )

Jasa dan layanan Smartfren memiliki nilai-nilai (values) yaitu sebagai mitra
yang terbaik bagi pelanggan dengan menawarkan solusi yang cerdas dalam layanan-
layanan telekomunikasi untuk meni.ngkatkan pengalaman hidup pelanggan dalam
berkomunikasi. Sebagai operator CDMA yang menyediakan jaringan internet kecepatan
tinggi bergerak (mobile broadband) yang terluas di Indonesia, Smartfren berkomitmen
untuk menjadi penyedia layanan telekomunikasi yang terjangkau bagi masyarakat
dengan kualitas terbaik. Sehingga telah memiliki kantor cabang di Palembang yang
beralamat di Kantor MSC Palembang JI. Gub. H. Bastari, In front of GOR Sriwijaya

Jakabaring Palembang.

Dengan adanya cabang di Palembang dan diberbagai daerah di Indonesia
membuktikan keseriusan Smartfren untuk menjadi jaringan internet dengan layanan
terkemuka di Indonesia. Dan seiring dengan perkembangan telekomunikasi, Smartfren
meningkatkan pelayanannya dengan berkomitmen sebagai penyedia jasa layanan
internet yang handal, lengkap, anti lelet dan terkemuka untuk masyarakat Indonesia.
Semua komitmen tersebut sangat terlihat jelas dalam setiap iklan yang ditayangkan

sebagai media promosi yang di kemas secara menarik. Sehingga banyak menarik para
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konsumen untuk memakai jasa operator jaringan internet Smartfren. Namun sesuai data

yang didapat dari Kantor BPS Kota Palembang seperti gambar dibawah ini:

Tabel 1.1.

Tabed 3.7 Jurnish Pelanggen Telepon Bergerak Sehuler
Menunut Perusahaan Penyelengara Tahun 2006 ~ 2010

2006 007 008 2009 2010
Penyelenggand
14 2 3 [U] $5) o
PT. Vetnomsel 33 597 000 47 350 000 &5 308 000 81 843532 94 010 600
= Prabayar 33935000 45 977 000 63 355 000 79 608 339 91 883 900
-Pascs BIyds 1 662 000 1913000 1 947 000 2034 693 2126 700
PT. ndosmt 16 704 459 24 545 422 36510246 - 33136521 44272317
= Prabayar 1S 878 870 23 945 431 3% 591033 31333173 43170132
- Pascs Bayw B33 589 79 991 919223 1803 348 1102178
PY. M- Addats 9527970 13 469 000 26015 517 31438377 80 250 874
- Prabsyar 9141312 14 288 000 25599297 31101047 40 D60 895
- Pasca Bavar 386 639 481 000 416720 337330 289979
. ot . 2019 406 4500 609 7311000 36270000
- Prabayar - 2036 202 4490202 7 295 DOO 16 200 000
- Paica dayar = 3204 10 407 16 OO0 70 000
PT. Natrindo Telepon Seluler 12715 4788 3234 8500 4105 156 9729 464
= Prabayar 10155 4788 3234830 4105 156 972732
- P33Ca Bayar 1550 . - - 2672
P1. Seviont Tedecom . 135 000 15303823 2599648 3978127
- Prabayar - - 1456372 2528026 3 897 348
- Pasca Bayas ) 74 451 71639 9017y
P1. Mobdile-8 Telecom 1825888 3012801 2701934 2 805 342 X 240 388
= Prabayar 1778 220 2320 213 2552975 26853776 21309347
— Pasca Bayde 47 Gas 92588 148939 122066 109 421
#1. Sarmpoerms Velehomunihel 134733 310454 784 343 635 363 348 527
- Prabayar 133 746 310176 734129 636 566 347 837
~ Pasca Bayas 2%7 228 ns 302 680
Jurniah €) 802 743 93 336 833 140 584 252 153 676 961 211 700 287
ber: Ditjen Poste) fa, serty doi berbogoi sumber

Dari gambar di atas menunjukkan bahwa PT. Mobile-8 Telekom yang sekarang
telah berganti nama menjadi PT. Smartfren Telecom memiliki jumlah
pelanggan/pengguna operator Smartfren yang setiap tahunnya mengalami pasang surut.
Sehingga membuat saya te&arik untuk meneliti apa yang mempengaruhi konsumen
dalam membeli dan menggunakan Paket Internet Smartfren di Kota Palembang melalui
bauran pemasaran jasa sehingga bisa menjawab kasus dari table 1.1 di atas. Adapun
bauran pemasaran jasa terdiri dari Produk, Harga, Tempat, Promosi, Orang, Proses,
Layanan Konsumen (Prilip Kotler, 2009). Melalui analisis bauran pemasaran jasa akan
diketahui keunggulan dan kelemahan dari Paket Internet Semartfren. Sehingga mampu

membantu perusahaan dalam meningkatkan mutu pelayanannya terutama di Kota

Palembang.



Didalam proses pengambilan keputusan pembelian, terdapat lima tahap yang
akan dilalui oleh konsumen. Adapun tahapannya adalah pengenalan masalah, pencarian
informasi, evaluasi alternatif, keputusan pembelian dan perilaku pasca pembelian. Jelas,
proses pembelian dimulai jauh sebelum pembelian aktual dan mempunyai konsekuensi
dalam waktu lama sebelumnya. Konsumen tidak selalu melalui lima tahapan pembelian

produk itu seluruhnya. Mereka mungkin melewatkan atau membalik beberapa tahap.

Dengan mampu memahami pasar sasaran, perusahaan akan dapat menciptakan
strategi yang mampu bersaing dengan perusahaan sejenis. Untuk menciptakan strategi
yang kuat harus dilakukan riset terlebih dahulu agar mengetahui keunggulan dan
* kelemahaan produk yang ditawarkan. Dan saya tertarik untuk melakukan riset tersebut
melalui skripsi saya yang berjudul ”Pengaruh Bauran Pemasaran Jasa (Service
Marketing Mix) Terhadap Keputusan Pembelian Paket Internet Smartfren di Kota

Palembang”
1.2. Perumusan Masalah

Perumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

l. Apakah bauran pemasaran jasa (service marketing mix) berpengaruh terhadap

keputusan pembelian Paket Internet Smartfren di Kota Palembang?

2. Faktor bauran pemasaran jasa (service marketing mix) yang mana berpengaruh

paling dominan terhadap keputusan pembelian Paket Internet Smartfren di Kota

Palembang?



1.3. Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian yang akan di capai

adalah:

1.

Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh bauran pemasaran jasa (service

marketing mix) terhadap keputusan pembelian Paket Internet Smartfrei di Kota

Palembang.

Untuk mengetahui faktor bauran pemasaran jasa (service marketing mix) yang
mana berpengaruh paling dominan terhadap keputusan pembelian Paket Pnternet

Smartfren di Kota Palembang.

1.4. Manfaat Penelitian

Manfaat yang dapat diperoleh dari penelitian ini adalah :

1.

Bagi PT Smart Telecom cabang Kota Palembang, diharapkan hasil penelitian ini
dapat memberikan kontribusi dan informasi untuk melakukan pengambilan
keputusan mengenai bauran pemasaran jasa yang mana paling tepat dalam
mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen untuk melakukan pembelian

paket internet Smartfren di Kota Palembang.

. Bagi peneliti yang lainnya, diharapkan hasil penelitian ini dapat menjadikan

bahan evaluasi dan pertimbangan bagi penelitian lebih lanjut.



1.5. Sistematika Pembahasan

Tujuan dari sistematika pembahasan skripsi ini adalah agar dapat memberikan

gambaran isi dari skripsi secara garis besar sehingga dapat terlihat keterkaitan antara

bab yang satu dengan bab yang lain. Berikut akan diuraikan sistematika pembahasan

yang terdiri dari Lima bagian, yaitu :

BABI:

BABII:

BAB III :

PENDAHULUAN

Dalam bab ini penulis akan menguraikan apa yang menjadi latar
belakang pemilihan judul skripsi, perumusan masalah, tujuan penelitian,

manfaat penelitian dan sistematika pembahasan.
STUDI PUSTAKA

Bab ini menguraikan landasan teori yang mendasari penulisan skripsi ini.
secara singkat diuraikan definisi dan penjelasan dari konsep jasa, bauran
pemasaran jasa, serta penjelasan-penjelasan mengenai keputusan
pembelian. Selain itu, diuraikan juga penelitian terdahulu dan kerangka

konseptual penelitian.
METODE PENELITIAN

Bab ini menguraikan ruang lingkup penelitian, rancangan penelitian,
jenis, sumber dan metode penelitian, instrument penelitian, definisi

operasional dan pengukuran variabel, uji instrument penelitian dan

teknik analisis.



BAB IV :

BAB V:

HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Bab ini merupakan inti dari pembahasan masalah, yaitu melalui analisis
terhadap bauran pemasaran jasa (service marketing mix) terhadap

keputusan pembelian Paket Internet Smartfren di Kota Palembang.

KESIMPULAN DAN SARAN

Bab ini merupakan bab terakhir dalam penyusunan skripsi ini, dimana
penulis menggunakan beberapa kesimpulan yang ditarik dari hasil
analisa dan pembahasan pada bab sebelumnya . selanjutnya penulis akan
mengemukakan saran yang diharapkan dapat memberikan masukan bagi

Smartfren dalam memperbaiki bauran pemasarannya.
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