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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 
Pada era globlasisasi saat ini, pelaku dunia perindustrian terutama 

dibidang teknologi komunikasi dituntut untuk meningkatkan kualitas yang lebih 

aefektif dari segala sisi mengingat, persaingan juga semakin tinggi. Kualitas 

perkembangan teknologi di Indonesia saat ini telah mengalami kemajuan yang 

cukup pesat dimulai dari aspek sosial, pendidikan, ekonomi, hingga budaya telah 

mengaplikasikan teknologi menjadi alat pendekatan ke masyarakat. Dengan 

adanya teknologi yang semakin canggih sekarang banyak sekali kegiatan sehari-

hari yang kian mudah untuk dilakukan dimana saja dan kapan saja, salah satunya 

ialah Teknologi Komunikasi. 

Menurut O’Brien (2015), teknologi komunikasi adalah teknologi 

komunikasi merupakan suatu sistem elektronik yang digunakan untuk 

berkomunikasi antar individu atau kelompok orang. Disisi lain, Rubiyanto (2018) 

mengungkapkan bahwa  segala hal yang berkaitan dengan penggunaan alat bantu 

untuk memproses dan mentransfer data dari perangkat yang satu ke lainnya. Yang 

terakhir menurut Robert dan Jackson (2016), Perkembangan dan evolusi 

telekomunikasi dan teknologi yang membantu pengiriman informasi yang cepat. 

Sejalan dengan definisi Robert dan Jackson (2016), pada era teknologi ini, 

banyak sekali media-media yang memberikan informasi diantaranya : media 

cetak, sosial media, televisi dan lainnya. Media–media tersebut dapat di akses 

dengan mudah dan tanpa batas. Mengakses informasi tanpa batas dengan mudah 

tersebut menjadi salah satu faktor keuntungan yang dapat dimanfaatkan. 

Teknologi Komunikasi pada saat ini menjadi perhatian serius dari para 
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produsen atau perusahaan dalam memasarkan produk atau jasanya demi 

mempengaruhi pengambilan keputusan konsumen dalam membeli atau memakai 

jasa dari produk tersebut. Didalam teknologi komunikasi terdapat sebuah media 

yang menjadi jasa telekomunikasi seluler (nirkabel) yang bernama media operator 

telekomunikasi. 

Salah satu media operator telekomunikasi di Indonesia adalah Telkomsel. 

Telkomsel merupakan perusahaan operator telekomunikasi seluler terbesar di 

Indonesia. Berdasarkan data data dari TelkomGrup, Telkomsel juga merupakan 

operator telekomunikasi seluler GSM pertama di Indonesia dengan layanan 

pascabayar kartu HALO yang diluncurkan pada tanggal 26 Mei 1995. 

Seperti yang telah dijelaskan sebelumnya, di era serba teknologi ini, 

banyak sekali masyarakat di Indonesia yang menggunakan jasa operator dan 

sebagian besar merupakan remaja, dengan kisaran umur 19 sampai 24 tahun di 

seluruh Indonesia. Mereka menggunakan operator seluler ini tidak hanya untuk 

melakukan chatting via SMS atau telepon, melainkan untuk mencari informasi. 

Oleh karena itu, para pengelola jaringan terutama Telkomsel selalu berupaya 

untuk memberikan pelayanan yang baik bagi masyarakat atau konsumen dengan 

sehingga mereka memenuhi kebutuhan mobile lifestyle parakonsumennya. 

Menurut Kotler dan Armstrong (2016), kualitas didefinisikan sebagai 

keseluruhan ciriserta sifat barang dan jasa yang berpengaruh pada kemampuan 

mempengaruhi kebutuhan yang dinyatakan maupun yang tersirat. Apabila terdapat 

produk atau merek tertentu yang kualitasnya buruk atau kurang baik, maka 

konsumen tidak akan memilih  produk tersebut untuk dikonsumsi dan 

memungkinkan konsumen untuk beralih ke produk yang lain. 
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Sunyoto (2017) kualitas produk menunjukan sejauh mana produk 

(layanan) memenuhi spesifikasi. Persepsi positif yang diciptakan oleh perusahaan 

melalui kualitas produknya menggambarkan harga produk yang sesuai dalam 

benak konsumen kemampuan produk untuk kualitas produk yang terbaik dalam 

produknya akan menguatkan kedudukan atau posisi produk dalam benak 

konsumen sehingga memungkinkan konsumen menjadikan pilihan pertama bila 

terjadi pembelian diwaktu yang akan datang. 

Kotler dan Armstrong (2016), Kualitas yang baik akan menambah 

kepercayaan konsumen untuk terus membeli produk yang dihasilkan oleh suatu 

perusahaan. 

Setiap perusahaan mengarahkan kegiatan usahanya untuk menghasilkan 

produk yang dapat memberikan kepuasan bagi konsumen, sehingga dalam jangka 

yang panjang perusahaan akan mendapatkan keuntungan yang diharapkannya 

(Amalia dan Asmara 2017). Perusahaan melakukan beberapa cara agar dapat 

mencapai kesuksesan. Cara yang harus dilakukan oleh perusahaan agar dapat 

mencapai kesuksesan dalam persaingan adalah berusaha untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan. Agar tujuan tersebut dapat tercapai, maka setiap 

perusahaan harus berupaya untuk menghasilkan dan menyampaikan barang 

danjasa yang diinginkan konsumen dengan memperhatikan kualitas produk 

ygdiberikan dan harga sesuai dengan kualitas pada produk agar tetap berada pada 

ingatan masyarakat. 

Harga menurut Tjiptono dan Chandra (2017) adalah mengemukakan 

bahwa persepsi harga merupakan penilaian konsumen dan bentuk emosional yang 

terasosiasi mengenai apakah harga yang ditawarkan oleh penjual dan harga yang 
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dibandingkan dengan pihak lain masuk diakal, dapat diterima. Lebih jauh lagi, 

harga adalah sejumlah nilai yang konsumen tukarkan untuk jumlah manfaat 

dengan memiliki atau menggunakan suatu barang atau jasa. Harga merupakan hal 

yang diperhatikan konsumen saat melakukan pembelian. Sebagian konsumen 

bahkan mengidentifikasikan harga dengan nilai. Menurut Purba (2017), Harga 

menjadi faktor utama yang dapat mempengaruhi pilihan seorang pembeli, harga 

cukup berperan dalam menentukan pembelian konsumen, untuk itu sebelum 

menetapkan suatu harga, sebaiknya perusahaan melihat beberapa refrensi harga 

suatu produk yang dinilai cukup tinggi dalam penjualan. 

Salah satu produk Telkomsel yang terkenal adalah SIMPATI. Kartu 

perdana Simpati yang terbaru adalah Paket Internet OMG! 52 GB. Sesuai dengan 

namanya, paket kartu perdana Simpati ini memberikan berbagai kualitas, seperti 

kuota streaming film di MaxStream, internet Youtube, Chatting Dan Lainnya 

Selama 24 jam. Namun sebelum ini, ada masanya kartu perdana Simpati hadir 

dalam banyak pilihan paket. Misalnya kartu Simpati Loop yang khusus anak 

muda dan memberikan koneksi internet, SMS, telepon dengan harga terjangkau. 

Keanekaragaman produk pada provider yang ada pada saat ini mendorong 

konsumen untuk melakukan identitas dalam pengambilan keputusan suatu merek 

yang menurut mereka memenuhi kriteria sebuah produk. Fenomena tersebut 

menjadikan kondisi persaingan yang semakin  ketat antar provider satu  sama  lain 

Seperti XL dan Smartfren. Hal ini dapat di lihat dari data pengguna sim card di 

bawah ini 

 
Sejalan juga dengan definisi teknologi diatas, kaitan antara teknologi 

komunikasi dengan kualitas produk dapat dilihat dari fenomena sekelompok 

individu yang lebih memilih teknologi komunikasi yang kualitas produknya tinggi 
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dengan harga yang tidak bisa dibilang murah juga. Hal ini dapat di ilihat dari data 

pengguna simcard di bawah ini 

Tabel 1.1Data Pengguna SimCard Telepon Seluler Di Kota Palembang Tahun 

2014 s/d 2018 

 

Operator 

Seluler 

Teknologi Pengguna 

2014 2015 2016 2017 2018 

Telkomsel 599,7 620 802 770,8 700,2 

Smartfren 389,5 418,9 459,8 581,4 761,4 

XL 282,4 336,4 367,2 446,9 605,8 

Sumber : www.indotelkom.com & PT. Telkomsel 

 
Seperti yang ditunjukkan oleh tabel 1.1 diatas, Telkomsel tetap memiliki 

kualitas yang terbaik diantara semua operator GSM di Indonesia. Perusahaan 

tersebut berhasil menarik konsumen jauh lebih besar dibanding laba yang dicatat 

dua pesaingnya yakni XL dan Smartfren. Dari segi jumlah pengguna, Telkomsel 

padatahun2014–2016mengalamipeningkatanyangsangatkonsisten,tetapipada tahun 

2017 jumlah pengguna 770,8 dan pada tahun 2018 menglami penurunan standar 

pengguna dengan jumlah700,2. 

Berdasarkan data yang ada, operator seluler yang ada di Kota Palembang 

khususnya pada SimCard Simpati , sangat wajar jika Telkomsel berada diposisi 

pertama, karena selain memiliki jaringan yang baik diantara para pesaingnya, 

Telkomsel juga memiliki banyak sekali produk. Berikut ini adalah jumlah produk 

SimCard Simpati di Kota Palembang : 

Tabel 1.2Paket SimCard Simpati PT. TELKOMSEL Pada Tahun 2020 

 

No Produk Perlengkapan Produk 

http://www.indotelkom.com/
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No Produk Perlengkapan Produk 

 

 

 

1 

 

 

 

Paket Internet OMG! 52 GB 

(Rp191.000,-) 

 Kuota utama 50 GB 

 Kuota OMG! 2 GB untuk akses 

Youtube, Facebook, Instagram, 

MAXStream, HOOQ, Viu, iFlix, 

KlikFilm, Bein Sport, danNickelodeon 

Play 

 Masa berlaku 30hari 

 

 

 

 

 

 

2 

 

 

 

 

 

Paket Internet Combo OMG! 30 

GB (Rp149.000,-) 

 Kuota internet lokal 26GB 

 Kuota internet biasa 2GB 

 Kuota OMG! 2GB 

 Kuota OMG! 2 GB untuk akses 

Youtube, Facebook, Instagram, 

MAXStream (kecuali Cartoon Network), 

HOOQ, Viu, Nickelodeon Play, Bein 

Sport Connect, danKlikFilm 

 Gratis 100 menit telepon kesesama 

Telkomsel 

 Gratis 60 SMS ke sesamaTelkomsel 

 Masa berlaku 30hari 

 

3 

Paket Internet Harian 15 GB 

(Rp47.000,-) 

 

 Kuota utama 15GB 

 Masa Berlaku 3hari 

 

4 

Paket Internet Mingguan 15 GB 

(Rp58.000,-) 

 Kuota utama 15GB 

 Masa berlaku 7hari 
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Paket Internet Loop OMG! 17 

GB (Rp103.000,-) 

 Kuota utama (2G/3G/4G) : 15GB 

 Kuota OMG! 2 GB untuk akses 

Youtube, Facebook, Instagram, 

MAXStream, HOOQ, Viu, iFlix, 

KlikFilm, Bein Sport, danNickelodeon 

Play 

 Masa Berlaku 30hari 

Sumber: PT. Telkomsel 2015-2019 

 
Berbagai macam variant yang dikeluarkan oleh SimCard Simpati pada 

tabel diatas menunjukkan bahwa SimCard Simpati telah memberikan merek dan 

jenis yang ada sehingga para pengguna seluler dapat dengan mudah memilih 

produkmana yang sesuai dengan kebutuhan mereka,Untuk jenis kualitas layanan 
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yangkualitas kecepatan menggugahnya dari Telkomsel. Dan selanjutnya data 

tersebut akan diteruskan dengan reveneu penjualan dibawah ini : 

Tabel 1.3Total Revenue Periode 2014-2018 

PERIODE 2014 2015 2016 2017 2018 

SIMPATI 15,3 12,8 13,5 12,9 10,7 

SMARTREN 7.8 6.5 10.2 11.0 12,0 

INDOSAT 8,0 7,4 9.7 11,4 10,4 

XL 9,3 7,8 11,0 11,2 11,8 

(dalam Miliar) 

Sumber : www.iprice.comdiakses pada tahun 2019 

Berdasarkan pada tabel 3 diatas, total pendapatan (revenue) SimCard 

Simpati di 2014 mendapatkan 15,3 triliun , dan smartfren mendapatkan 7,8 triliun 

di tahun 2015 lebih unggul dari Smartfren, Indosat, XL. Ditahun 2016 revenue 

Smartfren sudah semakin meningkat , dan Simpati terlihat menurun dalam 2 tahun 

terakhir. Tetapi, pada tahun 2016, Simpati kembali mengalami peningkatan tetapi 

belum mencapai standar perusahaan di tahun 2015 yang revenue sebesar 12,8 

triliun.  

Ditahun 2018, Simpati memiliki revenue sebesar 10,7 triliun sedangkan 

smartfren sudah diatas Telkomsel dengan memiliki jumlah revenue 12,0 miliar. 

Pesaingnya yaitu indosat dan xl semakin lama semakin meningkat dari tahun ke 

tahun. 

Dari data diatas, Simpati harus lebih inovatif dan cerdik untuk bisa meraih 

kembali keunggulannya, sehingga Telkomsel menciptakan suatu terobosan baru 

dengan program T-Cash yang berfungsi hampir sama dengan credit card pada 

umumnya,beberapavoucherdiscountataubonusdaritempatmakanmaupunoutlet 

terkemuka dan layanan Broadband lainnya. Tetapi, Telkomsel haru tetap 

memperhatikan kualitas dari setiapproduknya. 

http://www.iprice.com/
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Menurut Kotler dan Keller (2016), kualitas produk adalah perpaduan antara 

sifat dan karakteristik yang dapat menentukan sejauh mana output dapat 

memenuhi prasyarat kebutuhan konsumen atau menilai sampai sejauh mana sifat 

dan karakteristik tersebut memenuhIi kebutuhan konsumen. Yang digunakan 

peneliti di dalam dimensi variabel kualitas ini adalah kinerja performance, 

Keistimewaan tambahan atau karakter produk Selain kualitas produk, konsumen 

juga memiliki pertimbangan lain sebelum akhirnya memutuskan untuk membeli 

suatu produk. 

Rachman, Ginting, dan Amir (2015) harga adalah sejumlah uang yang 

dibebankan atas suatu produk atau jasa atau sejumlah nilai yang ditukar konsumen 

atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan suatu produk atau jasa 

tersebut. Menurut Kotler danArmstrong (2016) untuk dimensi harga, peneliti 

memilih harga sesuai kemampuan atau daya saing harga, kesesuaian harga dengan 

manfaat, dan kesesuaian harga dengan kualitasproduk. 

Produk yang berkualitas akan membuat konsumen menjadi loyal seperti 

kasus Telkomsel. Konsumen Telkomsel yang loyal adalah kunci sukses 

Telkomsel. Mempertahankan konsumen yang loyal memang harus menjadi 

prioritas utama dari pada mendapatkan pelanggan yang baru. Hal ini dikarenakan 

bahwa untuk mendapatkan pelanggan baru bukanlah perkara yang mudah bagi 

Telkomsel dengan mempertimbangan beberapa faktor yang salah satunya adalah 

memerlukan biaya yang banyak, maka sangatlah rugi jika Telkomsel melepas 

konsumen yang loyal atau pelanggan loyal secara begitu saja. Dari uraian tersebut 

diatas maka penulis menentukan judul penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas 

produk dan Harga Terhadap Keputusan Konsumen Membeli SimCard 
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Simpati Di Kota Palembang. 

1.2 PerumusanMasalah 
 

Berdasarkan pada uraian diatas maka permasalahan yang akan 

dibahasdalam penelitian ini antara lain : 

1. Adakah pengaruh Kualitas Produk Dan Harga TerhadapKeputusan Konsumen 

Membeli SimCard Simpati KotaPalembang? 

2. Variabel Apakah dari Kualitas Produk dan Harga yang berpengaruh Terhadap 

Keputusan Konsumen Membeli SimCard Simpati di Kota Palembang? 

1.3 TujuanPenelitian 
 

Berdasarkan perumusan yang telah dikemukakan diatas maka tujuanyang 

ingin dicapaiadalah: 

1. Untuk mengetahui pengaruh signifikan Kualitas Produk Dan Harga Terhadap 

Keputusan Konsumen Membeli SimCard Simpati di Kota Palembang. 

2. Untukmengetahuivariabelyangmendominasikualitasprodukdanharga terhadap 

keputusan konsumen membeli SimCard Simpati di Kota Palembang.. 

1.4 ManfaatPenelitian 
 

Penelitian diharapkan dapat memberikan manfaat bagi beberapa 

pihak.Pihak-pihak yang dimaksudkan antara lain adalah: 

1. Manfaatpraktis 

Untuk lebih meningkatkan tingkat penjualan. Sebagai bahan masukan dan 

pertimbangan bagi perusahaandalam rangka menentukan strategi pemasaran. Selain 

itu bermanfaat untuk mengetahui faktor yang berpengaruh signifikan terhadap 

2. Manfaatteoritis 

Menambah wawasan dan referensi perpustakaan mengenai ilmu dibidang pemasaran 
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yaitu pengaruh, harga dan kualitas terhadap keputusan pembelian. 
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