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ABSTRAK

Nuka shelly, NIM 2008419001, Judul : Analisis Perilaku ex-user Pada Produk Kartu

Perdana XL Axiata (Studi kasus: Di Kelurahan Bintara 2 RW 05 Bekasi Barat)

Jumlah Hal : xiv + 155 hal + 45 tabel + 5 gambar + 9 Jampiran
Kata Kunci : Perilaku Ex-user, Kartu perdana, Atribut Fishbein

Tujuan penelitian ini adalah untuk megetahui perilaku ex-wser produk kartu
perdana X1 Axiata. Metode analisis data yang digunakan dalam penelitian ini adalah
dengan menggunakan Analisis Fishbein.

Hasil penelitian menunjukkan bahwa perilaku ex-user produk kartu XL Axiata
dengan total skor sikap keseluruhan adalah 235,587. Sedangkan nilai tertinggi dari total
sikap berjumlah 257.450 dan nilai terendah total sikap berjumlah 51,49. Setelah
diketahui maka hasil dari rentang skala ex-user pada produk XI. Axiata sangat positif
karena kepercayaan (belief) terhadap atribut produk kartu telekomunikasi secara umum
mempunyai nilai tinggi dibandingkan dengan nilai evaluasi produk itu sendiri. Dengan
kata lain, ex-user mengharapkan kinerja yang baik dengan kualitas yang baik pula untuk
suatu produk kartu telekomunikasi dimata penggunanya.

Jakarta, 15 Agustus 2013
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BABI

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang

Persaingan bisnis merupakan hal yang umum dalam era globalisasi saat ini.
Namun ketatnya kompetisi di dalam pasar membuat perusahaan semakin peka
untuk menjalankan berbagai strategi jitu agar mampu masuk dan menguasai
pasar. Untuk memenangkan persaingan, perusahaan harus mampu memberikan
produk yang mutunya lebih baik, harga lebih murah dan pelayanan yang lebih
baik dari pesaingnya. Bahkan demi mencapai tujuan perusahaan berbagai
macam strategi  dikeluarkan untuk memuaskan konsumennya. Banyak
perusahaan-perusahaan melakukan pengembangan secara terus-menerus untuk
menciptakan produk baru berikut variannya seperti melakukan positioning,
brand value, dan konsep yang tepat sasaran.

Keberhasilan penjualan sebuah perusahaan ditentukan melalui bagaimana
perusahaan tersebut melakukan strategi pemasaran yang efektif dan efisien dan
mempelajari apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh konsumen serta
mengetahui hal apa saja yang mempengaruhi persepsi konsumen akan sebuah
produk secara umum untuk mempengaruhi konsumen dalam membeli dan

mengkonsumsi produk yang ditawarkan. Sebelum menciptakan dan




menawarkan produknya di pasar, pihak produsen tentu mencari tahu terlebih
dahulu dan mempelajari tentang apa yang dibutuhkan dan diinginkan oleh
konsumen, sehingga produsen dapat menyesuaikan produknya menurut
kebutuhan konsumen.

Saat ini, kesadaran masyarakat terhadap kemajuan teknologi membawa
pengaruh terhadap perilaku masyarakat itu sendiri dalam memilih dan
mengambil keputusan membeli produk. Untuk itu produsen memerlukan strategi
dengan tujuan mencapai keunggulan bersaing dan memerlukan informasi
tentang persepsi yang mempengaruhi perilaku konsumen dalam memilih dan
membeli suatu produk. Persepsi konsumen didefinisikan sebagai proses individu
memilih, mengorganisasikan, serta mengartikan stimulan yang diterima melalui
alat inderanya menjadi suatu makna, selain itu persepsi konsumen terhadap
kualitas layanan dapat dikatakan sebagai penilaian menyeluruh atas keunggulan
suatu jasa yang artinya konsumen tidak mengevaluasi kualitas layanan semata-
mata hanya berdasarkan kepada hasil akhir dari pelayanan tetapi mereka juga
memperhatikan proses dari pelaksanaan pelayanan,

Persepsi konsumen dapat mempengaruhi perilaku konsumen dalam
memutuskan untuk membeli suatu produk yang akan digunakannya. Disadari
bahwa konsumen merupakan manusia yang mempunyai kebebasan bersikap,
berpendapat, dan berselera dalam menentukan pilthan. Konsumen juga
dihadapkan pada berbagai stimulus yang membentuk persepsi, sikap atau

perilaku dimana reaksi pelanggan terhadap stimulus bergantung pada bagaimana




stimulus yang bersangkutan diproses. Pada proses itu, stimulus diterima,
ditafsirkan, disimpan, dalam ingatan kemudian dikeluarkan kembali berupa
reaksi dan tindakan yang pada akhirnya konsumen mengambil suatu kesimpulan
pemilihan yang berbeda satu sama lain, karena konsumen akan menimbang dan
menganalisa terlebih dahulu sebelum memutuskan merek mana yang layak
dipilih untuk mencapai kepuasan tertinggi.

Fenomena persaingan yang ada telah membuat para manajer menyadari
suatu kebutuhan untuk mengeksploitasi sepenuhnya aset-aset mereka demi
memaksimalkan kinerja perusahaan dan mengembangkan keuntungan
kompetitif yang berkelanjutan (sustainable competiiive advantage) yang
berlandaskan kompetisi non harga. Salah satu aset untuk mencapai keadaan
tersebut adalah melalui merek dan produk yang mampu bersaing di pasaran.Bagi
banyak konsumen, merek menjadi salah satu daya tarik tersendiri bagi mereka
dalam membeli suatu produk. Karena persepsi mereka, merek merupakan
sebuah nama atau simbol (seperti logo, merek barang, desain kemasan dan
sebagainya) yang dibuat untuk mendapatkan satu produk dengan produk
lainnya. Merek dapat juga dijadikan ciri utama untuk membedakan satu produk
dari produk pesaing.

Dalam situasi perdagangan bisnis yang semakin ketat, bagian pemasaran
memiliki posisi yang strategis dalam upaya membawa perusahaan ke arah yang
lebih baik. Akibat nilai strategis pemasaran ini, setiap perusahaan kemudian

berlomba menyusun strategi komunikasi pemasaran. Disisi lain perkembangan




peradaban yang cepat dengan motor utamanya teknologi elektronik memiliki
pengaruh besar terhadap perubahan perilaku konsumen.

Pembelian produk oleh konsumen berarti produk tersebut bermanfaat
dan mempunyai nilai. Produk yang memiliki nilai tertinggi di mata konsumen
memiliki peluang yang besar untuk dipilih. Umumnya harapan konsumen
merupakan perkiraan atau keyakinan tentang apa yang akan diterimanya bila ia
membeli suatu produk. Menciptakan hubungan yang erat antara konsumen
dengan produk merupakan salah satu masalah yang dihadapi perusahaan dalam
memamasarkan produknya. Dengan tingkat perkembangan teknologi yang
semakin canggih, perusahaan dengan mudah memproduksi barang yang lebih
baik dan cepat. Dan pada akhimmya produk yang beredar di masyarakat dapat
melebihi yang dibutuhkan. Hal ini menyebabkan konsumen dihadapkan pada
produk yang beragam dan harus memiliki alternatif dalam mengambil keputusan
untuk membelinya.

Motivasi konsumen untuk membeli suatu barang merupakan hal yang
mengarah pada kegiatan pembelian. Perusahaan harus dapat mengetahui apa dan
bagaimana cara agar konsumen termotivasi untuk membeli. Adapun hal-hal
yang dapat mempengaruhi motivasi konsumen untuk membeli diantaranya
adalah kualitas produk, penetapan harga, kemasan produk, promosi penjualan,
dan citra perusahaan yang melekat pada produk tersebut.Kualitas produk
merupakan hal yang sangat perlu diperhatikan oleh perusahaan, karena dengan

kualitas produk yang baik akan memberikan kepuasan terhadap konsumen.




Hal ini juga disebabkan oleh perilaku konsumen yang selalu
menginginkan produk yang terbaik dalam memenuhi kebutuhannya. Kualitas
yang baik ini akan memberikan kepercayaan kepada konsumen dalam
penggunaannya yang kemudian menjadi motivasi konsumen untuk membeli
produk tersebut.

Penetapan harga juga menjadi perhatian konsumen. Pada barang-barang
yang berkualitas hampir sama dengan harga yang jauh berbeda, maka konsumen
akan cenderung untuk memilih barang yang harganya lebih murah. Di sini
terlihat bahwa harga dapat mempengaruhi motivasi konsumen untuk membeli
sebuah produk, karena itu perusahaan harus dapat menentukan penetapan harga
vang tepat.Persepsi tentang kemasan dari suatu barang atan jasa dapat
memotivasi konsumen untuk melakukan pembelian suatu produk. Hal ini
disebabkan karena sebelum melakukan pembelian biasanya konsumen akan
melihat terlebih dahulu pada kemasan produk yang dijual. Apabila kemasan
produk menarik, maka konsumen akan lebih termotivasi untuk membeli produk
tersebut. Untuk itu perusahaan harus mengetahui kemasan produk yang disukai
oleh konsumen.

Promosi merupakan bagian dari penjualan yang bertujuan untuk
memperkenalkan produk kepada konsumen. Perusahaan menggunakan promosi
penjualan untuk mendapatakan tanggapan yang lebih kuat dan lebih cepat.

Promosi penjualan dapat digunakan untuk mendramatisasi penawaran produk




yang ditawarkan beserta fitur dan kualitasnya. Ketertarikan konsumen akan
produk tersebut akan mendorong motivasinya untuk membeli.

Faktor lain yang tidak kalah pentingnya dalam mempengaruhi motivasi
membeli konsumen adalah citra perusahaan atau nama baik perusahaan. Pada
kenyataannya, perusahaan yang memiliki banyak pelanggan dan dapat bertahan
hidup adalah perusahaan yang memiliki citra yang baik di mata konsumennya.
Hal itu disebabkan karena konsumen termotivasi untuk melakukan pembelian
suatu produk pada perusahaan tersebuf. Oleh karena itu citra perusahaan
merupakan asset penting bagi perusahaan dalam merekrut pasar dan membawa
dampak yang besar bagi perusahaan baik jangka pendek maupun jangka
panjang.

Hal ini sangat disadari oleh PT XL Axiata Tbk (selanjutnya disebut XL
atau perseroan) Merupakan salah satu penyedia layanan telekomunikasi
terkemuka di indonesia. X1 menawarkan berbagai produk dan layanan berbasis
data dan layanan tambahan lainnya kepada lebih dari 90 persen penduduk
indonesia yang berjumlah 240 juta orang.

XL mulai beroprasi secara komersial sejak 8 oktober 1996. XL saat ini
adalah penyedia layanan selular dengan jaringan korperat (business solutions).
XL satu satunya operator yang memiliki jaringan optik yang lvas(www.x/.co.id).

Di era persaingan industri telekomunikasi yang sangat ketat, menuntut
XL selalu meningkatkan pelayanan dan kualitas dengan mengadakan perubahan-

perubahan yang diperlukan dengan melihat peluang dan perkembangan yang ada




baik dalam hal promo produk, tarif, fitur, maupun dalam hal pemasaran. Usaha
vang dilakukan tidaklah mudah, karena adanya pesaing dengan kualitas dan
tekhnologi yang tidak jauh berbeda seperti Telkomsel dan Indosat.

Langkah baru yang dikelvarkan oleh PT XI. Axiata Tbk dalam
mengembangkan promosinya ialah menggunakan internet cepat dan stabil
dijaringan 3G di Smartphone. Xmartplan adalah inovasi terbaru XL untuk
memasimalkan fungsi Smartphone yang dirancang untuk memberikan
pengalaman yang baik saat melakukan aktivitas komunikasi, Xmartplan hadir
dengan personal experience Xlangkah lebih maju melalui beragam keunggulan
seperti gratis telepon , sms internet, serta kualitas jaringan yang Xlalu terdepan.

XL selain meningkatkan kualitas layanan pelanggan, Xljuga
mempermudah pelanggan mengkontrol pemakaian layanan data. Pada tanggal
28 Maret 2012, peningkatan kualitas layanan pelanggan terus dilakukan oleh PT
XL axiata Thk (XL) seiring dengan terus meningkainya pelanggan yang
memanfaatkan layanan data dan internet. Berbagai inovasi diterapkan oleh unit
layanan pelanggan XL untuk membantu pelanggan dalam mendapatkan solusi
atas pertanyaan atau hambatan layanan yang dihadapi. Terobosan inovatif
terbaru  yang dikenalkan XL antara lain fasilitas cek kuota internet dan
otomatisasi pengaturan internet.

Direktur Service Manajemen XL, Ongki Kurniawan mengatakan. Total
jumlah pelanggan XL terus bertambah, demikian juga dengan jumlah pelanggan

layanan data dan internet. Karena itu pihak XL melakukan terobosan-terobosan




untuk meningkatkan kualitas dan kinerja pada unit layanan pelanggan. Apalagi
tingkat pengetahuan pelanggan juga semakin tinggi dan menuntut kualitas
layanan yang prima, tidak lagi sekedar tarif murah.

Banyak sekali keunggulan yang ditawarkan oleh XL hampir melebihi
keistimewaan dengan produk vang lain nya. XL mempunyai kelebihan dengan
kecepatan akses internet. Kecepatan internet yang menggunakan kartu XL jelas
berada jauh diatas produk yang lainnya. Hal ini dibuktikan dengan kuatnya
radiasi signal XI. dibanyak tempat (pelosok) jarang mengalami jaringan frouble,
cepat dan inovatif.

Strategi XL agar konsumen loyal pada produknya adalah dengan
memberikan pelayanan yang terjamin, harga terjangkau. Dengan kualitas
layanan yang prima antara lain suara jernih dan harga yang murah, XL fokus
pada basic service untuk mendorong terjadinya loyalitas konsumen. Promosi
pada industri telekomunikasi sendiri lebih kepada layanannya daripada brand ita
sendiri. Promosi yang gencar adalah soal harga dan tahun-tahun sebelumnya
mungkin soal jaringan. Hal tersebut memang membuat konsumen menjadi loyal,
karena XL melihat konsumen menganggap produk telekomunikasi sebagai basic
utility.

Kinerja XL saat ini jika dilihat secara industri pertumbuhan mengalami
peningkatan 8-10% di tahunnya. Pendapatan mengalami pertumbuhan sebesar
14% YoY(ear on year) menjadi Rpl6é Triliun, dimana layanan data

memberikan kontribusi pendapatan paling besar sekitar 60%. Disusul layanan




SMS 21% serta layanan Voice 7% YoY. EBITDAjuga tumbuh sebesar 6% YoY.
EBITDA adalah singkatan dari "earnings before interest, taxes, depreciation
and amortization”, kata-kata ini sering digunakan sebagai alat pengukur nilai
sebuah bisnis., Amortisasi (EBITDA) meningkat 6% YoY menjadi 7.4 triliun,
dengan margin 47% dan laba bersih Rp 2,2 triliun selama kuartal ketiga 2012.
(http:swa.co.id/business-strategi/marketing/strategi-xl-agar-konsumen-loyal).

Pada kenyataannya, berbagai alat pendukung telekomunikasi yang ada di
pasaran menawarkan berbagai macam promosi dan fitur agar konsumen
terdorong membelinya. PT XI. Axiata harus bisa membuat konsumennya merasa
bangga mengkonsumsinya schingga konsumen termotivasi untuk mengulangi
pembelian maupun merekomendasikannya pada orang lain.

Pentingnya penelitian ini adalah untuk mengetahui faktor apa saja yang
menjadi kekuvatan PT XL Axiata sehingga konsumen atau pengguna kartu XL
tetap setia menggunakan kartu XL Axiata.

Berdasarkan latar belakang dan masalah yang ada, maka penulis memilih
judul “Analisis Perilaku ex-user Pada Produk Kartu XL Axiata“. Studi kasus

: DiRW 05 Kelurahan Bintara Jaya Bekasi Barat.

B. Rummusan Masalah
Bagaimana perilaku ex-user pada produk kartu XL Axiata di RW 05

Kelurahan Bintara 2 Bekasi Barat?




C.

10

Tujuan Penelitian
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah untuk mengetahui perilaku ex-user

pada produk kartu XL Axiata di RW 05 Kelurahan Bintara 2 Bekasi Barat.

Manfaat penelitian

Dengan adanya penelitian mengenai analisis perilaku ex-user terhadap
pemakaian produk XL Axiata, maka diharapkan dapat diketahui hal-hal apa
saja yang mempengaruhi perilaku ex-user produk kartu XL Axiatadi RW 05
Kelurahan Bintara Jaya Bekasi Barat.Dengan diketahuinya hal tersebut,
diharapkan XL Axiata dapat menetapkan strategi untuk meningkatkan hal-
hal yang masih dianggap kurang dan mempertahankan hal-hal yang sudah
baik, demi kelangsungan hidup perusahaan. Penelitian ini diharapkan juga

dapat menjadi sumber referensi bagi penelitian sejenis selanjutnya.




