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ABSTRAK

Analisa Pengaruh Komunikasi Merek dan Kualitas Produk Kartu As terhadap Kepuasan
Pelanggan (Grapari Wisma Mulia, Jalan Jenderai Gatot Subroto kav.42, Jakarta Selatan)
indah Marantika NIM (2010410921) Pembimbing : Firsan Nova, SE, MM.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui sejauh mana pengaruh komunikasi merek dan
kualitas produk kartu As terhadap kepuasan pelanggan di Grapari Wisma Mulia, Jalan Jenderal
Gatot Subroto kav.42, Jakarta Selatan.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian analisis regresi sederhana
dan berganda dengan teknik teknik pengumpulan data melalui kuesioner. Populasi penelitian ini
adalah pengunjung kartu As yang berkunjung setiap setiap bulan ke Grapari Wisma Mulia,
Jalan Jenderal Gatot Subroto kav.42, Jakarta Selatan. Sedangkan sampel penelitian diambil
dengan metode sampel non probabilitas (nonprobability sampling) dengan teknik purposive
sampling, yaitu prosedur penarikan sampel yang bersifat subyektif dimana elemen dalam
populasi tidak memiliki kesempatan yang sama untuk dipilih sebagai responden.

Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa berdasarkan pengujian terhadap 3 variabel
dengan alat analisis regresi sederhana dan berganda ditemukan bahwa komunikasi merek dan
kualitas produk kartu As memiliki hubungan yang kuat dengan terjadinya kepuasan pelanggan.

Saran yang dapat diberikan adalah komunikasi merek dan kualitas produk kartu As telah
mengkomunikasikan dengan baik dan kualitasnya juga baik tetapi kepuasan pelanggan harus
terus ditingkatkan mengingat ada beberapa competitor dengan produk serupa, dengan cara
meningkatkan iklan, promosi dan memperbaiki kualitas produk kartu As.
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BAB |

PENDAHULUAN

A. Latar Belakang Masalah

Kemajuan di bidang ilmu pengetahuan dan teknologi telah melahirkan
adanya inovasi-inovasi baru yang dapat ditemukan dalam berbagai produk.
Konsumen akan melakukan tindakan yang lebih selektif dalam memenuhi
kebutuhan mereka. Untuk menghadapi persaingan yang sangat kompetitif, setiap
perusahaan harus berusaha keras untuk menarik dan merebut simpati calon
konsumen agar mau membeli produk yang dihasilkan oleh perusahaan.

Industri telekomunikasi di Indonesia menjadi salah satu industri yang
memiliki tingkat persaingan sangat ketat apabila dibandingkan dengan negara
lain. Negara lain hanya memiliki 3-5 operator sedangkan Indonesia memiliki 11
operator yang saling bersaing untuk merebut pelanggan dan pangsa pasar. Tiga
operator besar TELKOMSEL, INDOSAT dan XL menguasai lebih dari 80%
pangsa pasar.

Dengan semakin banyaknya operator di dunia telekomunikasi dan
pesatnya persaingan dalam era globalisasi merupakan hal yang harus
diwaspadai oleh Telkomsel untuk terus melakukan inovasi. Terlihat di berbagai
Stasiun Televisi, persaingan industri telekomunikasi dalam beberapa tahun
terakhir berlangsung sangat ketat. Selain melakukan perang tarif, mereka juga
melakukan perang layanan dan juga perang iklan, seperti . menjanjikan jaringan
yang kuat, harga murah, berbagai promo telepon, SMS dengan memperlihatkan
kelebihan produknya agar mampu mempengaruhi konsumen untuk membeli

produknya.




Hal-hal tersebut membuat PT.TELKOMSEL harus waspada dan bisa
menentukan langkah-langkah yang baik dan tepat sasaran sehingga pelanggan
yang sudah ada tidak pindah ke operator lain dan masyarakat yang belum
memakai produknya bisa menjadi pelanggan baru. Dengan demikian, salah satu
upaya yang cukup nyata adalah dengan memasarkan produk melalui Media
Televisi, Media Cetak dan juga Media Elektronik.

Menurut Kotler dan Keller (2009:202) mendefinisikan periklanan, sebagai
periklanan adalah semua bentuk terbayar atas presentasi non pribadi dan
promosi ide, barang atau jasa oleh sponsor yang jelas.

Pada tahun 2004 TELKOMSEL meluncurkan brand baru yaitu Kartu As
yang kemudian dijadikan sebagai fighting brand untuk menahan gempuran dari
Indosat, XL dan operator baru yang melakukan penetrasi ke pasar seluler melalui
pendekatan tarif murah. Kartu As diluncurkan agar TELKOMSEL tetap dapat
bersaing dalam merebut pelanggan baru tanpa merusak positioning dan
segmentasi yang telah dilakukan terhadap kartuHALO dan simPATI.

Dengan skema tarif yang lebih terjangkau maka Kartu As mendapatkan
respon positif dari pasar berupa cepatnya laju pertumbuhan pelanggan. Akan
tetapi operator lain tidak mau tinggat diam dan membiarkan TELKOMSEL melaju
sendirian dalam menambah jumlah pelanggan. Maka diawali dari peleburan dua
brand prabayar XL Bebas dan Jempol menjadi satu brand saja yaitu XL Prabayar
pada tahun 2007 XL meluncurkan tarif Rp. 1/detk yang mengubah peta
kompetisi di industri telekomunikasi tanah air sebagai pemicu terjadinya perang
tarif.

Tidak ada pilihan lain bagi TELKOMSEL untuk mengikut perang tarif

daripada jumlah pelanggan yang terus tergerus. Meskipun sempat reda, tetapi di




tahun 2010 dan 2011 ini perang tarif kembali memanas. Kartu As kembali
menjadi fighting brand untuk menghadapi XL yang kembali mengeluarkan tarif
promo baru Rp. 25/menit yang kemudian dibalas oleh Kartu As dengan tarif Rp.
20/menit dan diikuti Rp. 0 untuk nelpon 30 detik pertama. Skema tarif ini menjadi
ujung tombak bagi Kartu As dalam menambah jumlah pelanggan. Lebih dari 10
juta pelanggan baru yang berhasil diraih juta Kartu As pada semester | 2011,

sungguh pencapaian luar biasa.

50.0
40.0 1 Pertumbuhan Pelanggan

30.0 -

20.0 7

10.0 +

0 A

-10.0
2011
2004 | 2005 | 2006 | 2007 | 2008 | 2009 | 2010 | |\
== CB 34 | 68 | 126 | 220 | 203 | 216 | 34.4 | 453
—m-Growth| 3 | 34 | 58 | 94 | -17 | 13 | 128 | 109

Gambar 1.1 Pertumbuhan Pelanggan Kartu As
Sumber ; Data internal, 2011

Akan tetapi muncul permasalahan baru, dimana tingkat komplain
pelanggan juga mengalami kenaikan signifikan. Seiring dengan promosi tarif
murah beserta layanan dan jaringan prima yang dijanjikan tidak dirasakan oleh
pelanggan. Okupansi network yang naik drastis yang diakibatkan penambahan
kapasitas dan infrastruktur tidak secepat pertambahan pelanggan mengakibatkan
turunnya kualitas produk Kartu As, yaitu dari segi jaringan. Sementara promosi
dengan headline tarif murah tetap jalan untuk memperkuat image/persepsi merek
yang memberikan tarif murah sebagai usaha untuk tetap menambah pelanggan
baru sebagai pengganti pelanggan yang chum (tidak lagi menggunakan Kartu

As).




Jumiah Komplain

Jan-11 feb-11 Mar-1l Apr-11 Mei-11  Jun-11

Gambar 1.2 Peningkatan Jumlah Komplain
Sumber : Data Internal, 2011

Peningkatan jumlah komplain dapat mengindikasikan adanya komunikasi
merek yang sudah dilakukan dan produk yang cukup bagus dimiliki kartu As tidak
mampu meredakan komplain yang terjadi di masyarakat. Padahal dalam kondisi
persaingan kepuasan pelanggan sangat diharapkan sebagai sumber dari positive
word of mouth dari pelanggan kepada orang-orang disekitarnya. Apabila
pelanggan puas maka berita balk yang akan disebarkan sedangkan apabila
pelanggan tidak puas maka berita negatif bisa menyebar kemana saja.

Dari data pada Gambar 2 tersebut maka Kartu As perlu meningkatkan
kinerjanya dalam kondisi persaingan yang kompefitif untuk menciptakan
kepuasan pelanggan yang positif, (misal : pelanggan puas) demi fercapainya
tujuan perusahaan.

Dengan adanya fenomena yang terjadi, yaitu semakin maraknya
persaingan perang tarif antar operator melalui iklan media televisimedia cetak
maupun media elektronik maka penulis merasa perlu melakukan penelitian

dengan indikator dan sampel yang berbeda seria fertarik untuk menganalisa




sebuah operator, yaitu Telkomsel sebagai objek pembahasan dalam penelitian
ini dengan judul :
“Analisa Pengaruh Komunikasi Merek dan Kualitas Produk Kartu As
terhadap Kepuasan Pelanggan” (Studi kasus di Grapari Wisma Mulia,

Jalan Jenderal Gatot Subroto Kav.42, Jakarta Selatan).

B. Perumusan Masalah
Berdasarkan atas pemilihan judul yang telah dijelaskan, maka perumusan
masalahnya adalah :

1. Bagaimana pengaruh komunikasi merek terhadap kepuasan pelanggan
(Studi kasus di Grapari Wisma Mulia, Jalan Jenderal Gatot Subroto
Kav.42, Jakarta Selatan) ?

2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan
(Studi kasus di Grapari Wisma Mulia, Jalan Jenderal Gatot Subroto
Kav.42, Jakarta Selatan) ?

3. Bagaimana pengaruh komunikasi merek dan kualitas produk Kartu As
terhadap kepuasan pelanggan (Studi kasus di Grapari Wisma Mulia,

Jalan Jenderai Gatot Subroto Kav.42, Jakarta Selatan) ?

C. Tujuan Penelitian
1. Untuk mengetahui pengaruh komunikasi merek terhadap kepuasan
pelanggan (Studi kasus di Grapari Wisma Mulia, Jalan Jenderal Gatot

Subroto Kav.42, Jakarta Selatan) ?




2. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan
pelanggan (Studi kasus di Grapari Wisma Mulia, Jalan Jenderal Gatot
Subroto Kav.42, Jakarta Selatan) ?

3. Untuk mengetahui pengaruh komunikasi merek dan kualitas produk Kartu
As terhadap kepuasan pelanggan (Studi kasus di Grapari Wisma Mulia,

Jatan Jenderal Gatot Subroto Kav.42, Jakarta Selatan) ?

D. Manfaat Penelitian
Manfaat dari penulisan ini adalah :

1. Dengan diketahui pengaruh komunikasi merek terhadap kepuasan
pelanggan sehingga diharapkan dapat menjadi bahan masukan untuk
kantor pusat PT.Telkomsel, Tbk dalam hai strategi komunikasi yang
nantinya harus diterapkan dan diperbaiki.

2. Dengan diketahui pengaruh kualitas produk kartu As tehadap kepuasan
pelanggan sehingga diharapkan dapat menjadi bahan masukan terhadap
perusahaan baik untuk kantor pusat PT.Telkomsel, Tbk dan seluruh
cabangnya dalam hal menciptakan produk yang baik dan berkualitas.

3. Dengan diketahui pengaruh komunikasi merek dan kualitas produk kartu
As terhadap kepuasan pelanggan sehingga diharapkan dapat menjadi
bahan masukan terhadap PT.Telkomsel, Thk untuk menentukan kebijakan
dalam komunikasi pemasaran dan menciptakan produk yang diinginkan

masyarakat ke depannya.




