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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

Pemasaran adalah aktifitas dan proses menciptakan, 

mengkomunikasikan, menyampaikan, dan mempertukarkan tawaran yang 

bernilai bagi pelanggan dan masyarakat umum. Pemasaran bertujuan 

untuk membangun hubungan positif antara produk atau jasa dengan 

konsumen, serta mencapai tujuan bisnis seperti peningkatan penjualan dan 

keuntungan. Menurut Anang Firmansyah (2019:2) pemasaran adalah, 

mengidentifikasi dan memenuhi kebutuhan manusia dan sosial. Namun 

perusahaan harus bekerja keras membuat kebijakan-kebijakan strategi 

dalam menjual produk atau jasa mereka dalam kaitannya menghadapi 

persaingan yang ketat dengan competitor yang dapat memberikan velue 

yang lebih besar terhadap konsumen. Pada dasarnya semakin banyak 

pesaing maka semakin banyak pula pilihan bagi planggan untuk dapat 

memilih produk yang sesuai dengan apa yang menjadi harapannya. 

Sehigga konsekunsi dari perubahan tersebut adalah pelanggan menjadi 

lebih cermat dan pintar dalam menghadap setiap produk yang diluncurkan 

di pasar. 

Kepentingan manusia terhadap teknologi semakin meningkat dan 

didukung dengan perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi yang 

cepat. Indonesia dengan jumlah penduduk yang tinggi memiliki peluang 
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bisnis telekomunikasi seluler yang menarik. Tekonologi 

telekomunikasi nirkabel pun terus berkembang, mulai dari 1G, 2G, 3G, 4G 

dan saat ini memasuki era 5G. Perkembangan awal pembangunan 

telekomunikasi terus dirancang seiring dengn pertumbuan ekonomi dan 

permintaan sambungan telphone yang semikin tinggi. Seiring dengan 

perkombangan telekomunikasi dan digitalisasi, pengguna jaringan seluler 

di Indonesia semakin meningkat. 

Telekomunikasi adalah teknik pengiriman atau penyampaian jarak 

jauh dari satu tempat ketempat lain. Informasi tersebut bisa berupa tulisan, 

suara, gambar, ataupun objek lainnya. Telekomunikasi telah memainkan 

peran penting dalam interaksi sosial masyarakat dunia. Cepatnya laju 

telekomunikasi di Indonesia menuntut perkembangan informasi yang 

beredar di masyarakat, memaksa para provider untuk bertindak lebih cepat 

agar tidak terlambat dalam penerimaan informasi terbaru. Seiring dengan 

meningkatnya penggunaan telepone seluler dari semua kalangan karena 

terjangkau harga yang ditawarkan, para provider kartu seluler di Indonesia 

harus meningkatkan kualitas produknya agar dapat menguasai pasar dalam 

perang tarif yang terjadi. Perusahaan yang mengalami persaingan yang 

sama sadar akan pentingnya nilai merek dalam benak konsumen. 

Banyaknya bonus, kemudahan dalam penggunaan produk, kekuatan 

sinyal, promosi dan kualitas jaringan terbaikpun ditawarkan secara besar-

besaran oleh beberapa provider, baik provider yang menjadi market leader 

ataupun market challenger. 
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Munculnya kebutuhan konsumen yang ingin mengambil keputusan 

dengan cepat tanpa terikat ruang dan waktu, dan adanya kebutuhan 

mengaktualisasikan diri terhadap perkembangan teknologi, hal ini akan 

berdampak secara langsung maupun tidak langsung dalam membeli dan 

mengkonsumsi produk. Perilaku Konsumen adalah hal yang paling 

berpengaruh dalam proses jual beli barang atau jasa dipasaran. Dengan 

kata lain strategi pemasaran yang berorientasikan pada pelanggan, 

memahami maksud permintaan pelanggan, dan memahami nilai hidup 

pelanggan. Pentingnya pemahaman yang dilakukan oleh penjual terhdap 

pelanggan ini. Setiap perusahaan harus mampu memahami perilaku 

konsumen, karena kelangsungan hidup perusahaan tersebut tergantung dari 

kemampuan memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen yang banyak 

ditemukan dari perilaku konsumen.  

Perilaku Konsumen mengacu pada cara individu dan kelompok 

orang untuk membuat keputusan tentang pembelian, penggunaan, dan 

pemilihan produk dan layanan. Menurut Fandy Tjiptono dan Anastasia 

Diana (2020:69) perilaku konsumen adalah studi mengenai individu, 

kelompok atau organisasi dan proses-proses yang mereka gunakan untuk 

menyeleksi, mendapatkan, menggunakan, dan mengehentikan pemakaian 

produk, jasa, pengalaman, atau ide untuk memuaskan kebutuhan, serta 

dampak prosses-proses tersebut terhadap konumen dan masyarakat. Jadi 

dapat disimpulkan bahwa perilaku konsumen merupakan study tentang 

bagaimana pembuat keputusan (Decision Unit), baik individu, kelompok 
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ataupun organisasi untuk membuat keputusan dalam pembelian atau 

melakukan transaksi pembelian suatu produk dan mengkonsumsinya. 

Secara sederhana, perilaku konsumen adalah suatu tindakan yang langsung 

terlibat dalam mendapatkan, menggunakan (memakai, mengkonsumsi) dan 

menghabiskan produk (barang dan jasa) termasuk proses mendahului dan 

mengikuti tindakan ini.  

Keputusan pembelian, proses dimana konsumen memilih untuk 

membeli produk atau layanan tertentu setelah pertimbangan dan evaluasi. 

Menurt Kotler dan Keller (2013:184) Proses keputusan pembelian 

pelanggan secara penuh-semua pengalaman mereka dalam pembelajaran, 

memilih, menggunakan, dan bahkan menyingkirkan produk. Keputusan 

pembelian menjadi suatu hal yang penting untuk diperhatikan karena hal 

ini tentu akan menjadi suatu pertimbangan bagaimana suatu strategi 

pemasaran yang akan dilakukan oleh perusahaan. 

Kualitas produk menjadi salah satu faktor yang mempengaruhi 

dalam keputusan pembelin. Kualitas Produk merajuk pada sejauh mana 

sebuah produk memenuhi atau melebihi ekspetasi konsumen, kualitas 

produk juga merupakan salah satu faktor kunci yang mempengaruhi 

keputusan pembelian konsumen. Menurut Didik dan Iqbal (2021:34) 

kualitas produk adalah kemampuan suatu produk untuk menjalankan 

fungsinya, hal ini mencakup daya tahan produk secara keseluruhan, 

keandalan, presisi, kemudahan pengoprasian dan perbaikan, dan nilai 

lainnya. 
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Dapat disimpulkan bahwa kualitas produk adalah keseluruhan fitur 

dan faktor dari suatu produk atau layanan yang bergantung pada kepuasan 

untuk memenuhi kebutuhan yang dinyatakan atau tersirat. Tantangan 

terpenting bagi setiap perusahaan terhadap minat beli konsumen adalah 

masalah pengembangan produk. Konsumen cenderung menilai suatu 

produk berdasarkan kualitasnya. Kualitas produk yang baik akan membuat 

pemasaran sebuah produk akan menjadi lebih mudah karena produk yang 

baik mempunyai posisi khusus di benak konsumen yang menguntungkan 

bagi sebuah produk karena konsumen tidak perlu merasa ragu atau 

berpikir panjang apabila memutuskan untuk membeli produk yang 

diinginkannya. Kualitas produk juga penting bagi bisnis untuk berinvestasi 

dalam pengembangan dan pemeliharaan produk yang berkualitas tinggi, 

karena hal ini didapatkan membangun reputasi yang baik meningkatkan 

loyalitas pelanggan, dan mendukung pertumbuhan jangka panjang. 

Faktor harga merupakan faktor yang dianggap sangat menarik bagi 

seorang konsumen dalam melakukan keputusan pembelian pada suatu 

produk. Harga, jumlah uang atau nilai yang harus dibayar oleh konsumen 

untuk membeli produk atau layanan. Menurut Edwin Zusroni (2021:142) 

harga merupakan salah satu elemen bauran pemasaran yang menghasilkan 

pendapatan, harga merupakan elemen termudah dalam program pemasaran 

untuk disesuaikan, fitur produk, saluran, dan bahkan komunikasi. Dalam 

kehidupan bisnis harga merupakan hal yang penting yang mempengaruhi 

pemasaran suatu produk. Tinggi rendahnya suatu harga akan menjadi 
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perhatian para konsumen saat mencari suatu produk. Penetapan harga 

produk merupakan hal yang penting untuk dilakukan oleh perusahaan baik 

yang berorientasi pada laba maupun tidak. Harga yang sesuai dipasar 

mampu menarik minat kosumen dalam proses keputusan pembelian. 

Selain itu citra merek juga merupakan faktor yang mempengaruhi 

keputusan pembelian. Menurut Schiffman dan Wisenblit (2015:105) citra 

merek adalah hasil yang diinginkan dari penentu posisi yang efektif adalah 

posisi atau gambaran yang berbeda akumulasi merek di benak pelanggan. 

Citra merek juga dapat menjadi magnet yang kuat dalam persaingan untuk 

memperebutkan dan memenangkan pasar konsumen. Satu kesan yang baik 

terhadap merek akan memberikan citra yang baik pula terhadap merek 

tersebut. Pada dasarnya citra merek yang baik akan memberikan 

pandangan yang baik terhadap produk oleh konsumen. 

Gambar 1.1 

Data Operator Seluler yang digunakan di Indonesia Januari 2023 

 

 

 

 Sumber: Katadata.com.id 

Berdasarkan Gambar 1.1, penggunaan operator seluler di Indonesia 

di kuasi oleh Telkomsel dengan 40,27 % pengguna. Sementara Tri masih 

menempati urutan ke 2 dalam penggunaan operator seluler di Indonesia 
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yaitu 33,4% pada Januari 2023 dan XL menepatkan posisi ke 3 dengan 

21% pengguna. Dan penggunaan operator seluler terendah adalah smartfren 

dengan 5,32% pengguna. Selanjutnya peneliti akan melakukan survei 

penggunaan kartu perdana di Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang, survei 

awal dengan mewawancarai 42 orang masyarakat Kec. Seberang Ullu II 

Kota Palembang. 

 Berikut survei penggunaan kartu perdana pada 42 orang 

masyarakat Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang. 

Tabel 1.1 

Hasil Survei Pendahuluan Kartu Perdana Yang Digunakan 

Masyarakat Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang 

No  
Nama Produk Hasil Sampel 

Pendahuluan 

1. 
Telkomsel 14 

2. 
Axsis 12 

3. 
Smartfren 9 

4. 
Tri 7 

 
Jumlah 42 

Sumber: Peneliti, 2023 

Berdasarkan dari tabel 1.1 bahwa Telkomsel lebih mendominasi di Kec. 

Seberang Ullu II Kota Palembang sebanyak 14 orang, selanjutnya Axsis diurutan 

kedua dengan sebanyak 12 orang, urutan ketiga adalah Smartfren sebanyak 9 

orang, sedangkan Tri berada diposisi ke empat dengan 7 orang. Jadi data tersebut 
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dapat membuktikan bahwa ada masalah dalam produk kartu tri, untuk 

membuktikan hal tersebut penulis melakukan wawancara terhadap 36 responden 

dari 42 sampel pendahuluan yang pernah membeli dan menggunakan kartu tri di 

Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang. Hal ini dapat dilihat dari tabel hasil 

responden berikut 

Tabel 1.2 

Alasan Masyarakat Tidak Menggunakan Kartu Tri 

No. Alasan Jumlah Orang 

A. Keputusan Pembelian  

1. Tidak menggunakan kartu tri karena jaringan yang tidak stabil. 3 

2. Pembelian dalam jumlah banyak masih sama harga dengan 

pembelian dengan jumlah sedikit.  

2 

3. Tidak menggunakan kartu tri karena banyak yang bilang kartu tri 

susah jaringan 

4 

B. Kualitas Produk  

4. Kartu tri tidak bisa digunakan dimana saja. 3 

5. Kualitas sinyal kartu tri buruk. 7 

6. Registrasi kartu teralu susah. 4 

C. Harga  

7.  Harga kuota pada kartu tri terlalu mahal. 2 

8. Harga pada kartu tri sama dengan kartu yang lebih baik 

kualitasnya. 

2 

9. Tidak memberikan potongan terhadap pembelian kuota pada kartu 

tri.  

3 

D. Citra Merek  

10. Kartu tri dikenal dengan jaringan yang buruk. 2 

11. Kartu tri dikenal tidak dapat digunakan dimana saja. 2 

12. Kartu tri dikenal susah untuk diregistrasi pada saat pendaftarannya. 2 

 JUMLAH 36 

Sumber: Hasil Wawancara, 2023 pada masyarakat Kec. Seberang Ullu II Kota 

Palembang 

Berdasarkan hasil Wawancara pada tabel 1.2 dapat dijelaskan: 

Bahwa jawaban dari 36 responden yang pernah menggunakan kartu tri di 

Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang atas survei tersebut dapat diketahui 3 

orang responden menyatakan tidak menggunakan kartu tri karena jaringan yang 

tidak stabil, 2 orang menyatakan bahwa pembelian dalam jumlah banyak masih 
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sama harga dengan pembelian dengan jumlah sedikit, 4 orang menyatakan tidak 

menggunakan kartu tri karena banyak yang bilang kartu tri susah jaringan, 3 orang 

menyatakan bahwa kartu tidak bisa digunakan dimana saja, 7 orang menyatakan 

bahwa kualitas sinyal kartu tri buruk, 4 orang menyatakan registrasi kartu tri 

terlalu susah, 2 orang menyatakan bahwa harga kartu tri terlalu mahal, 2 orang 

mentakan bahwa harga kartu tri sama dengan kartu yang lebih baik kualitasnya, 3 

orang menyatakan bahwa kartu tri tidak memberikan potongan terhadap 

pembelian kartu tri, 2 orang menyatakan kartu tri dikenal dengan jaringan yang 

buruk, 2 orang menyatakan kartu tri dikanal tidak dapat digunakan dimana saja, 

dan 2 orang menyatakan bahwa kartu tri dikenal susah untuk menggunakannya. 

Dari 36 responden yang diwawancarai mengenai kartu tri dapat diketahui bahwa 

adanya permasalahan pada kualitas produk, harga, dan citra merek dari kartu tri di 

Kecamatan Seberang Ullu II Kota Palembang. Oleh karena itu perusahaan kartu 

tri perlu meningkatkan kualitas produk, harga, dan citra merek untuk dapat 

bersaing dan diterima oleh banyak konsumen. Dari latar belakang diatas, maka 

peneliti mengambil judul untuk penelitian ini yaitu Pengaruh Kualitas Produk, 

Harga, dan Citra Merek Tehadap Keputusan Pembelian Kartu Tri di Kecamatan 

Seberang Ullu II Kota Palembang. 
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B. Rumusan Masalah  

Berdasarkan dari pemaparan latar belakang di atas, terdapat beberapa 

rumusan masalah yang dapat dirumuskan untuk penelitian ini, yaitu: 

1. Adakah Pengaruh Produk, Harga, Dan Citra Merek Terhadap Keputusan 

Pembelian Citra Merek Terhadap Keputusan Pemebelian Pada Pengguna 

Kartu Tri Di Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang. 

2. Adakah Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan Pembelian Pada 

Kartu Tri Di Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang? 

3. Adakah Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian Pada Kartu Tri 

Di Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang? 

4. Adakah Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan Pembelian Pada 

Kartu Tri Di Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang? 

 

C. Tujuan Penelitian  

Tujuan penelitian ini adalah untuk menguji dan menganalisis pengaruh: 

1. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Produk, Harga, Dan Citra Merek 

Berpengaruh Terhadap Keputusan Pembelian Citra Merek Terhadap 

Keputusan Pemebelian Pada Pengguna Kartu Tri Di Kec. Seberang Ullu 

II Kota Palembang. 

2. Untuk Mengetahui Pengaruh Kualitas Produk Terhadap Keputusan 

Pembelian Pada Pengguna Kartu Tri Di Kec. Seberang Ullu II Kota 

Palembang. 
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3. Untuk Mengetahui Pengaruh Harga Terhadap Keputusan Pembelian 

Pada Pengguna Kartu Tri Di Kec. Seberang Ullu II Kota Palembang. 

4. Untuk Mengetahui Pengaruh Citra Merek Terhadap Keputusan 

Pemebelian Pada Pengguna Kartu Tri Di Kec. Seberang Ullu II Kota 

Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

Adapun manfaat penelitian yang diharapkan dari hasil penelitian, yaitu: 

1. Manfaat bagi penulis yang pertama memperluas basis pengetahuan, dan 

untuk menidentifikasi suatu masalah yang sedang tejadi, untuk 

pengabdian masyarakat sehingga penetilian ini dapat bermanfaat bagi 

orang lain juga serta pengalaman diri sendiri. 

2. Manfaat bagi perusahaan penelitian  

Adapun manfaat penelitian bagi perusahaan yang diteliti untuk 

memberikan masukan kepada manajemen Kartu Tri khususnya 

mengenai citra merek, kualitas produk, dan harga yang dipengaruhi 

keputusan pembelian. Sehingga pihak manajemen kartu three dapat 

mempelajari faktor-faktor apa saja yang mempengaruhi tingkat 

kepercayaan dari konsumen yang dapat meningkatkan keputusan 

pembelian terhadap kartu tri. 

3. Manfaat bagi almamater 

Adapun manfaat bagi almamater, untuk dapat dijadikan masukan 

mengenai masalah yang dihadapi mahasiswa dalam meningkatkan 

keahlian untuk kelanjutan masadepan. 
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