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ABSTRAK 

Muhammad Hafiz Oktariansyah/212021265/2025/Pengaruh Produk, Promosi 

dan Proses Terhadap Keputusan Pembelian Kartu XL Prabayar Pada 

Mahasiswa Universitas Muhamadiyah Palembang. 

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh produk, promosi dan proses 

terhadap keputusan pembelian kartu XL Prabayar pada Mahasiswa Universitas 

Muhamadiyah Palembang. Jenis penelitian yang digunakan yaitu asosiatif. Variabel 

yang digunakan dalam penelitian ini yaitu produk, promosi dan proses. Populasi 

dalam penelitian ini adalah semua mahasiswa yang pernah menggunakan kartu XL 

Prabayar di Universitas Muhammadiyah Palembang. Jumlah sampel yang 

dipergunakan adalah 100 orang dengan teknik purposive sampling. Data yang 

diperlukan dalam penelitian ini adalah data primer dan sekunder. Metode 

pengumpulan data yang digunakan yaitu kuesioner data sekundernya berupa 

dokumentasi. Teknik analisis yang digunakan dalam penelitian ini adalah regresi 

linier berganda. Hasil pengujian hipotesis menunjukkan bahwa secara bersama-

sama Produk, Promosi, dan Proses berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

kartu XL Prabayar  di Universitas Muhammadiyah Palembang. Sedangkan secara 

parsial Produk, Promosi dan Proses berpengaruh signifikan terhadap Keputusan 

pembelian kartu XL Prabayar  di Universitas Muhammadiyah Palembang Hasil 

koefisien determinasi menunjukkan nilai Adjusted R Square 84,2 % artinya 

keputusan pembelian mampu dijelaskan oleh variabel produk, promosi dan proses 

sebesar 84,2%. Dan sisanya 15,8% oleh variabel lain dalam penelitian ini. 

Kata Kunci : Produk, Promosi, Proses dan Keputusan Pembelian  
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ABSTRACT 

Muhammad Hafiz Oktariansyah/212021265/2025/ The Influence of Product, 
Promotion, and Process on the Purchase Decision of XL Prepaid Cards Among 
Students of Universitas Muhamadiyah Palembang. 

This research aims to determine the influence of product, promotion, and process 

on the purchasing decision of XL Prepaid cards among students of Universitas 

Muhamadiyah Palembang. The type of research used is associative. The variables 

used in this study are product, promotion, and process. The population in this study 

consists of all students who have ever used XL Prepaid cards at Muhammadiyah 

University Palembang. The number of samples used is 100 people with a purposive 

sampling technique. The data required for this research are primary and secondary 

data. The data collection methods used are questionnaires and documentation. The 

analysis technique used in this research is multiple linear regression. The results of 

the hypothesis testing show that together, Product, Promotion, and Process have a 

significant positive effect on the decision to purchase XL Prepaid cards at 

Universitas Muhammadiyah Palembang. Whereas partially, product, promotion, 

and process have a significant positive effect on the purchase decision of XL prepaid 

cards at Universitas Muhammadiyah Palembang. The result of the coefficient of 

determination shows an adjusted R-squared value of 84.2%, meaning that the 

purchasing decision can be explained by the variables of product, promotion, and 

process by 84.2%. And the remaining 15.8% by other variables in this study. 

 

Keywords: Product, Promotion, Process, and Purchase Decision
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BAB I 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah  

Pemasaran merupakan hal yang sangat penting bagi perusahaan 

sejalan dengan semangkin tinggi dan bertambahnya kebutuhan masyarakat 

akan produk-produk yang berkualitas menjadikan persaingan semakin ketat 

dalam lingkungan bisnis yang terus berkembang. 

Secara umum pemasaran juga dapat dikatakan sebagai pola pikir 

yang menyadari bahwa Perusahaan tidak akan dapat bertahan tanpa adanya 

suatu transaski pembelian. Perusahaan harus dapat memasarkan suatu 

barang atau jasa yang diproduksi kepada konsumen agar dapat bertahan 

serta bersaing dengan Perusahaan lain. Salah satu kajian dalam pemasaran 

adalah perilaku konsumen .  Menurut Kotler dan Keller (2016&2017) 

perilaku konsumen marupakan ilmu tentang bagaimana individu, 

kelompok, dan organisasi untuk memilih, membeli, dan menggunakan dan 

mendapatkan barang, jasa, ide, atau pengalaman untuk memuaskan 

keinginan dan kebutuhan mereka. Perilaku konsumen akan diperlihatkan 

dari beberapa tahap yaitu tahap sebelum pembelian, dan setelah 

pembelian.Pada tahap sebelum pembelian konsumen akan melakukan 

pencarian informasi yang terkait produk tersebut, dan pada tahap sesudah 

pembelian, konsumen melakukan konsumsi atau penggunaan produk, 

evaluasi kinerja kerja produk, dan yang pada akhirnya membuang produk 

setelah digunakan atau kegiatan-kegiatan individu yang secara langsung 
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terlibat dalam mendapatkan dan menggunakan barang dan jasa termasuk 

didalamnya proses pengambilan keputusan. 

Pada dasarnya keputusan konsumen sangat bergantung pada 

anggapan kinerja produk dalam memberikan nilai yang relatif terhadap 

harapan pembeli, apabila kinerja perusahaan baik dapat melebihi harapan 

pembeli, maka pembeli  akan merasa puas akan produk tersebut, karena 

perusahaan yang mempunyai strategi akan lebih memfokuskan diri terhadap 

kepuasan pembeli, sehingga pembeli pun akan melakukan pembelian produk 

secara berulang Menurut Kotler & amstrong (2018:180) keputusan 

pembelian adalah keputusan pembelian tentang merek mana yang dibeli. 

Keputusan pembelian konsumen bukan merupakan tujuan akhir dari 

Perusahaan untuk menjaring konsumen, melainkan Perusahaan harus dapat 

memastikan bahwa konsumen tersebut memilih produknya dan akan tetap 

loyal pada produk yang ditawarkan.  

    Faktor yang mempengaruhi perilaku konsumen salah satunya adalah  

produk . Menurut Kotler dan Amstrong (2018:225) produk merupakan 

sesuatu yang dapat dijualkan dipasar untuk menarik perhatian, 

akuisisi,menggunakan, atau mengkonsumsi yang dapat memenuhi 

kebutuhan atau keinginan konsumen. Produk juga termasuk suatu layanan, 

ide, orang organisasi, tempat, acara, atau kombinasi dari semuanya 

Selain  produk ada juga faktor yang dapat mempengaruhi perilaku 

kosumen yaitu promosi . promosi yang baik diharapkan mampu memperoleh 
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konsumen baru dan mempertahankan konsumen yang lama , dan produsen 

diharapkan mampu memberikan kepuasan pelayanan serta memahami 

kebutuhan konsumen. Menurut Alma (2021:181), menyatakan pengertian 

promosi merupakan sejenis komunikasi yang memberikan penjelasan dan 

menyakinkan konsumen mengenai barang dan jasa yang ditawarkan atau 

usaha yang dilakukan perusahaan untuk memberikan informasi tentang 

manfaaat produk sebagai alat untuk memberikan pengaruh terhadap 

konsumen untuk melakukan pembelian atau penggunaaan suatu jasa yang 

sesuai dengan kebutuhan. 

Tidak hanya produk dan promosi saja yang menjadi faktor Keputusan 

pembelian. Proses juga termasuk salah satu faktor yang dapat mempengaruhi 

keputusan pembelian. Menurut Abubakar (2022:103), menyatakan bahwa 

proses adalah aktivitas kerja yang melibatkan prosedur-prosedur actual, 

tugas-tugas, jadwal-jadwal, mekanisme aktivitas-aktivitas dan rutinitas-

rutinitas yang digunakan untuk menyampaikan produk (barang-barang) 

kepada pelanggan. 

Berbagai macam perusahaan yang bergerak di bidang telekomunikasi 

di Indonesia salah satunya adalah produk XL Prabayar yang sering dikenal 

dengan XL Prabayar . Produk XL Prabayar merupakan jasa telekomunikasi 

yang cukup terkenal dengan akses internet yang cukup terkenal dengan akses 

intenet yang cukup bagus dan bermacam pilihan paket internet yang 

ditawarkan oleh kartu perdana ini diantaranya adalah SMS tanpa batas serta 

biaya telepon 1 rupiah tanpa batasan  waktu alias 24 jam dan juga XL 
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memberikan layanan gratis membuka facebook dan whatshapp seharian. 

Namun XL belum mampu menjadi kartu yang paling banyak digunakan 

berdasarkan Top Brand Indeks bahwa perusahan telekomunikasi yang paling 

atas atau Perusahaan telekomunikasi yang paling banyak digunakan dapat 

dilihat di  tabel 1.I yaitu sebagai berikut :  

Tabel I.1 

Top Brand indeks Simcard Prabayar 2022-2024 

No Brand  2022 2023 2024 

1 Telkomsel 34.40% 34,30% 41.60% 

2 IM3 13.30% 13.30% 15.50% 

3 Tri 3 10.60% 10.60% 13.60% 

4 XL Prabayar 11.70% 11.60% 9.10% 

              Sumber: Top Brand Award 2024 (www.topbrand-award.com) 

Dari tabel  data di atas dapat kita ketahui bahwa Top Brand indeks paling 

atas adalah simpati selama 3 tahun terakhir persentase penjualan simpati paling 

tinggi, sedangkan XL Prabayar atau XL Axiata peringkat dan persentase penjualan 

tidak konsisten yang mengalami penurunan dibandingkan merek lain . berdasarkan 

hal tersebut kemungkinan ada faktor yang mempengaruhi keputusan  pembelian 

pada kartu XL Prabayar  tersebut . 

Setelah penulis melakukan riset terhadap review dari pelanggan atau 

pengguna kartu XL Prabayar terhadap beberapa ulasan dan alasan mengapa 

konsumen tidak memilih kartu XL Prabayar untuk  internet lainnya.sehingga dapat 

menimbulkan permasalah yaitu kenapa minat konsumen senagat kurang untuk 

membeli atau menggunakan kartu XL Prabayar. Berikut hasil dari prariset penulis 

terhadap penjualan kartu XL Prabayar di Universitas Muhammadiyah Palembang. 

http://www.topbrand-award.com/
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Tabel I.2 

Alasan konsumen  tidak banyak mengunakan kartu XL prabayar 

No Alasan Indikator Variabel 
1` Produk kartu kurang diminati Kualitas produk Produk 

2 Kurangnya kepercayaan pada produk Kualitas produk Produk 

3 Keterbatasan layanan digital Layanan Produk  

4 Paket internet selalu tidak bisa digunakan Layanan produk 

5  Kuota sering berkurang sendiri Layanan produk 

6 Pulsa yang sering berkurang sendiri Layanan produk 

7 Aplikasi tidak berkerja dengan baik Fitur produk 

8 Aplikasi sering keluar sendiri Fitur produk 

9 Kurangnya pilihan paket atau fitur khusus Fitur  Produk 

10 Konsumen kurang puas terhadap aplikasi 

MyXl 

Fitur Produk 

11 Promosi kurang menarik Periklanan promosi 

12 Kurangnya variasi dalam promosi Periklanan promosi 

13 Promosi yang dilakukan kurang efektif Periklanan promosi 

14 Karyawan tidak dapat memotivasi konsumen 

saat melakukan pembelian 

Penjualan perorangan promosi 

15 Kurangnya promosi dari karyawan kepada 

konsumen 

Penjualan Perorangan  promosi 

16 Promosi internet sedikit  Promosi penjualan  promosi 

17 Perbandingan dengan pesaing yang lebih 

menarik 

Promosi penjualan  promosi 

18 Promosi memiliki syarat yang 

membinggungkan 

Promosi penjualan promosi 

19 Tidak banyak bonus saat pembelian Promosi penjualan promosi 

20 Paket kuota tidak sesuai ditawarkan Promosi penjualan promosi 

21 Perubahan tarif tidak diketahui Ketepatan Proses 

22 Kualitas sinyal yang tidak stabil  Ketepatan Proses 

23 Jaringan terbatas dibeberapa daerah Ketepatan Proses 

24 Sering terjadi kendala saat bermain game Kecepatan Proses 

25 Layanan pelanggan yang lambat atau tidak 

responsive 

Kecepatan Proses 

26 Saat Listrik mati sinyal hilang Ketepatan Proses 

27 Sering gangguan saat mau pembelian paket 

internet 

Kecepatan Proses 

28 Masa aktif kartu tidak terlalu lama  Kemudahan Proses  

29 Tidak bisa menggunakan kartu dibeberapa 

perangkat 

Kemudahaan Proses 

30 Setiap melakukan pembelian kuota di 

aplikasi sering gangguan 

Kemudahan  Proses 

Sumber: prariset  konsumen terhadap kartu XL prabayar,2024 

 

Berdasarkan tabel 1.2 diatas dapat dijelaskan bahwa ada masalah pada kartu 

XL Prabayar. Permasalahan yang paling banyak dikeluhkan oleh konsumen yaitu 

banyaknya  kekurangan pada  Produk, Promosi dan Proses. 
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 Pernyataan diatas dapat dilihat bahwa produk kartu kurang diminati, 

Kurangnya kepercayaan pada produk, keterbatasan layanan digital, paket internet 

terkadang tidak bisa digunakan, pelayanan sangat kurang, kouta sering berkurang 

sendiri, pulsa yang sering berkurang seniri, aplikasi yang kadang tidak bekerja 

dengan baik, aplikasi sering keluar sendiri, kurangnya pilihan paket atau fitur 

khusus dan konsumen kurang puas terhadap aplikasi My XL. Sehingga ada 10 

alasan permasalahan yang mengambarkan variabel produk. 

Selain permasalahan produk, terdapat juga permasalahan di variable 

promosi. Yang mana promosi kurang menarik, kurangnya variasi dalam promosi, 

promosi yang dilakukan kurang efektif, karyawan tidak dapat memotivasi 

konsumen saat melakukan pembelian, kurangnya promosi dari karyawan kepada 

konsumen, promosi internet sedikit,  perbandingan dengan pesaing yang lebih 

menarik, promosi memiliki syarat yang membingungkan, tidak banyak bonus saat 

pembelian dan paket kouta tidak sesuai yang ditawarkan. Sehingga ada 10 alasan 

yang menggambarkan variabel promosi. 

Selain permasalahan dalam produk dan promosi, terdapat juga 

permasalahan di proses. Yang mana perubahan tarif tidak diketahui, kualitas sinyal 

yang tidak stabil, jaringan terbatas dibeberapa daerah, sering terjadi kendala saat 

bermain game, layanan pelanggan yang lambat atau tidak responsive, saat Listrik 

mati sering terjadinya sinyal hilang, sering gangguan saat mau pembelian paket 

internet. Masa aktif kartu yang tidak terlalu lama, tidak bisa menggunakan kartu 

dibeberapa perangkat dan setiap melakukan pembelian kouta diaplikasi sering 

gangguan.  Sehingga ada 10 alasan yang menggambarkan variabel proses. 
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Berdasarkan latar belakang masalah diatas maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian ini yang berjudul Pengaruh Produk,Promosi dan proses  

Terhadap Keputusan Pembelian Kartu XL Prabayar pada mahasiswa 

Universitas Muhammadiyah Palembang. 

B. Rumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah  diatas dalam penelitian ini meliputi variabel 

produk, promosi dan proses. Maka rumusan masalah adalah. 

1. Apakah ada pengaruh yang signifikan produk, promosi dan proses  terhadap 

Keputusan pembelian kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Palembang ? 

2. Apakah ada  pengaruh yang signifikan  produk terhadap Keputusan 

pembelian kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Palembang ? 

3. Apakah ada pengaruh yang signifikan promosi terhadap Keputusan 

pembelian kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Palembang ? 

4. Apakah ada pengaruh yang signifikan proses terhadap Keputusan pembelian 

kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang ? 
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C. Tujuan penelitian  

Tujuan dalam penelitian ini berdasarkan rumusan masalah yang ada. maka 

tujuan penelitian adalah :  

1. Untuk mengetahui pengaruh produk, promosi dan proses  terhadap Keputusan 

pembelian kartu XL Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah 

Palembang. 

2. Untuk mengetahui pengaruh  produk terhadap Keputusan pembelian kartu XL 

Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang. 

3. Untuk mengetahui pengaruh promosi terhadap Keputusan pembelian kartu 

XL Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang. 

4. Untuk mengetahui Pengaruh proses terhadap keputusan pembelian kartu XL 

Prabayar pada mahasiswa Universitas Muhammadiyah Palembang. 

D. Manfaat Penelitian 

1. Bagi Penulis  

 Diharapkan dengan adanya ini penulis dapat menambah pengetahuan dan 

wawasan khususnya dibidang pemasaran. 

2. Bagi Almamater 

 Dapat dijadikan sebagai masukan dan dapat digunakan untuk bahan 

penelitian  lanjutan khususnya dalam ilmu pemasaran yang penelitiannya 

sejenis. 
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