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A. Latar Belakang Masalah

Perubahan kemajuan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK) yang
kemajuannya berdampak sangat luas di masyarakat Indonesia. Salah satu
teknologi yang membantu memajukan Teknologi Informasi dan Komunikasi (TIK)
adalah internet. Internet dari tahun ke tahun bertambahnya pengguna internet
semakin meningkat hingga saat ini. Internet yang telah berkembang dengan
kemajuan teknologi di masa sekarang kini sudah menjadi kesatuan kebutuhan
gaya hidup yang tidak bisa dipisahkan dari kehidupan sehari-hari.

Seiring dengan perubahan gaya hidup masyarakat sekarang ini,
masyarakat membutuhkan akses informasi yang beragam, mudah dan cepat
maka merupakan peluang sekaligus tantangan bagi operator layanan
telekomunikasi, apalagi dimasa pandemi Covid-19 saat ini seluruh kegiatan
dilakukan secara online yang membutuhkan jaringan internet sebagai kebutuhan
masyarakat tersebut, luasnya perkembangan teknologi akses jaringan dan
teknologi yang berbasis internet memungkinkan bagi operator layanan dapat
menyediakan layanan yang beragam (multi service) bagi pelanggannya yaitu
layanan suara (telepon), data (internet) dan gambar (IP-TV) dalam satu jaringan
akses atau dikenal dengan triple-play.

Banyaknya provider penyedia jasa telekomunikasi yang persaingannya
semakin ketat untuk perkembangan sekarang ini yang membuat PT Telkom
melakukan inovasi untuk mengeluarkan promosi sebuah produk terbaru dimana
PT. Telkom merupakan salah satu perusahaan BUMN yang menyediakan
berbagai fasilitas komunikasi untuk memenuuhi kebutuhan masyarakat dalam
sektor telekomunikasi menyediakan layanan yang beragam (multi service) bagi
pelanggannya yaitu layanan suara (telepon), data (internet) dan gambar (IP-TV)
dalam satu jaringan akses atau dikenal dengan triple-play.

Tabel. 1. Perbandingan Produk, Layanan dan Harga Provider Internet di

Indonesia 2021.
Provider Speed Paket Harga Bonus
IndiHome 20 Mbps | Paket 2P 275.000 | Internet+Phone+TV
30 Mbps | (Internet+Phone) 420.000
30 Mbps | Paket 2P 450.000
(Internet+TV)
Paket 3P
(Internet+TV+Phone)




Provider Speed Paket Harga Bonus
Biznet 75 Mbps | Biznet Home Internet | 325.000 | Layanan Internet
Network 150 Mbps | (1B) 500.000
50 Mbps | Biznet Home Internet | 350.000
(2B)
Biznet Home Internet
(1 AS)
My 30 Mbps | MyRepublic Internet | 399.000 | Internet + Channel
Republic Id | 50 Mbps | + Televisi Value 489.000 | TV
100 Mbps | MyRepublic 669.000
Internet+ Televisi
Fast

MyRepublic Internet
+ Televisi Nova

Firstmedia | 15 Mbps | PaketFamily Plus 371.000 | Internet + Channel

25 Mbps | HD 466.000 | TV
185 Mbps | Paket D’Lite HD 656.000
Paket Elite X1 4K
CBN Fiber | 30 Mbps | CBN Fiber 20 299.000 | Internet+TV di
30 Mbps | CBN Fiber 20 399.000 | Dens.V + Mobile

30 Mbps | CBN Fiber SOHO 499.000
(Small Office/Home

Office) 30
Oxygen.ID | 50 Mbps | Paket Stream 25 306.000 | WiFi
100 Mbps | Paket Zoom 50 432.000 | Moden+Channel TV

200 Mbps | Paket Power 100 648.000

Transvision | 30 Mbps | Paket Internet + TV | 269.000 | Internet + Channel

Hi-Speed 50 Mbps | Paket Nomat 418.000 | TV
Internet + TV+Mola
100 Mbps | TV Apps 666.000

Paket Gold Internet
+ TV+Mola TV Apps

Sumber: sepulsa.com 2021.

Dapat dilihat tabell perbandingan provider IndiHome dengan provider
yang lain adalah speed dan harga yang ditawarkan perusahaan berbeda. Salah
satunya yaitu produk IndiHome pada PT Telkom memiliki layanan triple play yang
terdiri dari internet on fiber atau high speed internet, phone (telepon rumah) dan
IPTV (use TV kabel). Produk IndiHome memiliki persamaan yaitu layanan pada
produk yang ditawarkan perusahaan kepada pelanggan.

Adanya persaingan antara provider perusahaan melakukan kegiatan
berupa mengadakan event-event menarik dimasyarakat serta promosi di media
sosial akan menambah minat masyarakat untuk menggunakan IndiHome.
Dengan adanya promosi konsumen akan mendapatkan informasi mengenai
suatu produk. Selain itu, dengan komunikasi pemasaran secara promosi melalui

sales atau biasa disebut direc marketing akan dapat mendorong konsumen



untuk melakukan pembelian karena konsumen dalam proses promosi, pelaku
pemasaran memberikan informasi terkait dengan produk yang akan ditawarkan
dengan meyakinkan konsumen sehingga konsumen melakukan keputusan

pembelian.

Tabel. 2. Data Penjualan IndiHome Tahun 2017-2020 di PT. Telkom Metro

No Tahun Penjualan
1 2017 3980
2 2018 4670
3 2019 4202
4 2020 5655

Sumber : Telkom IndiHome Metro 2021

Dapat dilihat tabel 2 perbedaan jumlah pelanggan mengalami kenaikan dan
penurunan jumlah pelanggan, pada tahun 2017-2018 jumlah pelanggan
IndiHome mengalami kenaikan dan pada tahun 2019 mengalami penurunan
jumlah pelanggan kemudian pada tahun 2020 mengalami kenaikan jumlah
pelanggan, hal ini dipengaruhi oleh kualitas produk, kualitas pelayanan dan
harga yang tidak sesuai dengan harapan konsumen.

Hal inilah yang membuat penulis ingin mengetahui apakah masyarakat
kota metro sebagai pelanggan dari produk IndiHome dan apakah mereka merasa
puas atas kualitas produk dan pelayanan sesuai dengan harga yang dibayarkan
pelanggan dengan beberapa faktor lain promosi yang mempengaruhi keputusan
pembelian, hal ini menunjukan bahwa konsumen melakukan pertimbangan
dalam mengambil keputusan pembelian produk IndiHome.

Pada penelitian yang sudah dilakukan oleh Muhammad Syahwi, Setyo
Pantawis. 2020. Pengaruh kualitas produk, kualitas layanan, citra perusahaan
dan nilai pelanggan terhadap kepuasan pelanggan Indihome di kota Semarang,
hasil penelitian menunjukan bahwa kualitas produk, citra perusahaan dan nilai
pelanggan berpengaruh positif dan signifikan, sedangkan kualitas pelayanan
tidak berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan IndiHome di kota Semarang,
dan penelitian yang sudah dilakukan oleh Arief Bowo Prayoga Samosir, 2015.
Pengaruh persepsi harga dan promosi terhadap keputusan pembelian konsumen
produk Enervon-C, hasil penelitian persepso harga dan promosi mempunyyai
pengaruh yang positif terhadap keputusan pembelian konsumen di Tip-Top

Ciputat. Dari perbedaan hasil penelitian terdahulu maka peneliti tertarik untuk



melakukan penelitian selanjutnya dengan pembahasan “Pengaruh Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan, Persepsi Harga dan Promosi Terhadap

Keputusan Pembelian IndiHome Pada PT. Telkom Kota Metro”.

B. Identifikasi Dan Perumusan Masalah
1. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, maka identifikasi masalah dalam

penelitian sebagai berikut :

a. Kualitas produk yang tersedia belum memadai diwilayah tertentu untuk
memenuhi kebutuhan pengguna jaringan IndiHome.

b. Kualitas pelayanan jasa pada PT.Telkom terhadap pelanggan IndiHome
belum baik.

c. Harga produk IndiHome yang disediakan perusahaan masih terbilang tinggi
pada beberapa masyarakat umum.

d. Promosi yang dilakukan belum optimal dalam menyampaikan informasi
kepada calon pelanggan.

2. Perumusan Masalah
Berdasarkan uraian latar belakang masalah tersebut maka penulis dapat

merumuskan permasalahan yang akan dibahas dipenelitian ini yaitu :

a. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan pembeli produk
IndiHome ?

b. Apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap keputusan pembeli produk
IndiHome ?

c. Apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan pembeli produk
IndiHome ?

d. Apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan pembeli produk
IndiHome?

e. Apakah berpengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, persepsi harga

dan promosi dengan keputusan pembelian IndiHome?

C. Tujuan Penelitian
Adapun tujuan penelitian ini adalah :
1. Untuk mengetahui apakah kualitas produk berpengaruh terhadap keputusan

pembelian produk IndiHome.



2. Untuk mengetahui apakah kualitas pelayanan berpengaruh terhadap
keputusan pembelian produk IndiHome.

3. Untuk mengetahui apakah persepsi harga berpengaruh terhadap keputusan
pembelian produk IndiHome.

4. Untuk mengetahui apakah promosi berpengaruh terhadap keputusan
pembelian produk IndiHome.

5. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk, kualitas pelayanan, persepsi

harga dan promosi dengan keputusan pembelian IndiHome.

D. Kegunaan Penelitian

Adapun kegunaan penelitian ini diharapkan dapat digunakan untuk
berbagai pihak antara lain :
1. Bagi Peneliti

Peneliti ini diharapkan dapa menambah refrensi dan wacana untuk
mengembangkan ilmu pengetahuan tenang manajemen pemasaran.
2. Bagi Peneliti Yang Akan Datang

Diharapkan dapat menjadi suatu bahan pertimbangan dalam melakukan
penelitian lebih lanjut berkaitan dengan kualitas produk, kualitas pelayanan,
presepsi harga, promosi terhadap keputusan pembeli produk IndiHome.
3. Bagi PT Telkom Metro

Peneliti ini diharapkan dapat memberikan kontribusi positif yang berkaitan
dengan PT Telkom Metro kualitas produk, kualitas pelayanan, presepsi harga,

promosi terhadap keputusan pembeli produk IndiHome.

E. Sistematika Penulisan
Penelitian ini dibuat dalam lima bab dengan sistematika penulisan yaitu
sebagai berikut :
BAB | PENDAHULUAN
Bab ini berisi mengenai uraian masalah yang terdapat pada latar
belakang masalah, identifikasi dan perumusan masalah, tujuan penelitian,
kegunaan penelitian, sistematika penulisan dan ruang lingkup penelitian.
BAB Il KAJIAN LITERATUR
Bab ini berisi tentang kajian teori tentang deskripsi teori pengertian
manajemen pemasaran, pengertian kualitas produk, klasifikasi produk,
indikator kualitas produk, pengertian kualitas pelayanan, faktor-faktor

yang mempengaruhi kualitas pelayanan, indikator kualitas pelayanan,



pengertian persepsi harga, faktor yang mempengaruhi persepsi harga,
indikator persepsi harga, pengertian promosi, bentuk-bentuk promosi,
indikator promosi, pengertian keputusan pembelian, peranan keputusan
pembelian, indikator keputusan pembelian, hasil penelitian relvan,
kerangka pemikir, hipotesis penelitian.

BAB Il METODOLOGI PENELITIAN
Bab ini berisi tentang jenis penelitian, objek penelitian, metode penelitian,
operasional variabel, populasi dan sampel, teknik pengumpulan data,
pengujian persyaratan instrument, uji validitas, uji reabilitas, pengujian
persyaratan analisis, uji normalitas, uji linieritas, uji homogenitas,
deskripsi data hasil kuisioner, analisis regresi linier bergandaa, pengujian
hipotesis, uji parsial(t), uji silmutan (f), koefisien diterminasi (R? dan
hipotesis statistik.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN
Bab ini berisi tentang gambaran umum objek penellitian, sejarah PT
Telkom kota Metro, visi dan misi PT. Telkom kota metro, struktur
organisasi PT Telkom Metro, logo perusahaan, hasil penelitian yaitu uji
kualitas data, uji validitas, uji reabilitas, uji normalitas, uji linieritas, uiji
homogenitas, deskripsi analisis data kuisioner, uji persamaan, model
regresi linier berganda, uji hipotesis, uji parsial(Uji T), uji silmutan (Uji F),
koefisien determinasi (R2), hipotesis statistik, pembahasan penelitian.

BAB V PENUTUP
Bab ini berisi tentang kesimpulan hasil penelitan dan saran pada
perusahaan.

DAFTAR PUSTAKA

LAMPIRAN-LAMPIRAN

F. Ruang Lingkup Penelitian

Penelitian ini merupakan jenis penelitian kuantitatif. Penelitian kuantitaitf
adalah penelitian yang didasari pada asumsi, kemudian ditentukan variabel dan
selanjutnya dianalisis dengan menggunakan metode-metode penelitian yang
valid, terutama dalam penelitian kuantitatif (Nana Sudjana dan Ibrahim 2001).
Menurut Bryman (2005) menyatakan “Proses penelitian kuantitatif dimulai dari
teori, hipotesis, desain penelitian, memilih subjek, mengumpulkan data,

memproses data, dan menuliskan kesimpulan”.



Variabel dapat dibedakan menjadi dua yaitu variabel bebas (independent
variabel) dan variabel terika (dependent variabel). Variabel bebas adalah suatu
variabel ang ada atau terjajdi mendahului variabel terikat. Variabel terikat adalah
variabel yang diakibatkan atau yang dipengaruhi variabel bebas.

Ruang lingkup dalam penelitian ini meliputi :

Jenis Penelitian : Penelitian Kuantitatif
Subjek Penelitian : Pelanggan Layanan Jaringan Internet IndiHome
Objek Penelitian . Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Presepsi Harga,

Promosi, terhadap Keputusan Pembeli produk layanan internet IndiHome.
Tempat Penelitian . Penelitian ini dilakukan dengan menggunakan data
primer yang merupakan data langsung dengan menggunakan 92 responden

untuk menjawab kuisioner yang sudah disediakan peneliti secara jujur.






