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A. Latar Belakang Penelitian

keberhasilan atau kegagalan suatu perusahaan mencapai tujuan mereka
tergantung pada kemampuan mereka mendominasi pasar. Kontrol pasar sangat
bergantung pada keterampilan perusahaan untuk mengantisipasi setiap saat dan
potensi risiko bisnis, tentang dunia bisnis, dan harapan setiap perubahan yang
terjadi di lingkungan, ketahuilah perilakunya perilaku pelanggan dan
menggunakan informasi dengan tepat keputusan. Produk yang dibeli oleh
pelanggan adalah proses untuk memulai dengan pengetahuan pembeli tentang
masalah yang dibutuhkan. Diperlukan karena perbedaan antara keadaan nyata
dan yang diinginkan. kebutuhan untuk mendefinisikan penilaian, pikiran,
kecenderungan, keinginan perilaku dan sikap pelanggan. Itu perlu diekspresikan
dalam perilaku pembelian dan konsumsi sehingga dengan mengetahui
kebutuhan pelanggan maka dapat memprediksi perilaku.

Proses pengambilan keputusan untuk melakukan pembelian bukanlah suatu
hal yang mudah bagi seorang konsumen. Konsumen mempunyai perilaku yang
berbeda-beda dalam membuat keputusan untuk membeli suatu produk atau jasa.
Dengan adanya media elektronik, media cetak, internet menjadikan konsumen
lebih banyak mengetahui tentang produk atau jasa tertentu sehingga
memudahkan konsumen memilih produk, merek, pelayanaan, serta saluran
distribusi yang diinginkan untuk memenuhi kebutuhan mereka terhadap produk
dan jasa. Perilaku manusia dapat dipengaruhi oleh banyak faktor baik internal
maupun eksternal. Perilaku pembelian dapat dipengaruhi oleh faktor-faktor
perilaku konsumen. Keputusan pembelian dipengaruhi juga oleh karakteristik
konsumen. Seperti yang diungkapkan Setiadi (2013) bahwa keputusan
pembelian pada konsumen sangat dipengaruhi oleh faktor kebudayaan, sosial,
pribadi dari pembeli.

Perusahaan harus mengembangkan ide bagaimana memasarkan produknya
melalui prioritas kepuasan pelanggan. Ide pemasaran dapat dikembangkan
dengan menemukan yang baru tentang apa yang dibutuhkan dan diinginkan
pelanggan dan menyediakan produk atau layanan itu dapat memuaskan
keinginan itu. Kebutuhan adalah suatu kondisi yang dirasakan seseorang

sesuatu yang khusus dibutuhkan dan didorong untuk mencapainya, jika



Keinginan adalah kebutuhan manusia yang diciptakan oleh kodrat setiap orang
untuk mendapatkan kepuasan. Dengan kepuasan itu akan menjadi lebih banyak
dalam jangka waktu yang lama, jadi itu adalah suatu keharusan Temukan desain
yang sesuai dengan persyaratan produk untuk dipromosikan.

Sejalan dengan pesatnya pertumbuhan ekonomi Indonesia, tuntutan
terhadap pelayanan jasa telekomonikasi semakin meningkat pula, sehingga PT
Telkom indonesia harus mampu melayani kebutuhan masyarakat dengan cara
meningkatkan jumlah satuan sambungan dan mutu dari fasilitas telekomonikasi.
Upaya peningkatan ini telah dilakukan dengan diterapkannya kebijaksanaan PT
Telkom yaitu, pelayanan terbaik, citra terbaik dan hasil terbaik. Semua diarahkan
untuk kepuasan pelanggan pemakai jasa PT Telkom. Bilamana perusahaan
menginginkan pelanggan yang bersangkutan untuk setia dan membeli kembali
produk perusahaan, maka persyaratan satu-satunya adalah perusahaan harus
membuat pelanggan tersebut memperoleh kepuasan atas penggunaan produk
yang telah dibelinya.

Perilaku konsumen merupakan studi dalam proses pertukaran dan
pembelian yang melibatkan konsumsi dan pembuangan produk, pengalaman,
dan ide-ide Menurut Kotler & Keller (2013) perilaku konsumen merupakan studi
tentang bagaimana seseorang, kelompok, atau organisasi untuk membeli,
memilih, mengkonsumsi, dan bagaimana produk, ide, dan pengalaman dalam
memuaskan keinginan dan kebutuhan mereka.

Produk yang dibeli oleh konsumen adalah suatu proses yang diawali dengan
kesadaran pembeli adanya masalah kebutuhan. Kebutuhan timbul karena
perbedaan antara keadaan yang sesungguhnya dengan keadaan yang
diinginkan. kebutuhan menentukan penilaian, pemikiran, kecenderungan,
keinginan untuk berbuat dan tindakan konsumen. Peran perilaku konsumen pada
saat ini memang sangat penting serta dibutuhkan oleh perusahaan karena
melalui perilaku konsumen perusahaan dapat mengetahui, mempelajari serta
memahami bagaimana strategi dan mengambil keputusan harus dibuat dengan
melihat keadaan pasar dan kebutuhan konsumen. perusahaan harus mampu
untuk mengajak konsumen untuk membeli barang yang mereka tawarkan
dengan melihat perilaku konsumen. selain melihat perilaku konsumen
perusahaan juga perlu memperhatikan bauran pemasaran karena bauran
pemasaran sangat penting bagi perusahaan agar produk yang dijual bisa

dipasarkan lebih baik. Dalam penelitian Nungky (2019) yang berjudul Pengaruh



Prilaku Konsumen Terhadap Keputusan Membeli Tempe (Studi Kasus
Konsumen Di Pasar Merapi Lampung Tengah). Dengan hasil penelitian Adapun
faktor yang mempengaruhi dalam pengambilan keputusan konsumen adalah
faktor yang ada ada di dalam diri manusia (internal) yaitu faktor pribadi dan
psikologi dan juga faktor yang ada sdi luar diri manusia (eksternal) yaitu faktor
sosial. Faktor internal yang mempengaruhi dalam pengambilan keputusan
adalah faktor pribadi dan psikologi

PT Telekomunikasi Indonesia Tbk. (Telkom) satu-satunya BUMN penyedia
dan jaringan telekomunikasi dan layanan telekomunikasi terbesar di dunia
Indonesia. Berdiri sejak 23 Oktober 1856, kini Telkom salah satunya BUMN milik
Pemerintah Indonesia (52,47%), dan 47,53% properti publik, Bank of New York,
dan investor rumah. Telkom juga menjadi pemilik mayoritas 13 perusahaan,
termasuk PT telkom seluler (Telkomsel). Telkom memiliki basis pelanggan tetap
mencapai 15 juta dan 104 juta pelanggan seluler. Telkom Group melayani jutaan
orang pelanggan di seluruh Indonesia dengan layanan telekomunikasi lengkap
yang meliputi kabel tetap dan kabel nirkabel, komunikasi seluler, layanan
jaringan dan komunikasi dan layanan Internet dan komunikasi data.

Tabel 1. Produk Telkom Tahun 2022

No Produk Keterangan

1 Mobile Menawarkan produk mobile voice,
Sms dan value added service,

serta mobile boardband

2 Fixed Memberikan layanan Fixed service,

meliputi fixed voice, Wi-fi

3 Wholessale Layanan interkoneksi, Network
service, Vas
4 Network Inrastructure Meliputi network service, satellite

dan infastruktur

5 Enterprice digital Layanan information and

communication technologyplatform

service

Sumber : Telkom 2022
Dari table 1 dapat dijelaskan bahwa PT Telkom mempunyai beberapa produk
yaitu : Mobile, Portofolio ini menawarkan produk mobile voice, SMS dan Value

added service, serta mobile boardband. Produk tersebut ditawarkan melalui



entitas anak Telkomsel dengan merk. Kartu Halo untuk pasca bayar dan
simPATI, kartu AS dan Loop untuk prabayar. Fixed, Portofolio ini memberikan
layanan Fixed Service, meliputi Fixed Voice, Fixed Broardband termasuk Wi-Fi
dan emerging wireless technology lainnyya, dengan brand IndiHome. Wholesale
& International Produk yang di tawarkan antara lain layanan interkoneksi,
network service, Wi-Fi, VAS, Hubbing data center dan content platform, data ,
internet dan solution. Network Inrastructure Produk yang ditawarkan meliputi
network service, satellite, infrastruktur dan tower. Enterprise Digital Terdiri dari
layanan information and communication technology platform service dan smart
enable platform service.

Persaingan bisnis yang dihadapi oleh PT. Telkom ke depan tentu tidak
hanya bagaimana menciptakan produk baru melainkan juga menghadapi
kebutuhan dan keinginan dari konsumen. Pengalaman para konsumen, baik
ketika pencarian informasi terkait produk dan jasa, menggunakan produk dan
jasa, hingga after sales service. Dengan memberikan pengalaman serta
perasaan yang baik ketika melakukan pembelian, akan memunculkan sikap
positif terkait merek di benak konsumen yang nantinya akan memunculkan brand
experience yang positif di benak konsumen itu sendiri. Pengalaman dalam
menggunakan merek dan pada saat menerima pelayanan diharapkan akan
menimbulkan loyalitas merek di benak konsumen dan kepuasan konsumen
ketika menggunakan produk dan jasa dari PT. Telkom.

Tabel 2. Produk Wifi Dari Telkom Indonesia Tahun 2022

No Paketan Harga Kelebihan Paket
1 Paket 2P (Internet + Phone) | Rp. 275.0000 Bebas memilih
kecepatan internet

dann sudah langsung
teerkoneksi ke telpon

rumah
2 Paket IndiHome (Dengan | Rp. 370.000 Bebas akses UseeTV
Akses Disney+ Hotstar) Entry + Seatoday +
UseeTV Go, Disney+
Hotstar
3 Paket 2P (Internet + Phone) | Rp. 335.000 Bebas akses 100
(Dengan  Akses Disney+ Menit Telepon, OTT

Hotstar) Disney + Hotstar




4 Paket 3P Rp. 385.000 Bebas akses 50
(Internet+TV+Phone) menit, UseeTV Entry
+ Seatoday + UseeTV
Go Disney+ Hotstar

Sumber : indihome.co.id 2022

Dari table 1 di jelaskan bahwa indihome mempunyai beberapa produk
yang dipasarkan ke konsumen yang pertama aada paket Paket 2P (Internet +
Phone) dengan kelebihan Bebas memilih kecepatan internet dann sudah
langsung teerkoneksi ke telpon rumah, yang kedua Paket IndiHome (Dengan
Akses Disney+ Hotstar) dengan kelebihan Bebas akses UseeTV Entry +
Seatoday + UseeTV Go, Disney+ Hotstar, yang ketiga Paket 2P (Internet +
Phone) (Dengan Akses Disney+ Hotstar) dengan kelebihan paket) Bebas akses
100 Menit Telepon, OTT Disney + Hotstar,, yang terkahir Paket 3P
(Internet+TV+Phone) dengan kellebihan Bebas akses 50 menit, UseeTV Entry +
Seatoday + UseeTV Go Disney+ Hotstar.

Dengan melihat Wifi id sebagai salah satu penyedia jasa internet yang
dianggap ada kelebihan dan kekurangan dari harga atau layanan internet
menurut sebagian orang. Persaingan antara jasa internet lainnya di Indonesia
yang semakin ketat dan pelanggan dihadapkan dengan kelebihan dari brand
tersebut. Para perusahaan dituntut mengembangkan strategi yang berbasis
inovasi guna meningkatkan daya beli dan mampu membangun persepsi
pelanggan terhadap harga,.

Tabel 3. Tabel Pra Observasi PT.Telkom Witel Metro Lampung Tahun 2022

Pelanggan dan

No
Calon Pelanggan

Pernyataan Jumlah

Pemasangan indihome berdasarkan pada

1 SZ:;: an harga yang sesuai dari produk PT Telkom | 13
9 Witel Metro
Pemasangan indihome berdasarkan dari
Calon

2 faktor pribadi yang inggin Menggunakan | 8
Pelanggan indihome pada produk PT Telkom Witel Metro

Penambahan Kecepatan pada indihome
3 | Konsumen konsumen berdasarkan pelayanan dari| 6
indihome PT Telkom Witel Metro

Sumber : Pra Observasi dari 27 pelanggan dan calon pelanggan di PT Telkom
Witel Metro Lampung tahun 2022



Dari hasil Pra Observasi yg saya jabarkan di atas, maka terdapat
konsumen dan calon pelanggan yang berbagai macam kriteria ingin memasang
dan yang sudah memasang produk indihome ini, dan tentu saja semua itu tidak
terlepas dari bagaimanakah cara memasarkan produk indihome ini dan beberapa
konsumen Ketika ingin melakukan keputusan pembelian konsumen akan
membuat pertimbangan dari berbagai faktor agar mereka melakukan pembelian
yang tepat. Banyaknya faktor yang menjadi pertimbangan konsumen untuk
memutuskan membeli suatu produk. Sehingga perusahaan harus teliti dalam
melihat faktor produk dan faktor harga karena dua faktor tersebut mempengaruhi
pertimbangan konsumen dalam mengambil keputusan pembelian. Dalam
penelitian Aldi M (2018) yang berjudul Pengaruh Perilaku Konsumen Terhadap
Keputusan Pembelian Motor Suzuki Satria F 150 Pada Pt. Sinar Galesong
Pratama Di Makassar. Berdasarkan hasil analisis data untuk uji signifikansi uji t
menunjukkan bahwa variabel Kebudayaan (X1), Pribadi (X3) dan Psikologis (X4)
secara parsial berpengaruh positif dan signifikan terhadap Keputusan Pembelian
produk Motor Suzuki Satria F 150 pada PT. Sinar Galesong Pratama Makassar.

Keputusan pembelian adalah suatu proses pengambilan keputusan
pembelian yang mencakup penentuan apa yang akan dibeli atau tidak,
keputusan itu diperoleh dari kegiatan-kegiatan sebelumnya. Dalam keputusan
pembelian oleh masyarakat dari telkom tersebut menunjukkan bahwa Telkom
berhasil menerapkan sistem pemasaran yang baik dalam memasarkan
produknya dan mampu mempengaruhi konsumen untuk melakukan keputusan
pembelian terhadap produknya. Banyak masyarakat beranggapan bahwa wifi
ttelkom merupakan wifi yang mudah dijangkau oleh semua kalangan masyarakat
daan juga sudah ada diberbagai daerah untuk mendapatkanya.dan
menggunakannya.

Berdasarkan latar belakang penelitian yang dikemukakan sebelumnya
maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian mengenai “ Pengaruh Faktor
Budaya, Faktor Sosial dan Faktor Pribadi Terhadap Keputusan Pembelian Jasa
Pada Pt Telkom Dikota Metro”.

B. Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah
1. Identifikasi Masalah
a. Munculnya pesaing dalam hal produk sejenis
b. Konsumen yang cenderung memilih produk yang murah

c. Faktor kenyamanan yang membuat konsumen lebih teliti dalam



d

menentukan produk wifi.

. Masalah pemasangan yang menambah biaya.

2. Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas, dapat

dirumuskan permasalahan sebagai berikut:

a
b.
c
d

Apakah terdapat pengaruh faktor budaya terhadap keputusan pembelian?
Apakah terdapat pengaruh faktor Sosial terhadap keputusan pembelian?
Apakah terdapat pengaruh faktor Pribadi terhadap keputusan pembelian?
. Apakah terdapat pengaruh faktor budaya, faktor social, faktor pribadi,

faktor social terhadap keputusan pembelian?

C. Tujuan Penelitian.
1.

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh faktor budaya berpengaruh
terhadap keputusan pembelian.

Untuk mengetahui apakah terdapat pengaruh faktor sosial terhadap
keputusan pembelian.

Untuk menegtahui apakah terdapat pengaruhh faktor pribadi terhadap
keputusan pembelian.

Untuk menegtahui apakah terdapat pengaruhh faktor budaya, faktor
social, faktor pribadi, faktor social secara bersama-sama terhadap

keputusan pembelian.

D. Kegunaan Penelitian

Manfaat Penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi pemikiran

sebagai berikut:

1. Bagi Penulis

Penelitian ini merupakan kesempatan yang baik untuk menerapkan
teori kasus di bidang pemasaran ke dalam dunia praktek yang
sesungguhnya serta untuk mengembangkan pemikiran mengenai perilaku

konsumen terhadap pembelian suatu produk.

2. Bagi Perusahaan

Hasil penelitian ini dapat dijadikan bahan masukan yang bermanfaat

bagi perusahaan untuk mengetahui variabel - variabel mana yang belum



sesuai sehingga perusahaan akan mudah untuk melakukan

pengembangan produk yang sesuai dengan harapan konsumen.

3. Bagi Pihak Lain

Hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan referensi bagi
pembaca dan dapat memberikan informasi bagi penelitian lain yang

berkaitan dengan bidang pemasaran.

E. Ruang Lingkup Penelitian
Ruang lingkup dari penelitian adalah sebagai berikut:

1. Sifat penelitian : Penelitian kuantitatif

2. Populasi Penelitian : Seluruh konsumen PT Telkom Indonesia Kota
Metro

3. Sampel Penelitian  : konsumen PT Telkom Indonesia Kota Metro
berjumlah 100 konsumen

4. Objek penelitian : Pengaruh Faktor Budaya, Faktor Sosial dan
Faktor Pribadi Terhadap Keputusan Pembelian
Jasa Pada Pt Telkom Dikota Metro Jasa Pada Pt
Telkom Dikota Metro.

5. Tempat penelitian : Penelitian ini dilakukan PT Telkom Kota metro

F. Sistematika Penulisan

Sistematika ini berguna untuk memberikan gambaran yang jelas dan tidak
menyimpang dari pokok permasalahan, secara sistematis susunan skripsi ini

sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN

Pada bab ini dijelaskan mengenai latar belakang penelitian,
perumusan masalah, tujuan dan kegunaan penelitian serta sistematikan

penulisan.

BAB Il : KAJIAN LITERATUR

Dalam bab ini akan diuraikan landasan teori, penelitian terdahulu,
dan kerangka pemikiran teoritis.
BAB Ill : METODOLOGI PENELITIAN

Dalam bab ini akan diuraikan mengenai variabel penelitian beserta

definisi operasionalnya, penentuan sample penelitian, jenis dan sumber



data penelitian, metode pengumpulan data, dan meteode yang digunakan

untuk menganalisis data.

BAB IV HASIL DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi tentang gambaran umum objek penelitian, hasil
penelitian dan pembahasan.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Bab berisi tentang kesimpulan dan saran dari hasil penelitian dan
pembahasan.

DAFTAR PUSTKA
LAMPIRA






