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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Permasalahan 

1. Latar Belakang Masalah 

Telekomunikasi saat ini memegang peranan penting pada setiap lini 

kehidupan. Perkembangan teknologi komunikasi yang sangat pesat memberikan 

pengaruh yang sangat besar bagi perusahaan jasa telekomunikasi di Indonesia. Awal 

kelahiran industri seluler di Indonesia didominasi oleh dua operator seluler besar 

yang berbasis GSM (Global System for Mobile Communication), yaitu PT Telkomsel 

(Telekomunikasi Seluler Indonesia) dan PT Satelindo (Satelit Palapa Indonesia). 

Beberapa tahun kemudian hadir operator seluler dengan nama PT Exelcomindo 

Pratama. Operator seluler GSM yang terbaru adalah PT Hutchison CP 

Telecommunications Indonesia (HCPT), salah satu perusahaan layanan 

telekomunikasi seluler dengan merek dagang Three.  

Beragamnya produk kartu seluler yang ditawarkan oleh perusahaan kartu 

seluler tersebut terjadi seiring dengan pengembangan produk handphone yang 

semakin cepat. Fasilitas-fasilitas yang diberikan perusahaan kartu seluler semakin 

membuat konsumen bebas memilih kartu seluler yang sesuai dengan kebutuhan, 

dimana hal tersebut menimbulkan persaingan. Persaingan terjadi terutama terletak 

pada harga yang ditawarkan dan fasilitasnya.  

Dalam rangka memenangkan persaingan, maka setiap perusahaan kartu 

seluler harus bisa mendesain dan menyusun strategi-strategi baru dari program 



pemasaran sehingga mampu menciptakan, mempertahankan dan meningkatkan 

jumlah konsumen dibandingkan pesaingnya. Jadi dalam hal ini, peran konsumen 

sangat menentukan kelangsungan hidup suatu produk tersebut. Hal ini mengingat 

banyaknya pilihan merek yang ditawarkan di pasaran, serta sering berubahnya selera 

konsumen maka tidak jarang dalam kurun waktu singkat seseorang pengguna 

berganti merek dari suatu merek ke merek lainnya. 

Simamora (2004) dalam (Ribhan, 2007: 109) menjelaskan bahwa konsumen 

yang seringkali melakukan peralihan merek (brand switching) dalam pembeliannya 

termasuk dalam tipe perilaku pembelian yang mencari keragamanan (Variety Seeking 

Buying Behavior). Peralihan merek (brand switching) ditandai dengan adanya 

perbedaan signifikan antar merek, konsumen dalam hal ini tidak mengetahui banyak 

mengenai kategori produk yang ada. Para pemasar dengan demikian perlu 

mendeferensiasikan keistimewaan mereknya untuk menjelaskan merek tersebut.  

Dalam peralihan merek (brand switching) konsumen tidak melalui tahap-

tahap keyakinan, sikap atau perilaku yang normal. Konsumen tidak secara ekstensif 

mencari informasi mengenai merek, melainkan merupakan penerima informasi pasif 

(informasi catching). Konsumen tidak membentuk keyakinan mereka (brand 

convition), tetapi memilih suatu merek karena merek tersebut terasa akrab (brand 

familiarity) (Ribhan, 2007: 109). 

Menurut Sutisna (2001) seorang konsumen yang melakukan brand switching 

merupakan konsumen yang low involvement dan high involvement. Low involvement 

adalah konsumen yang melakukan pembelian dipengaruhi oleh ingatan yang kuat 

akan merek tertentu, sedangkan high involvement atau tingkat keterlibatan produk 



dikatakan tinggi, apabila konsumen melibatkan banyak faktor pertimbangan dan 

informasi yang harus diperolehnya sebelum keputusan untuk membeli diambil, 

termasuk faktor resiko yang menjadi pertimbangan. 

Salah satu hal yang menyebabkan peningkatan dan penurunan jumlah 

pengguna suatu merek kartu seluler tertentu adalah karena adanya perang tarif yang 

membuat para pelanggan cenderung untuk berpindah ke kartu seluler lain atau bahkan 

menambah jumlah kartu seluler yang dimiliki sehingga tidak hanya satu jumlah kartu 

seluler yang dimiliki. Penurunan dan peningkatan dari beberapa kartu tersebut 

mengindikasikan adanya brand switching yang dilakukan oleh konsumen.  

PT Telkomsel sebagai salah satu operator seluler juga mengalami penurunan 

dan peningkatan penjualan SIM Card yang diperkirakan karena adanya switching 

yang dilakukan oleh konsumen. Berikut adalah data pendapatan operasional 

Telkomsel pada periode 2008-2009 

Tabel 1.1 

Pendapatan Operasional Telkomsel (dalam miliar rupiah) 

 

Indikasi ini memperlihatkan bahwa pelanggan pada masing-masing operator 

seluler mempunyai sifat yang saling berlawanan berkaitan dengan penurunan dan 

peningkatan penjualan. Peningkatan penjualan diindikasikan disebabkan oleh adanya 

price satisfaction atas tarif yang diberikan operator selular tersebut sedangkan 

penurunan penjualan diindikasikan karena konsumen kerapkali berpindah 



kesetiaannya, karena tertarik atau ingin mencoba menggunakan merek SIM Card lain 

yang dinilai mampu memberikan nilai tambah. Kondisi ini mendorong PT Telkomsel 

berusaha menawarkan nilai tambah yang dapat diperoleh pelanggan sesuai keinginan 

dan kebutuhan guna menjaga pelanggan tetap loyal dalam setiap waktu pembeliannya 

yaitu dengan melakukan berbagai promo, seperti: harga kartu perdana yang murah 

plus bonus pulsa, bonus SMS dan internetan serta paket tarif bicara sepuasnya. 

Kesemuanya itu dilakukan untuk menarik pelanggan agar tidak berpindah 

kesetiaannya. 

Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan tersebut maka peneliti tertarik 

untuk meneliti tentang brand switching yang dilakukan oleh para pengguna kartu 

seluler. Berdasarkan uraian yang telah dikemukakan diatas, maka judul penelitian ini 

adalah: PENGARUH PRICE SATISFACTION PRODUK TELKOMSEL 

TERHADAP PERILAKU BRAND SWITCHING PADA MAHASISWA/I 

FAKULTAS EKONOMI UNIVERSITAS TARUMANAGARA JAKARTA. 

 

 

 

2. Identifikasi  

Dari uraian pada latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasikan masalah 

pada penelitian ini adalah: 

a. Bagaimana tanggapan konsumen atas price satisfaction dari layanan yang 

diberikan Telkomsel? 



b. Seberapa puas konsumen atas tarif harga yang diberikan Telkomsel kepada 

konsumennya? 

c. Bagaimana perilaku brand switching pada konsumen Telkomsel? 

d. Apakah terdapat hubungan antara price satisfaction produk Telkomsel dengan 

perilaku brand switching konsumen? 

e. Bagaimana pengaruh price satisfaction produk Telkomsel terhadap perilaku 

brand switching konsumen? 

f. Bagaimana pengaruh dimensi-dimensi price satisfaction produk Telkomsel 

terhadap perilaku brand switching konsumen? 

 

3. Pembatasan Masalah 

Sehubungan dengan terbatasnya waktu, biaya dan kemampuan penulis, maka 

penelitian ini dibatasi yaitu subyek penelitian ini hanya pada mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Universitas Tarumanagara pengguna kartu prabayar Telkomsel.  

 

4. Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian di atas maka masalah yang dihadapi perusahaan dapat 

dirumuskan sebagai berikut: 

a. Apakah terdapat pengaruh price transparency produk Telkomsel terhadap 

perilaku brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta? 



b. Apakah terdapat pengaruh price quality ratio produk Telkomsel terhadap 

perilaku brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta? 

c. Apakah terdapat pengaruh relative price produk Telkomsel terhadap perilaku 

brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta? 

d. Apakah terdapat pengaruh price reliability produk Telkomsel terhadap 

perilaku brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta? 

e. Apakah terdapat pengaruh price fairness produk Telkomsel terhadap perilaku 

brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta? 

 

B. Tujuan dan Manfaat Penelitian 

1. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah yang diajukan oleh peneliti tersebut, maka 

tujuan dari penelitian ini adalah: 

a. Untuk mengetahui pengaruh price transparency produk Telkomsel terhadap 

perilaku brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta. 

b. Untuk mengetahui pengaruh price quality ratio produk Telkomsel terhadap 

perilaku brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta. 



c. Untuk mengetahui pengaruh relative price produk Telkomsel terhadap 

perilaku brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta. 

d. Untuk mengetahui pengaruh price reliability produk Telkomsel terhadap 

perilaku brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta. 

e. Untuk mengetahui pengaruh price fairness produk Telkomsel terhadap 

perilaku brand switching pada mahasiswa/i Fakultas Ekonomi Universitas 

Tarumanagara Jakarta. 

 

2. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan akan dapat memberikan manfaat bagi perusahaan 

sebagai bahan pertimbangan dalam pengambilan keputusan perusahaan yang  

berkaitan dengan produknya yaitu menjaga price satisfaction pada konsumennya agar 

tidak melakukan brand switching ke merek kartu lain. 
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