


BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Penelitian

Perkembangan zaman telekomunikasi memegang peranan penting bagi

kehidupan manusia di dunia, karena dengan adanya sarana telekomunikasi

memudahkan aktivitas komunikasi antar sesama manusia tanpa terbatas oleh

jarak, tempat dan waktu yang inginkan.

Kemajuan teknologi memacu persaingan yang semakin ketat antara

perusahaan yang bergerak dalam industri telekomunikasi ini pada tingkat nasional

maupun internasional. Oleh karena itu, perusahaan-perusahaan telekomunikasi

yang ada di Indonesia berusaha menawarkan jasa yang terbaik bagi masyarakat

sebagai konsumen dengan terus mengembangkan inovasi-inovasi baru dalam

memasarkan produknya sehingga diharapkan perusahaan bisa berhasil dalam

meraihtingkat penjualan yang telah ditargetkanperusahaan.

Fenomena persaingan mengarahkan sistem perekonomian Indonesia ke

mekanisme pasaryang memposisikan pemasar untuk selalumengembangkan dan

merebut pangsa pasar. Diterapkannya liberalisasi perdagangan, telah berakibat

padatingkat persaingan pasarindustri maupun konsumsi yang semakin meningkat

menurut UU No.3 1989 tentang telekomunikasi (Lembaran Negara tahun 1989

no.l 1, Tambahan Lembaran Negara No. 3391).

Pesatnya perkembangan teknologi komunikasi telah membantu

meningkatkan pertumbuhan ekonomi nasional dengan kemudahan dalam



penyebaran informasi yang cepat keseluruh wilayah Indonesia. Hal ini

berimplikasi pada meningkatnya kebutuhan masyarakat akan teknologi

telekomunikasi secara kualitas dan kuantitas.

Menurut Nurain Silalahi (2002:14) telekomunikasi nirkabel berarti

sistem telekomunikasi yang memberikan layanan komunikasi yang mobile kepada

pelanggannya. Layanan yang disediakannya disebut layanan telepon mobile. Di

pasaran, terminal mobilenya dikenal sebagai telepon selular atau ponsel, telepon

genggam atau handphone dan atau telepon mobile.

Adapun peningkatan pola konsumsi masyarakat untuk menggunakan jasa

telekomunikasi nirkabel dari tahun ke tahun dapatdilihat pada Gambar 1.1 berikut

ini:
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Sumber: Modifikasi Warta Ekonomi (6/XVII/21 Maret 2008)
GAMBAR 1.1

PERKEMBANGAN PELANGGAN TELEPON SELULAR
TAHUN 2002-2008

Berdasarkan data tersebut, potensi pertumbuhan pelanggan mobile phone

yang menunjukkan tren peningkatan menjadi daya tarik utama para investor untuk



melakukan investasi di bidang jasa layanan telekomunikasi. Hal tersebut memicu

pertumbuhan industri telekomunikasi di Indonesia sekaligus memunculkan

persaingan yang semakin kompetitifdi industri layanan telekomunikasi.

Pada perhitungan jumlah penduduk Indonesia yang mencapai sekitar 220

juta jiwa penduduk, tetapi saat ini nomor mobile phone yang digunakan hanya

sekitar 53,7 juta. Oleh karena itu hanya terdapat sekitar 24% jumlah penduduk

Indonesia yang menggunakan mobile phone, ini berarti bahwa potensi permintaan

layanan mobile phone akan mengalami peningkatan, karena pangsa pasarnya

masih terbuka dan cukup tinggi. Hal tersebut sesuai dengan gambaran mengenai

proyeksi jumlah pelanggan mobile phone di Indonesia tahun 2005-2009, seperti

disajikan pada Gambar 1.2.
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sumber www.wartaekonomi.com

GAMBAR 1.2

PROYEKSI JUMLAH PELANGGAN MOBILE PHONE
DI INDONESIA TAHUN 2005-2009



Di Indonesia, pada saat ini terdapat berbagai perusahaan operator

telekomunikasi nirkabel yang menggunakan teknologi GSM seperti PT Telkomsel,

PT Indosat, PT Excelcomindo, dan PT Natrindo. Berdasarkan kategorinya, GSM

dibagi menjadi dua bagian, GSM dengan kartu (sim card) prabayar dan

pascabayar. Keduanya hanya dibedakan oleh kapan pembayaran pulsa dilakukan.

Tika pada kartu prabayar, pembayaran dilakukan sebehim pulsa itu digunakan,

sedangkan pada kartu pascabayar, pembayaran dilakukan setelah pulsa digunakan.

Persaingan antar perusahaan operator telekomunikasi nirkabel yang

sebagian besarnya menggunakan teknologi berbasis GSM {Global Satellite For

Mobile Communications) selama beberapa tahun belakangan ini, akan semakin

bertambah ketat dengan bermunculannya pesaing baru dari perusahaan-

perusahaan yang memasuki industri telekomunikasi nirkabel, yang diantaranya

menggunakan teknologi yang relatif baru yaitu teknologi CDMA (Code Division

Multiple Access), seperti PT. Telekomunikasi Indonesia (Flexi), PT Bakrie

Telecom (Esia), PT. Mobile 8Telekom (Fren), PT. Indosat Tbk (StarOne)..

Tahun 2008, pangsa pasar operator telekomunikasi nirkabel di Indonesia

masih di dominasi oleh 3perusahaan operator GSM terbesar, yaitu PT Telkomsel,

PT Indosat, dan PT Excelcomindo (XL). Penguasaan pangsa pasar tersebut dapat
dilihat pada Tabel 1.1.



TABEL1.1

PANGSA PASAR OPERATOR DAN PRODUK
TELEKOMUNIKASI MRKABEL DI INDONESIA

Provider Teknologi
Pangsa Pasar

Simpati (Telkomsel)
Mentari (Indosat)
IM3 (Indosat)
XL

AS (Telkomsel)

Axis

GSM

GSM

GSM

GSM

GSM

GSM

7 juta
21,4juta

4,5 juta
3 juta

1,2 juta
200 ribu

3,5 juta
2 juta

250 ribu

24,2 jnta
8,6 juta
6,8 juta
3,95 juta
2,8 juta

300 ribu
GSM 150 ribu 200 ribu 250 ribu

Sumber: Modifikasi Majalah SWANo.20/XXW/l8 September -Oktober 2008
BerdasarkanTabel 1.1 teriihat bahwa kaitu pabayar dari IM3 masih berada di

posisi dibawah PT. Telkomsel sebagai operator telekomunikasi nirkabel dengan
pangsa pasar terbesar setelah Simpati dari PT. Telkomsel yang menempati urutan

teratas sebagai penguasa pasar operator telekomunikasi nirkabel di Indonesia,
namun jika dilihat dalam ha! peningkatan jumlah pelanggan, DvB masih jauh
tertinggal dengan pesaing utamanya yaitu Telkomsel, dimana lonjakan jumlah
pelanggan PT. Indosat dari tahun ke tahun tidak terlalu signififcan dibandingkan
lonjakan jumlah pelanggan pesaing utamanya tersebut

Konsep pelayanan integral dalam satu kartu (Integrated Service Card)
yang ditawarkan para operator jasa kartu selular (SIMCard) sering diterapkan oleh
operator selular sebagai strategi andalan perusahaan, sehingga konsumen merasa

puas dan tidak perlu lagi mencari informasi ke tempat lain (SIMCard lain) dalam
memenuhi kebutuhannya, maka loyalitas pelanggan GSM yang dimiliki para
konsumen dapat terjaga sehingga kinerja merek akan tinggi.

Indeks loyalitas konsumen pelanggan SIMCard prabayar dari perusahaan
operator selular, dapat dilihat tabel indeks loyalitas konsumen beserta customer



No.

5.

satisfaction dan snitching barrier (hambatan-hambatan atau beban dan atau biaya
yang harus ditanggung konsumen bila ia akan pindah dari satu merek ke merek
lain) dari SimCardprabayar operator selular pada Tabel 1.2.

™™ TABEL 1.2
INDEKS LOYALITAS KONSUMEN SIMCARD PRABAYAR

2007-2008

Merek

Simpati
Mentari

IM3

XL

AS

Axis

Switching
Barrier

(%)
Tahun

2007

67,3
64,0
61,7

58,6

46,8
36,6

Switching
Barrier

Ve)

Tahun

2008

64,4

57,6

53,2
67,1

55,3
41,3

Customer
Satisfaction

Tahun

2007

77,2
76,3

75,2
_72J_
60,3
48,7

Customer

Satisfaction

Tahun

2008

91,8

84,5

90,9

.-IZJL
76,1
53,7

Loyalty
Index (%)

Tahun

2007

78,5

77,9

75,6
72,5

60,7
57,2

Loyalty
Index

Tahun

2008

75,5

68,2

66,5

63,4
51,6

65,4LL 32,6 39,8 1 43^ f
Sumber: Modifikasi Majajah SWA No.lWxxi W21 Agustus- 3September 2008 52,6 J _6UJ

Tabel 1.2 menunjukkan bahwa IM3 berada di urutan ketiga sebagai
SimCard prabayar yang mempunyai indeks loyalitas konsumen tinggi setelah
Simpati dan Mentari yaitu sebesar 75,6% di tahun 2007 dan 66,5% di tahun 2008.
Namun angka persentase tersebut, sekaligus juga mengindikasikan bahwa terdapat
pelanggan kartu prabayar IM3 di tahun 2007 sebesar 61,7% snitching barrier ^
di tahun 2008 sebesar 53,2% Etching barrier memiliki potensi ragu-ragu atau
berniat pindah ke produk/jasa lain, yang dapat juga dilihat dari angka snitching
barrier IM3 yang juga lebih rendah dari pesaing utamanya. Berdasarkan data
diatas menunjukan bahwa indeks loyalitas pelanggan IM3 pada umumnya
mengalami penurunan persentase dari tahun 2007 sampai dengan tahun 2008, dan
satu-satunya yang mengalami kenaikan adalah pada dimensi customer satisfaction



(kepuasan pelanggan, dari tahun 2007 sampai de„gan tAm 2008> „,,
demikian kenaikan p«—. tersebu, W ,erla.u signifikan bUa dihandingfcan
dengan kenaikan persentase dari para pesaingnya.

Fenomena tersebut makin diperkuat dengan melihat data pttda Tabel 1.3
tentang tingka, __,,,_. konsuIne„ yang ^ ^ ^^^^^
a*u pindah ke o^tor lain (CAot ^ dimi)a M ^^^^
«~- yang lebih tinggi dari pesaingnya yang menandakan juga bah™ __,_
beraHhnya pela^gan _„, pratayar M fe ^ ^^ ^.^ ^
<hggi, adapun konsumen dalam _ ini kh^usnya adalah mah^swa pelanggan
kartu prabayar IM3, kare™ mahasiswa (usia ,8-25 «ahu„) meruprtan kelompok
.erbesar dari total Jura,ah keseluruhan fetanggan karu, prabayar m} ymg ^
(sumben www.klub- M3.com dan ssmJampajLcom)

rNo. T
Perusahaan

Simpati

IM3

XL

As

TABEL 1.3
TINGKAT CHFfRNOPERATCM sitt ftt a?
Nama ' «•<*»*«* J CA^ifote j -ChurnlUuT

Tahw.2006 Tahun 2007 Tahun 2008
8-10% 12-15% 15-20%

6-7% 8-11% 12-15%
4% 4%-5%E 3-4% 4-5%

6-10% I

"1=7% j-—-—' j-/7oSuntlu. Modtuka* ^ Btsn^dan fonunp^.c™ Ag^_,^^
Berdasarkan Tabel U, bah™ data yang menunjukkan pencapaian target

jumlah konsumen operator selular IM3 ternyata tidak sesuai dengan kenyatoan
yang ada di lapangan karena adanya c^ng atau konsumen yang begitu saja
berhenti beriangganan (CW, y^g jumlahnya sekitar 12-15% dari «*,



kese.uruha„ pelanggan kartu prabayar ,M3 yang dalam ha! ini bisa juga
mengindikasikan rendahnya loyalitas pelanggan kartu prabayar IM3.

Informasi yang mudah didapa^ membua. para konsumen „__,
mudahnya mengdcses informasi objektif mengenai produ^asa yang bersaing,
termasuk soa, biaya, harga, features, dan mutu. Melihat stasi seperti in,
konsumen akan dengan mudahnya dapa, pindah dari satu produk ke produk
lainnya yang dianggap memberikan nilai yang lebih besar.

Berdasarican hal terseb* maka meneiptakan kepuasan konsumen yang
akan mendorong meningkatnya loyalitas petanggan GSM „!eh perusahaan
menjadi sua* ha. yang sanga, penting bagi keberlangsunga„ hidup perusahaan
.ersebu, agar keberla„gs„„g,„ usaha tetap terjaga. Apabila ioyaHtas makin

•menurun dikhawatirican perusahaan akan mengalami kerugian dan penurunan.
Salah satu shategi yang dilakukan oleh kartu prabayar 1M3 adaiah dengan
memargeta konsumen par, kaum remaja, karena kini banyak sekaii remaja
yang suoah mempunyai ponse. sebagai a.a, komunikasi dalam berhubungan
antarremaja lainnya.

Sal* satu kaum remaja yang dijadikan sebagai targe, pasar oleh
pentsahaan telekomunikasi adaiah mahasiswa. karena mahasiswa merupakan
-get pasar yang mutlah dijadikan sebagai Urge, pemasaran yang ttagg,
Dalam ha, ini Univershas Pendidikan Indonesia menjadi salah satu lembaga
pendidikan yang mempunyai mahasiswa terbanyak diseluruh mdonesia, dan
mayoritas mahasiswanya sudah mempunyai dan menggunakan ponsel sebagai
ala, komunikasi amar mahasiswa lainnya. Tentunya data tersebu, didapatkan



oerdasarkansensusdilapanganyangdilakukandalambeberapapekanterakhir
bahwaalasanmerekamenggunakanponse,karenadapa,membamumereka
dalamsetiapberkomunikasibaikyangberhubungandengankegiatandidalam
kampusmaupundiluarkegiatokampus.ProgrampendidikanManajemen
Bisnismerupakansaiahsa,uprogramyangadadiUniversitasPendidikan
Indonesia,dimanaprograminimempunyaijumlahmahasiswayangbanyak
menggunakankartu,M3.Akantefcpiakhir-akhirini.erjadipenurunanjumlah
mahasiswaManajemenBisnisyangmenggunakankartuIM3.

Perbandinganpe„gg„na_-„GSM^^.^^.^
ManajemenBisnisangkatan2006-2008.erhadapkartuGSMsanga,lah
beragam.Tabel1.4menjelaskanfenomenatersebu,.

TABEL1.4
PERBANDINGANPENGGUNAKARTUr™,,„,
MAHAS.SWAPENDn.KANmSS ANGKATAN20O6-2AAA

No.Nama

Perusahaan

Sumber:Prapenelitian2008

BerdasarkanTabel,.4menjelaskan«enta„gloya,itas^^Qm
IM3menempatiposisikeduapadamahasiswaManajemenBisnisangkatan
2msebanyak20orang,angkatan2007sebanyak15orangdanangkatan2008
sebanyak2,orang.SedangkanposisipertamaditempariolehpelangganGSM

Angkatan
2006
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S-mpati pada mahasiswa Manajemen Bisnis angkatan 2006 sampai angkaran
2008. Meliha, fenomena tersebu, maka GSM ,M3 harus menerapkan herbagai
*ra«egi agar nelanggannya tttap ,oya| dm ^^ .^ ^_^
kartu IM3. Dibawah ini merupakan grafik penurunan ,oyalitas „___ ^
IM3 pada mahasiswa Manajemen Bisnis angka.au 2006 sampai dengan
angkaran 2008 yang terjadi dari tahun 2006 sampai dengan 2008.

TABFT 1 <

PENURUNAN TINGKAT LOYALITAS PENr^in»A r.„
ANGK^»^_^,SWA MaUa^nSSAB°

Sumber: Pra penelitian 2008

Berdasatkan Tabe, 1.5 diatas menjelaskan bahwa teriadi penurunan
>oya,i«as pada mahasiswa Mar.jemen Bisnis angkaten 2006 sampai dengan
^ 2008, ha, te.ebu, dapa, diliha, bahwa angkatan 2006 terjadi
penurunan yang signifikan dari tahun 2nn* „ • ,

ranun 2006 ^P*" dengan 2009 yaitu
sebanyak 7 orang atau sebesar 700/ c jg aiau sebesar 7,9%. Sedangkan angkatan 2007 terjadi
penurunan yang signifikan dari tahun 200* „« • ^*" *n ranun 2006 sampai dengan 2009 yaitu
sebanyak 9orang a*„ sebesar ,2,7%. Dan angkaten 2008 terjadi penurunan
yang signifikan dari tahun 2006 sampai dengan 200, yaitu ^ ,„
a*u sebesar ,„,o%. M,_„„, ^ ^.^^^ ^
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Pengguna 1M3 yang terjadi M^ ke ^ ^ ^ ^ ^
-pai dengan 2008. Adapun da. diatas dapa, digambarkan dalam grafik
sebagai berikut.

2006 2007

Sumben Pra penelitian 2008

2008

• Angkatan 2006

OAngkatan 2007

OAngkatan 2008

GRAFIK PENURUNAN TING^^fnv., ™

Kondisi persamgan pada saa, ini te)ah ,___ m ^ ^
memperbahan,! dan menyempumakan sat. sah, produknya, karena dalam
"'' '"^ ~ —* *" « —- «- memhen.uk dan

meningkafcan loyalites pelanggan GSM konsumemtya melalui suategi pemasaran
engan menggtm^ „,__<_,.^^^^^ ^

harga danpromosi.
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Berdasarkan date-da* *~ adaiah fak* bahwa Mmemiliki masalah
Wcukup komplek. Shategi _ ya„g seharusnya ____^^
kmeoa produk mereka, hanya mampu meraih „-__ _fcow
menurttn. Ada banyak __ „_, bis8 me„yebabkao ,_, ^ ^ ^
d-duga karena strategi pmtmi _,.^^ ^ ^^^^
"lai popularitas __ Myang „_, ^ Jfa ^^_^
Sebetulnya biaya yang dikeluarkan -_ mengkomunikasikan produk mereka
tergolong lidak sedikit Pada _h,_ ,„„« . .Pada lahun 2005 saja jumlah belanja iklan mereka
mencapai angka 122 miliar (SWA, Mare, 2006).

Strategi komunikasi ya^ dilakukan IM3 di antaranya melalui lima ala,
P—. >a„g ada. Namun pe„„„, ban, akan mengkaji dua ala, saj. yaitu harga
dan promosi, menginga, keduan.a adalah a,„ promosi yang ^ ^
d^nakan 1M3 uu.uk mengkomunikasikan produk mereka. Selain * kedua ala,
«" juga berguna untuk meraih pelanggan baru („ ,F*<«iggan baru (customer acquisition) dan
mempertahankan pelanggan lama (customer retention).

Promosi yang dilakukan IM3 melalui periklanan di antaranya penayangan

di tempat-tempat umum. Salah sahi vann»**> «tu yang menonjol dalam promosi iklan IM3
adaiah pemakaian iklan humor yang berkelanmtan , •♦y««ig oerkelanjutan centanya, yang di bintangi artis
Aldi Fairus, Junior, Asmirandah, dan lain lain rv u L«n, aan lam-lam. D, bawah ini merupakan tabel
perbandingan promosi antaraIM3 dengan operator GSM lainnya.



TABFI 1 <•

PERBANDINGAN PROMOSI PADA OPERATOR
JAHUN2008

Sumben modifikasi dari
WWW.axiswnrl/f ro jrf

Berdasarican tehe, di ates bahwa rM3 berada pada .nuten ke ,iga
«-**_ provider lainnya, hal ta „_,^^ ^ ^ ^
menggunakan jasape„ya„yi Kap Saykoji, promt, _„__. „___ ^
SMS gratis, dan hubungan masvarakan,™ mg masyarakatnya mensponsori aeara di Televisi swasta

*— memandang ha,, adatah sefcgai „iIai ^ ya„g
ntemberikan manfca, *____ diates biaya produksinya (ateu n,j„a„.,,ua„
ym » mUahtya ke.rn.ngan> sedangkan konsumen memandang harga adalah
sebag* __ barang yang mampu ^^ _^ _ __^_ ^

e~ ^"^ ^ — *• ~- Pembayaran, Menu™,
te ^ (20°,:86) "P~ —> *» merupakan ,i,ik kri.is

7 *"" *» — »-—— Pendapaten dari sua.
—*. Kegiaten penetapan harga mem^kan peranan pe„.hg d.lM1
T ^ ~* *- -"-» ^ — <~ -_-,

^ """ ~ —~ <"* -—" *~ Penetepan harga juga

13

GSM
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sedemikian pemjng da,am me„en.ukan seberapa jauh sebuah layanan jasa dinilai
o.eh konsumen. Bdi Riyanto (www.repubIika.c,d . 3April 2008, menyebuta,
^ "*** ^ ~" '— -~* »- SMS, tem.suk ^
"".an-undian berhadiah mera^kan kepuh-san yang pa,ing tepa( ^ ^
meningkadran jumlah da,, hrtus* op*ra,or telekoniunitasi ^
P-bandingan harga antera Mdenga, „ GSM |aimya ^
tabel berikut ini.

TABEL 1.7
PERBANDBVGAN ANTARA TARIF IM3 DENrArv

Sumber: modifikasi dari www trlLrnm^i l- -

Berdasa^an tebe, di ates bahwa 1M3 berada pada .uuten ke hga
d-baadingkan provider ._-,^^^.^^ ^ ^ ^
Rpl50 ke sesama provider danRn^nuier dan Rp.350 ke luar operator, pa„ggilan ke sesama
yaitu Rp.500/menit ke lokal dan non lokaJ „-.♦,.

,0ka1' 0perator ,aM ^itu Rp.775/menit ke
lokal dan Rp.2050/menit ke non lokal hnon lokal, dan panggilan ke PSTN yaitu
Rp-450/menit ke lokal dan Rp.1750 ke non lokal.
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Diharapkan dengan melakukan s(rategi Mm ^ ^ ^ ^ ^
konsumen akan semakin mengetahni infomasi ^ ^^ ^
keuntungan dari produk, .ermasuk keung^lan dalam xgi harga im ^ ^
d,susu„ sedemik,„ rupa sehingga menimbulkan rasa me„yenangka„ yang aka„
mengubah pikiran seseorang u„,„k melakukan pembe,ia„, da, unRlk pelanggan
kariu prabayar IM3 diharapkan timbu, sua. rasa kepuasan, yang seianjutnya
berpotensi menjadi pelanggan yang loyal.

Berdasarkan uraian yang ,*„„ ^ ^ ^ ^
penuhs bermaksud untuk melakukan penelitian yang berjudul:

"Peogamh Harga dan Promasi Terhadap LoyaUtas ^^ ^

Ma„ajemeil Bisnis UPI Angka,an 2006-2008)".

1- 2 Identifikasi Masalah

Arab dan aksentuasi petmasalahan yang ,e,a„ diuraika„ „, ^ ^.^
dengan p_ ttagkat loya|itas ^ ^ ^^^^
diduga periu „nruk senantiasa menerapkan srategi pemasaran me|a]ui harga ^
P-osi terhadap ,oyalitas ^ GSM ^ ^ ^ ^^ ^
P-yar ,M3 .Pada saa, ini ,M3 telah melakukan beberapa program pemasaran
-g dianggap paling baik agar tujuan perusahaan dapa, tercapai, yaitu untuk
meningkatkan ,„ya,tos -_„_-_ OSM ,|angga„ ^ ^ ^
menggunakan elemen-elemen dari bauran pemasaran yang ada, antara lain me|a|u,
harga dan promosi.
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Adapun salah sah, ha, yang membua. loyalhas pe.angg.n 0SM ^
P-abayar 1M3 menjadi ,„ran adalah akiha, kurang maksimalnya 1M3 da,am
melakukan kegiafcn penefcpan harga, penyesuaian harga dengan rasilnas bya^
dan daya saing harga dengan pesaing „ kurangrya ^ ^
yangdilakukanoleh IM3.

Oleh karena iru, pene,^ M,.___^^ ^ ^ ^^
"•eh IM3, da!am ha, harga dan pronl0si dengan tujuan „ntuk ^^
loyalitas pelanggan GSM kartu prabayar IM3.

Berdasarican latar belakang dan identity masalah, maka yang menjadi
tem«™-»ahda,am^^

operator GSM. BVO ya^me^S^ ?? ya"g diIakokan «•*
ya«g ditawarkan oleh PT T2__^ZS? yanan tetek«™«»ika«
jauh lebih rendah daripada a„S ST™ _-Un,,a? PelaHggan *»«utama. Untuk itu dipeiEkansSL^" Te,eko,^se,) ^bagai pesaing
^^r^ayam^^^^^1^ ***** 1M3, salah

13 Rumusan Masalah

^^ •-*- yang dikemukakan sebe.umnya, maka dapat
dtrumuskan beberapa pokok permasahhan sebagai beriku, :

I- Bagaimar, gambaran me„geMi harga yang dilakukan oleh 1M3
menurut pelanggan kartu prabayar IM3.

2. Bagaimana gambaran _-_-«, promosi yang dilakukan ^ ^
menurul pelanggan kartu prabayar IM3.
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3- Bagaimana gambaran mengenai loyalitas yang dilakukan oleh
pelanggan kartu prabayar IM3.

4. Seterapa besar pe„gan,h harga terhadap loyaliias pelanggan kartu
prabayar EM3,

5. Seberapa besar pengaruh promosi terhadap loyalitas pelanggan kartu
prabayar IM3.

* Seberapa besar pengaruh, harga dan promosi .erhadap _-_,_.
pelanggan GSM kartu prabayar IM3.

1-4 Tujuan Penelitian

«-*-. ini dimaksudkan untuk memperoleh da, g„na menJawab
masalah di ah. adapun ^ yang „gin ^ ^ ^ ^ ^
untuk mengkaji:

'' M-**— •—- mengenai harga yang dilakU.au olen IM3
menum, pelanggan kartu prabayar IM3.

2. Mendeskripsikan gambaran meugeuai promosi yang di,akuka„ o,eh
SM3 menum, pelanggan kartu prabayar IM3.

3. Nfendeskripsikan gambaran mengenai loya.itas ya„g dilakuhm ^
pelanggan kartu prabayar IM3.

4. Menjelaskan seberapa besar n^„ u Lrapa besar pengaruh harga terhadap loyalitas
pelanggan kartu prabayar IM3.

5. Menjelaskan seberaoa besar ™*n™ urapa besar pengaruh pmmos. ^^ ^^
pelanggan kartu prabayar IM3.



18

6- Menjelaskan seberapa besar penga^h harga dan promosi terhadap
loyalitas pelanggan GSMkartu prabayar IM3.

1.5 Kegunaan Penelitian

'• Kegunaan .eoriris, -_, dapat memberi sumbangsih terhadap
PeHcembangan ih„„ manajerae„, .^ ^ ^.^
pemasaran yang berkata dengan ban™ pemasaran jasa, antara lain
mengenai pen™, harga dan promosi. Aplikasi dari .eori ,„yaltas
pelanggan mengenai perilaku*_«__^!__^ ______

2- Kegunaan pratois, yaiftJ kegtmaan pe„e,i«ia„ bagi ^^
ten"ama *" "en'Sata" •"-*«•-» orator kam. se,ular setegai
bahan masukau dakun melakukan penetap^ _-. dan promosi demi
meningkatnya loyalitas pelanggan GSM,


