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ABSTRAK 

ANALISIS LOYALITAS KONSUMEN TERHADAP TELKOMSEL SIMPATI 

DI PURWOKERTO 

 

 Era globalisasi saat ini perkembangan teknologi terutama telepon genggam 

atau yang sekarang terkenal dengan nama smartphone kian maju. Seiring 

berkembangnya teknologi tersebut maka kartu seluler pun ikut menyesuaikan. Di 

Indonesia khususnya di Purwokerto kartu seluler yang terkenal adalah Telkomsel, 

Indosat Ooreedo, XL dan Smartfren. Persaingan antara perusahaan seluler membuat 

tiap-tiap perusahaan berlomba-lomba untuk menarik minat para konsumennya. 

Apabila fasilitas yang disediakan oleh perusahaan sesuai dengan harapan konsumen 

maka konsumen akan loyal terhadap perusahaan kartu seluler tersebut. 

Penelitian yang dilakukan oleh penulis untuk mengetahui penyebab konsumen 

loyal terhadap produk dari Telkomsel yaitu Simpati. Variable yang diteliti oleh 

penulis adalah kualitas produk, citra merk, kualitas pelayanan dan persepsi harga 

mempengaruhi loyalitas konsumen. Responden yang diteliti berada di daerah 

Purwokerto dengan jumlah sebanyak 100 orang responden yang terdiri dari berbagai 

kalangan. Metode yang digunakan oleh peneliti adalah analisis linier berganda 

dengan hasil variable yang berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas 

konsumen Telkomsel Simpati adalah kualitas produk dan persepsi harga. Secara 

umum variable kualitas produk, citra merk, kualitas pelayanan dan persepsi harga 

berpengaruh terhadap loyalitas konsumen sebesar 21,7% dan 78,3% dipengaruhi oleh 

variable lain yang tidak diteliti.  

Kesimpulan dari penelitian ini kualitas produk dari Telkomsel simpati 

tergolong baik dan harga yang ditetapkan oleh perusahaan cenderung sesuai dengan 

harapan konsumen karena harga tersebut sebanding dengan kualitasnya. 

Kata Kunci : Loyalitas Konsumen, kualitas produk, citra merk, kualitas pelayanan, 

persepsi harga 
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ABSTRACT 

ANALYSIS OF CONSUMERS LOYALTY TOWARDS TELKOMSEL 

SIMPATI IN PURWOKERTO 

 

Globalization era, technological developments especially the mobile phone or 

also known as smartphone is flourishing. Along the development of these 

technologies, the mobile cards also follow did. Indonesian country especially 

Purwokerto, famous mobile card is Telkomsel, Indosat Ooreedo, XL and Smartfren. 

The competition between the mobile company to make each of the companies vying 

to attract consumers. If the facilities provided by the company in accordance with 

customer expectations then the consumer will be loyal with the mobile card company. 

Research conducted by the authors to determine the cause of consumers loyal 

with the products of Telkomsel Simpati. The variables determined by the author is the 

product quality, brand image, service quality and price perceptions affect consumer 

loyalty. Respondents surveyed are 100 respondents consisting of various circles in 

Purwokerto. The method used by the researchers is the multiple linear analysis with 

variable results that significantly affect consumer loyalty Telkomsel Sympathy is the 

product quality and price perception. In general variable product quality, brand 

image, service quality and price perception affects customer loyalty by 21.7% and 

78.3% influenced by other variables not examined. 

The conclusion of this study is the quality of products from Telkomsel 

sympathy quite good and the price also appropriate to consumer expectations because 

the price is comparable to the quality. 

Keywords: Consumer Loyalty, product quality, brand image, service quality, price 

perception 
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BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

Era Globalisasi kini teknologi informasi dan teknologi komunikasi 

merupakan sesuatu yang mutlak yang diperlukan dalam kehidupan manusia. 

Untuk itu, keterampilan berkomunikasi diperlukan dalam kegiatan apapun karena 

komunikasi adalah awal dari kerjasama dan persahabatan, sedangkan teknologi 

komunikasi  melancarkannya untuk mencapai keberhasilan tersebut. Teknologi 

komunikasi dapat berfungsi sebagai sarana pendidikan masyarakat, supaya 

masyarakat semakin pandai menggunakan teknologi dan mendapatkan 

manfaatnya. Dalam teknologi komunikasi sekarang pastinya ada sebuah 

perusahaan sebagai penyedia sarana informasi dan komunikasi. Suatu perusahaan 

dalam mengeluarkan produk sebaiknya disesuaikan dengan kebutuhan dan 

keinginan konsumen sehingga produk dapat bersaing di pasaran dan dapat 

menguasai pangsa pasar. Dalam penelitian ini saya akan membahas tentang 

perusahaan Telkomsel dengan produknya Simpati.  

PT Telkomsel adalah perusahaan yang bergerak dalam bidang komunikasi 

di Indonesia. PT Telkomsel kemudian didirikan bersama Indosat pada tahun 

1995 dan meluncurkan kartu Halo pada tanggal 26 Mei 1995 sebagai layanan 

paska bayar. Pada tahun 2015 Saham Telkomsel dimiliki oleh Telkom Indonesia 
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sebesar 65% dan sisanya oleh Singtel sebesar 35%. Telkomsel mengklaim 

sebagai operator telekomunikasi seluler terbesar di Indonesia dengan 139,3 juta 

pelanggan per 31 Desember 2014. Jaringan Telkomsel telah mencakup 288 

jaringan roaming internasional di 155 negara pada akhir tahun 2007. Telkomsel 

telah menjadi operator seluler ketujuh di dunia yang mempunyai lebih dari 100 

juta pelanggan dalam satu negara per Mei 2011. 

Gambar 1.1 

Grafik Perbandingan Pangsa Pasar Operator Seluler 

 

Sumber : Data sekunder yang telah diolah, 2016  

Telkomsel meluncurkan secara resmi layanan komersial mobile 4G LTE 

pertama di Indonesia. Layanan Telkomsel 4G LTE memiliki kecepatan data 
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access mencapai 36 Mbps. Saat ini Telkomsel menggelar lebih dari 100.000 BTS 

yang menjangkau sekitar 98% wilayah populasi di Indonesia. Sebagai operator 

selular nomor 6 terbesar di dunia dalam hal jumlah pelanggan, Telkomsel 

merupakan pemimpin pasar industri telekomunikasi di Indonesia yang kini 

dipercaya melayani lebih dari 143 juta pelanggan pada tahun 2015 sampai 2016. 

Dalam upaya memandu perkembangan industri telekomunikasi selular di 

Indonesia memasuki era baru layanan mobile broadband, Telkomsel secara 

konsisten mengimplementasikan roadmap teknologi 3G, HSDPA, HSPA+, serta 

pengembangan jaringan Long Term Evolution (LTE). Kini Telkomsel 

mengembangkan jaringan broadband di 100 kota besar di Indonesia. Untuk 

membantu pelayanan kebutuhan pelanggan, Telkomsel kini didukung akses call 

center 24 jam dan 430 pusat layanan yang tersebar di seluruh Indonesia. 

Telkomsel memiliki pusat layanan pelanggan yang bernama GraPARI. 

GraPARI adalah akronim dari Graha Pari Sraya yang dijadikan nama pusat 

layanan pelanggan Telkomsel. Nama tersebut berasal dari bahasa Sanskerta yang 

diberikan oleh Sri Sultan Hamengkubuwono X sebagai tanda penghargaan atas 

diresmikannya kantor pelayanan Telkomsel di Yogyakarta. Sejak saat itu, 

seluruh pusat layanan pelanggan Telkomsel ditetapkan dengan nama GraPARI 

Telkomsel. Selain bertindak sebagai pusat layanan pelanggan yang 

memfokuskan diri untuk melayani para pelanggannya, GraPARI juga 

menyediakan penjualan produk sendiri seperti kartu HALO dan simPATI. 
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GraPARI tidak menjual perangkat telepon seluler kecuali apabila ada 

kebijaksanaan tertentu untuk menjual dalam bentuk paket produk Telkomsel 

yang tidak selalu dilakukan. Bila ada pelanggan yang ingin membeli perangkat 

telepon selular terpisah dari produk Telkomsel, maka GraPARI akan 

menyarankan untuk mendapatkannya di dealer resmi, toko eksklusif, maupun 

ritel yang telah bekerja sama dengan Telkomsel. 

Jaringan Telkomsel saat ini melayani 40 juta pelanggan yang memakai 

ponsel pintar. Sebanyak 60 persen dari jumlah itu merupakan pengguna ponsel 

Android. Posisi berikutnya ditempati oleh BlackBerry, iOS dan Windows Phone. 

Sejak diluncurkan pada tahun 1997, Simpati merupakan kartu prabayar GSM 

pertama di Indonesia bahkan di Asia, Simpati juga merupakan produk yang 

paling digemari oleh pelanggan seluler di Indonesia. Banyaknya pelanggan kartu 

Simpati di Indonesia menyebabkan penulis merasa perlu untuk melakukan 

penelitian terhadap produk Simpati tersebut. Dengan tujuan untuk mengetahui 

sejauh mana tingkat loyalitas konsumen Simpati Telkomsel dan juga untuk 

mengetahui sejauh mana loyalitasnya sebagai pelanggan. 

1.2 Rumusan Masalah 

1. Apakah kualitas sebuah produk jasa dapat mempengaruhi loyalitas 

konsumen? 

2. Apakah citra merk sebuah produk jasa dapat mempengaruhi loyalitas 

konsumen? 
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3. Apakah persepsi harga sebuah produk jasa dapat mempengaruhi loyalitas 

konsumen? 

4. Apakah kualitas pelayanan sebuah produk jasa dapat mempengaruhi loyalitas 

konsumen? 

1.3 Tujuan 

1. Untuk mengetahui penyebab kualitas sebuah produk jasa mempengaruhi 

loyalitas konsumen. 

2. Untuk mengetahui penyebab citra merk sebuah produk jasa dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen. 

3. Untuk mengetahui persepsi harga sebuah produk jasa dapat mempengaruhi 

loyalitas konsumen. 

4. Untuk mengetahui kualitas pelayanan sebuah produk jasa dapat 

mempengaruhi loyalitas konsumen. 

1.4 Manfaat Penelitian 

1. Manfaat bagi peneliti :  

Peneliti mampu menerapkan dan mengembangkan ilmu yang telah didapat 

dari bangku kuliah dalam memahami strategi yang dilakukan PT Telkomsel 

demi loyalitas konsumen terhadap produk Simpati. Selain itu penelitian ini 

dilakukan untuk memenuhi tugas akhir perkuliahan di Fakultas Bisnis 

Program Studi Manajemen Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta. 
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2. Manfaat Bagi Lembaga Pendidikan : 

Penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai referensi bagi lembaga 

pendidikan beserta para mahasiswa yang akan melakukan penelitian dalam 

bidang yang sama. 

3. Manfaat bagi konsumen : 

Untuk memberikan pengetahuan tambahan kepada para pengguna Telkomsel 

Simpati sebagai referensi untuk tetap terus menggunakan produk Telkomsel 

Simpati atau beralih ke produk lain. 

4. Manfaat bagi perusahaan : 

Perusahaan mampu mengerti dan mengetahui apa yang menjadi kebutuhan 

serta keinginan para pelanggan Telkomsel Simpati sehingga perusahaan dapat 

lebih meningkatkan kualitas produk dan pelayanan mereka. 

1.5 Batasan Penelitian 

Agar masalah yang diteliti tidak terlalu luas, maka peneliti memberikan 

batasan masalah yang meliputi responden sebagai berikut : 

1. Variabel yang diteliti dalam penelitian. 

a. Variabel Dependen : 

1. Loyalitas konsumen (Consumer Loyalty) 
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b. Variabel Independen : 

1. Kualitas Produk (product quality) 

2. Citra merk (brand image) 

3. Kualitas pelayanan (service quality) 

4. Persepsi harga (price perseption) 

2. Responden Penelitian 

Responden yang dilibatkan dalam penelitian ini sebanyak 100 orang yang 

terdiri dari pengguna Telkomsel GSM Simpati didaerah Purwokerto. 

3. Periode penelitian 

Penelitian ini dilaksanakan pada bulan September sampai dengan bulan 

Oktober tahun 2016. 
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BAB 5 

KESIMPULAN DAN SARAN 

 

5.1. Deskripsi 

Dalam bab ini diuraikan tentang hal-hal yang terkait dengan kesimpulan hasil 

penelitian, keterbatasan penelitian dan saran peneliti untuk perusahaan dan penelitian 

kedepan. 

5.2. Kesimpulan 

Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan oleh penulis mengenai analisis 

loyalitas konsumen Telkomsel Simpati di Purwokerto, maka dapat ditarik kesimpulan 

sebagai berikut : 

1. Profil 100 orang dari responden penelitian menunjukan bahwa jumlah responden 

laki-laki dan perempuan sama jumlahnya yaitu 50 orang dengan mayoritas 

berusia dibawah 25 tahun, pendidikan terakhir SMA, pekerjaan sebagai 

mahasiswa, telah menjadi pelanggan Telkomsel Simpati diatas 3 tahun, 

menggunakan pulsa sebanyak Rp 50.000,00 hingga Rp 100.000,00 per bulan dan 

dengan biaya internet sebesar Rp 50.000,00 hingga Rp 100.000,00 per bulan. 

Jumlah responden pengguna Tekomsel Simpati dalam penggunaan handphone 

adalah 78 orang untuk media social, 70 orang untuk browsing, 90 orang untuk 

chatting, 100 orang untuk telepon dan 100 orang untuk SMS. 

2. Persamaan regresi menunjukan Y= 0.509 + 0.326X1 + 0.017X2 + 0.206X3 + 

0.260X4. Variabel yang mempengaruhi loyalitas konsumen Telkomsel Simpati 
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secara signifikan adalah kualitas produk dan persepsi harga. Hal ini dikarenakan 

menurut mayoritas responden penelitian, kualitas produk dari Telkomsel simpati 

tergolong baik dan harga yang ditetapkan oleh perusahaan cenderung sesuai 

dengan harapan konsumen. Sedangkan variable citra merk dan kualitas pelayanan 

tidak berpengaruh secara signifikan terhadap kepuasan konsumen karena 

mayoritas responden tidak terlalu mementingkan kedua variable tersebut. 

5.3. Keterbatasan Penelitian 

Penelitian yang dilakukan oleh penulis terntang analisis loyalitas konsumen 

terhadap Telkomsel Simpati tidak terlepas dari keterbatasan dan kekurangan. Adapun 

keterbatasan dalam penelitian ini adalah sebagai berikut: 

1. Penelitian ini hanya terbatas pada pelanggan Telkomsel Simpati di Purwokerto 

Jawa Tengah sehingga belum menjangkau seluruh wilayah Indonesia. 

2. Penulis melakukan penelitian terhadap loyalitas konsumen  hanya sebatas produk 

Telkomsel yaitu Simpati.  

3. Variabel yang diteliti oleh penulis mengenai loyalitas konsumen terhadap 

Telkomsel Simpati adalah kualitas produk, citra merk, kulitas pelayanan dan 

persepsi harga. Variable tersebut belum mewakili seluruh elemen yang 

mempengaruhi loyalitas Telkomsel Simpati. 
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5.4. Saran 

Berdasarkan hasil dari penelitian, saran yang dapat peneliti berikan adalah 

sebagai berikut :  

5.4.1. Bagi Perusahaan 

Studi ini disarankan dapat memberikan pemahaman pada penyebab loyalitas 

konsumen terhadap Telkomsel Simpati.agar tetap setia menggunakan jasa layanan 

dari perusahaan tersebut.  

Berdasarkan hasil penelitian analisis regresi linier berganda mengenai analisis 

loyalitas konsumen terhadap Telkomsel Simpati maka saran yang dapat diberikan 

oleh penulis adalah sebagai berikut : 

1. Kualitas produk dari Telkomsel Simpati berpengaruh secara signifikan terhadap 

loyalitas konsumen sehingga perusahaan harus tetap menjaga serta meningkatkan 

kualitas dari produknya. Apabila kualitas dari produk tidak sesuai dengan harapan 

dari konsumen maka dapat dipastikan tingkat loyalitas konsumen akan menurun. 

2. Perusahaan harus menjaga citra merk dipasaran agar tetap baik meskipun tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen Telkomsel Simpati. 

3. Kualitas pelayanan harus dipertahankan bahkan ditingkatkan lagi sesuai dengan 

keinginan dan kebutuhan dari para konsumen Telkomsel Simpati meskipun tidak 

berpengaruh secara signifikan terhadap loyalitas konsumen. 

4. Persepsi harga dari produk Telkomsel Simpati berpengaruh secara signifikan 

terhadap loyalitas konsumen. Apabila harga sesuai dengan harapan konsumen dan 

keuntungan yang didapatkan juga sesuai dengan harapan konsumen maka dapat 
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dipastian tingkat loyalitas konsumen akan meningkat. Oleh karena itu perusahaan 

juga harus memperhatikan tariff yang diberikan agar sesuai dengan harapan dari 

para konsumen. 

5.4.2. Bagi Penelitian Selanjutnya 

Adapun saran yang diberikan oleh penulis untuk penelitian selanjutnya adalah 

sebagai berikut : 

1. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah cakupan jumlah responden dan 

cakupan area penelitian yang dilakukan menjadi lebih luas lagi. 

2. Peneliti selanjutnya diharapkan dapat menambah jumlah produk yang diteliti dari 

suatu perusahaan. 

3. Diharapkan variable penelitian yang dilakukan oleh peneliti selanjutnya lebih 

banyak lagi agar dapat mengetahui penyebab konsumen loyal terhadap produk 

dari Telkomsel Simpati karena dalam penelitian ini masih banyak peyebab 

loyalitas konsumen selain dari variable yang diteliti. 

4. Untuk variable citra merk dan kualitas pelayanan diharapkan ikut serta diteliti 

agar dapat diketahui apakah variable tersebut memang berpengaruh secara 

signifikan atau tidak apabila responden mayoritas yang diteliti dari kalangan yang 

berbeda. 
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