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ABSTRAK 

Tujuan dari penelitian ini adalah untuk menganalisis citra merek, kualitas produk, dan 

persepsi harga terhadap keputusan pembelian kartu prabayar Telkomsel di kota Berastagi. Variabel 

independen pada penelitian ini adalah citra merek, kualitas produk dan persepsi harga, sedangkan 

variabel dependen pada penelitian ini adalah keputusan pembelian. Penelitian ini menggunakan 

metode analisis regresi linear berganda dengan uji koefisien determinasi (R2), uji f dan uji t untuk 

menganalisis variabel-variabel yang signifikan serta uji validitas dan reliabilitas. Sampel dalam 

penelitian ini yaitu pelanggan kartu prabayar yang pernah membeli dan menggunakan kartu 

Telkomsel di kota Berastagi yang berjumlah 100 responden dan menggunakan metode purposive 

sampling. Pengambilan data dilakukan dengan menyebarkan kuesioner yang sudah diuji validitas 

dan reabilitasnya. 

Pengujian hipotesis dilakukan dengan menggunakan uji t yang membuktikan bahwa 

variabel citra merek, kualitas produk dan persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian konsumen. Dan hipotesis yang menggunakan uji f membuktikan 

bahwa variabel citra merek, kualitas produk dan persepsi harga berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap keputusan pembelian. Dan diketahui bahwa nilai koefisien determinasi (R-Square) adalah 

0,445 sisanya sebesar 100% - 44,5% = 55,5% dipengaruhi oleh variabel lain seperti promosi, 

distribusi dan yang lainnya. 

 

Kata kunci : citra merek, kualitas produk, persepsi harga, keputusan pembelian kartu prabayar 

telkomsel di kota Berastagi. 
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ABSTRACT 

The purpose of this study was to analyze brand image, product quality, and price 

perceptions on the decision to purchase Telkomsel prepaid cards in Berastagi city. The 

independent variables in this study are brand image, product quality and price perception, while 

the dependent variable in this study is purchasing decisions. This study uses multiple linear 

regression analysis with the coefficient of determination (R2), f test and t test to analyze the 

significance of the variables and test the validity and reliability. The sample in this study is prepaid 

card customers who have purchased and used a Telkomsel card in Berastagi city, totaling 100 

respondents and using purposive sampling method. Data collection is done by distributing 

questionnaires that have been tested for validity and reliability. 

Hypothesis testing is done by using t test which proves that the variables of brand image, 

product quality and price perception have a positive and significant effect on consumer purchasing 

decisions. And the hypothesis that uses the f test proves that the variables of brand image, product 

quality and price perception have a positive and significant effect on purchasing decisions. And it 

is known that the coefficient of determination (R-Square) is 0.462, the remaining 100% - 46.2% = 

53.8% is influenced by other variables such as promotion, distribution and others. 

 

Keywords: brand image, product quality, price perception, Telkomsel prepaid card purchase 

decision in Berastagi city. 
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BAB I 

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang 

Sektor industri telekomunikasi yang telah berkembang hingga sekarang begitu membantu 

segala aktivitas manusia dengan cepat. Di masa pandemi COVID-19 saat ini industri 

telekomunikasi memiliki peran yang penting untuk menjaga kegiatan masyarakat agar tetap 

berlangsung. Ditambah lagi dengan adanya aturan pemerintah seperti Pembatasan Sosial 

Bersekala Besar (PSBB) dan Pemberlakuan Pembatasan Kegiatan Masyarakat (PPKM) yang 

membuat industri telekomunikasi sebagai kebutuhan yang harus ada. Pandemi memaksa 

masyarakat untuk lebih mengenal teknologi karena kebanyakan aktivitas menggunakan 

metode daring, maka dari itu kualitas jaringan sangat dibutuhkan agar aktivitas yang 

berlangsung dapat berjalan dengan lancar. Dengan kondisi seperti ini persaingan antar 

perusahaan produsen telekomunikasi semakin ketat dan semua perusahaan berusaha untuk 

melakukan yang terbaik agar tetap bisa mempertahankan perusahaannya walaupun saat 

pandemi masih mewabah mereka dapat bertahan di masa pandemi COVID-19. 

Telkomsel merupakan kartu prabayar yang memiliki jangkauan sinyal yang luas dan 

kualitas jaringan yang sangat bagus, bahkan Telkomsel memiliki jaringan tercepat dan menjadi 

penyedia jaringan internet terbesar di Indonesia. Kartu prabayar Telkomsel sudah dikenal luas 

oleh masyarakat Indonesia, bahkan kartu prabayar Telkomsel memiliki harga yang terbilang 

cukup tinggi, namun Telkomsel masih diminati oleh banyak orang. Bahkan, di era digitalisasi 

ini apalagi di masa pandemi COVID-19 jaringan internet menjadi kebutuhan dasar dalam 

menjalankan aktivitas sehari-hari (www.telkomsel.com). 

 

file:///D:/www.telkomsel.com
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Telkomsel tidak hanya memiliki jaringan yang luas tetapi telkomsel telah sukses menyabet 

sebuah penghargaan berkategori “Telekomunikasi dengan kriteria Inisiatif Tanggap Darurat 

COVID-19 – Dukungan Kesehatan Medis dan Pendidikan Online” dalam ajang Iconomics CSR 

Award 2020. Pihak Telkomsel menerima penghargaannya itu ketika acara penganugerahaan 

dan juga diisi seminar daring dengan tajuk “Strengthening Social Responsibility In Pandemic 

Era” tanggal 4 Desember 2020.  Telkomsel telah mengambil inisiatif dalam membantu 

penanganan atas penyebaran wabah Covid-19 dengan independen ataupun saling berkoaborasi 

dalam bidang (sektor) pendidikan serta kesehatan. Ditinjau dari sektor pendidikan, pihak 

telkomsel menjadi sarana penerapan (pengimplementasian) aktivitas pembelajaran yang 

dilaksanakan online (daring) lewat sebuah inisiatif MBJJ (Merdeka Belajar Jarak Jauh) di 

dalamnya menyediakan beberapa macam pilihan yakni paket kuota belajar, kartu perdana 

MBJJ, serta kuota belajar. Tidak hanya itu, pihak telkomsel juga telah menguatkan sistem 

kolaborasinya dengan Kemendikbud lewat program inisiatif MBJJ yakni yang menyediakan 

paket kuota belajar. Oleh karena itu, ketertarikan penulis akan penelitian ini semakin besar 

dikarenakan Telkomsel tidak hanya bekerja dalam pengembangan jaringan saja melainkan 

telkomsel memiliki inisiatif dalam membantu penanganan COVID-19. 

(https://www.telkomsel.com/about-us/news/telkomsel-mendapat-apresiasi-atas-upaya-

penanganan-dampak-covid-19). 

Namun, dalam menghadapi Revolusi Industri 4.0 PT. Telkomsel menciptakan jaringan 

yang memiliki kualitas tinggi, berbagai jaringan seperti 2G, 3G, dan 4G LTE merupakan jenis 

jaringan yang pertama kali dihadirkan di Indonesia oleh Telkomsel. Kini, Telkomsel sedang 

mempersiapkan jaringan 5G di Indonesia sebagai bentuk usaha dalam menghadapi Revolusi 

Industri 4.0, kini seluruh anak bangsa dapat menikmati kecepatan jaringan Telkomsel dari 

berbagai wilayah tanah air, yang ada di daerah terpencil dan daerah perbatasan sekalipun yang 

https://www.telkomsel.com/about-us/news/telkomsel-mendapat-apresiasi-atas-upaya-penanganan-dampak-covid-19
https://www.telkomsel.com/about-us/news/telkomsel-mendapat-apresiasi-atas-upaya-penanganan-dampak-covid-19
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sudah menjadi prioritas utama dari Telkomsel. Untuk menjadi pilihan utama masyarakat dalam 

mengadapi gaya hidup serba digital, Telkomsel melakukan inovasi dengan menciptakan 

berbagai channel untuk memudahkan melakukan pelayanan kepada pelanggan Telkomsel 

dengan menggunakan beberapa macam aplikasi diantaranya GraPARI, layanan Call Center 24 

jam, Asisten Virtual Telkomsel, MyTelkomsel di semua wilayah tanah air. 

(https://www.telkomsel.com/about-us/our-story/our-history) 

Gambar 1.1 

 

Sumber : Kementrian Komunikasi dan Informatika (Kominfo) 2021. 

 

Dari data yang tersaji dalam grafik tersebut bisa kita ketahui bila telkomsel berada di 

tingkatan pertama terkait jumlah terbanyak pelanggan kartu seluler di Indonesia. Dengan 

demikian, untuk mempertahankan keunggulan kartu Telkomsel supaya jumlah pelanggan 

Telkomsel tidak menurun terdapat sejumlah upaya yang hendaknya selalu diusahakan demi 

bertahannya pelanggan yang menggunakan kartu prabayar Telkomsel. Cara yang dapat 
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dilakukan yaitu dengan memperhatikan persepsi harga, kualitas produk, serta citra merek yang 

diberikan kepada pelanggan Telkomsel.  

Selain itu, manfaat dari produk harus bisa memenuhi keinginan dan kebutuhan 

penggunanya, dengan demikian bisa memunculkan minat para consumer guna melakukan 

pembelian jasa (produk) itu. Keputusan untuk membeli penting dalam memastikan keadaan 

suatu perusahaan dapat berkembang, dimana perusahaan terus dikenal di kalangan masyarakat, 

jika respon dari konsumen dalam memutuskan untuk melakukan pembelian barang (produk) 

itu maka pihak perusahan bisa mendapat laba atau untung dari keputusan pembelian. 

Bersumber dari pendapat yang dikemukakan Kotler & Keller (2009), menyatakan bila akan 

muncul sebuah selera (preferensi) dalam diri para koonsumen terhadap semua merek yang 

mereka ketahui, dimana selanjutnya mereka akan memiliki keinginan atau berniat dalam 

melakukan pembelian merek yang menjadi prioritas utama & paling disukai, sehingga 

akhirnya mereka memutuskan untuk membeli produk itu.  

Terdapat satu jenis variabel yang mempunyai dampak atau berpengaruh pada aspek 

keputusan pembelian yakni citra merek. Citra merek merupakan pandangan pertama konsumen 

untuk membeli sebuah barang (produk), jika terdapat merek pada sebuah produk dimana 

mereknya ini dikenal luas oleh masyarakat, tentunya pihak konsumen menjadi cenderung akan 

melakukan pembelian barang itu. Sekaligus bila produk memiliki merek yang sudah tidak 

asing bagi masyarakat maka konsumen memiliki keyakinan untuk membeli produk tersebut. 

Bila pihak konsumen mempunyai pandangan yang baik (positif) pada sebuah merek sangat 

mungkin bagi konsumen guna membeli tersebut. Niat pelanggan untuk membeli sebuah 

jarang/jasa menjadi makin kokoh jika citra merek pada produk sudah dikenal luas dan disukai 

oleh banyak orang (Aryadhe & Rastini 2016). Tidak hanya citra merek yang perlu diperhatikan 
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oleh Telkomsel tetapi kualitas produk juga sangatlah penting karena kualitas produk akan 

menciptakan kesan baik kepada konsumen.  

Kualitas produk menjadi faktor penting pada suatu produk, terutama pada bisnis 

telekomunikasi untuk mempengaruhi keputusan pembelian pada suatu produk. Oleh sebab itu, 

keputusan pembelian pada sebuah barang/produk tergantung pada segi kualitasnya terhadap 

produk tersebut. Bersumber dari pendapat yang dikemukakan Angipora (2002), definisi dari 

kualitas produk ialah suatu persepsi (penilaian) dari barang yang hendak dibeli terkait telah 

terpenuhinya harapan para konsumen ataukah belum. Jika suatu barang (produk) memiliki 

kualitas rendah maka ketertarikan konsumen terhadap produk tersebut sangat minim, 

berbanding terbalik dengan produk berkualitas tinggi, jika suatu produk memiliki kualitas 

tinggi kemungkinan besar konsumen memiliki ketertarikan untuk membeli produk.  

Selain kedua variabel tersebut penilaian terhadap besarnya harga  (persepsi harga) pun 

memiliki pengaruh pada aspek keputusan pembelian. Definisi dari persepsi harga adalah 

pandangan konsumen mengenai harga yang dimiliki oleh produk barang ataupun jasa. Bentuk 

penilaian parakonsumen dari harga suatu barang (produk) ialah definisi persepsi harga, dalam 

hal ini aspek harga memiliki dampak terhadap reaksi konsumen dalam mempengaruhi 

keputusan pembelian pada konsumen, konsumen akan menilai apakah harga produk sudah 

sesuai dengan kualitas dari produk (Cambell pada Cockril dan Goode 2010:368).  

Peneliti melakukan penelitiannya ini di kota Berastagi, dimana tergolong sebagai kota 

terbesar kedua di dataran tinggi tanah karo yang dimana kota ini dominan dengan anak sekolah, 

perbankan, hotel, percetakan dan berbagai kantor lainnya. Maka dari itu peneliti merasa tertarik 

guna mendalami serta menganalisis permasalahan yang ada sekarang ini serta bagaimanakah 

upaya yang bisa dilakukan dalam penanganan masalah itu. Akhirnya,  peneliti memutuskan 
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untuk melakukan penelitian yang berjudul : “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, dan 

Persepsi Harga Terhadap Keputusan Pembelian Kartu Telkomsel di Kota Berastagi”. 

 

1.2 Rumusan Masalah  

Adapun rumusan masalahnya ialah: 

1. Bagaimana pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian kartu Telkomsel di kota 

Berastagi? 

2. Bagaimana pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian kartu Telkomsel di 

kota Berastagi? 

3. Bagaimana pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian kartu Telkomsel di 

kota Berastagi? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Bersumber dari rincian permasalahan yang sudah peneliti jabarkan sebelumnya, adapun 

pelaksanaan penelitian ini bertujuan agar: 

1. Agar mengetahui pengaruh citra merek terhadap keputusan pembelian kartu Telkomsel di 

kota Berastagi 

2. Agar mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap keputusan pembelian kartu Telkomsel 

di kota Berastagi 

3. Agar mengetahui pengaruh persepsi harga terhadap keputusan pembelian kartu Telkomsel 

di kota Berastagi 

 

 



7 
 

1.4 Manfaat Penelitian 

Diharapkan agar pelaksanaan penelitian ini bisa menghasilkan sesuatu yang berguna untuk 

seluruh pihak, diantaranya: 

1. Manfaat bagi penulis 

Dari pelaksanaan penelitian harapannya peneliti bisa mengembangkan atau 

memperdalam pengetahuan di sebuah bidang manajemen pemasaran. 

2. Manfaat bagi dunia akademik 

Harapannya agar hasil penelitiannya bisa menjadi sumber literasi ataupun memberikan 

masukan untuk mahasiswa Universitas Kristen Duta Wacana Yogyakarta dalam 

melaksanakan suatu penelitian yang mempunyai kesamaan di waktu mendatang. 

3. Manfaat bagi perusahaan 

Harapannya perolehan hasil penelitiannya bisa menjadi sumber informasi untuk pihak 

perusahaan dalam meningkatkan, kualitas produk, citra merek, sekaligus persepsi harga 

dalam memengaruhi suatu keputusan membeli oleh konsumen atas produk kartu 

Telkomsel. 

 

1.5 Batasan Penelitian 

Adapun rincian batasan permasalahan dari penelitian yang peneliti lakukan yakni: 

1. Lokasi penelitian : Kota Berastagi  

2. Responden  : Pelanggan kartu prabayar yang pernah membeli dan menggunakan  

  kartu Telkomsel di kota Berastagi 

3. Variable bebas  : Persepsi Harga, Kualitas Produk, serta Citra Merek kartu 

Telkomsel 
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4. Variable terikat : Keputusan pembelian  

5. Jumlah responden : 100 Responden 

6. Waktu   : September – November 2021 

7. Kartu Telkomsel  : dalam penelitian ini adalah kartu prabayar Telkomsel. 
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BAB V 

KESIMPULAN DAN SARAN 

5.1 Kesimpulan 

Bersumber dari perolehan hasil pengujian & analisis data yang sudah 

peneliti laksanakan telah dilakukan tentang pengaruh citra merek, kualitas produk 

dan persepsi harga terhadap keputusan pembelian kartu prabayar Telkomsel di kota 

Berastagi, dengan banyaknya sampel yakni 100 responden dan menyebarkan 

kuesioner. Dimana yang menjadi respondennya  yaitu Pelanggan kartu prabayar 

yang pernah membeli dan menggunakan kartu Telkomsel di kota Berastagi. Maka 

dari hasil penelitian ini bisa peneliti tarik kesimpulannya yakni: 

 

5.1.1 Profil Responden  

Dari hasil perhitungan olah data yang dilakukan dengan 

menyebarkan kuesioner dan mengambil sampel sebesar 100 

responden, maka dari profil respondennya bisa peneliti simpulkan 

sebagai berikut. 

Responden yang berjenis kelamin pria memiliki jumlah terbanyak 

yang mencapai 51 responden (51%), usia 24 - 30 Tahun dengan 31 

responden (31%), tingkat pendidikan terakhir SMA/SMK/SMU 

dengan 34 responden (34), pekerjaan pegawai swasta dengan 29 

responden (29%), pendapatan sekitan Rp.1000.001 – Rp.3.000.000 

dengan 30 responden (30%), dan lama berlangganannya paling 

banyak adalah > 1 Tahun dengan 81 responden (81%). Hasil analisis 
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dari profil tersebut diambil dari total keseluruhan 100 responden 

(100%). 

 

5.1.2 Hasil Analisis Regresi Koefisien Determinasi (R2) 

Bersumber dari perolehan hasil pengujian dan perhitungan R2, maka 

bisa ditarik kesimpulan yakni bila independent variable (persepsi 

harga, kualitas produk, serta citra merek) berpengaruh sebanyak 

44,5% pada dependent variable (keputusan pembelian) pada kartu 

prabayar Telkomsel di kota Berastagi. Dari data yang didapat, 

bersisa sebanyak 55,5% yang merupakan pengaruh dari  variabel 

lainnya seperti promosi, distribusi dan yang lainnya. 

 

5.1.3 Hasil Analisis Uji F 

Dari data yang didapat pada perhitungan Uji F pada bab IV  yang 

telah peneliti bahas, kesimpulannya yang menyatakan bila variabel 

independen secara bersamaan (simultan) berpengaruh signifikan 

terhadap variabel dependen pada kartu prabayar Telkomsel di kota 

Berastagi, sebab besarnya perolehan nilai probabilitasnya yakni 

0,000. 

 

5.1.4 Hasil Analisis Uji t 

a. Bersumber dari perolehan hasil pengujian uji t (secara parsial) 

yang telah peneliti lakukan pada variabel citra merek yang 
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memperoleh hasil perbandingan nilai sig dengan taraf 

signifikansi, maka dapat ditarik kesimpulan bahwa Ha diterima 

dan Ho ditolak, maka koefisien regresi pada variabel citra merek 

secara parsial berpengaruh signifikan terhadap keputusan 

pembelian kartu Telkomsel di kota Berastagi. 

b. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji t) yang telah 

dilakukan pada variabel kualitas produk yang memperoleh hasil 

perbandingan nilai sig dengan taraf signifikansi, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, maka koefisien 

regresi pada variabel kualitas produk secara parsial berpengaruh 

signifikan terhadap keputusan pembelian kartu prabayar 

Telkomsel di kota Berastagi. 

c. Berdasarkan hasil pengujian secara parsial (uji t) yang telah 

dilakukan pada variabel persepsi harga yang memperoleh hasil 

perbandingan nilai sig dengan taraf signifikansi, maka dapat 

disimpulkan bahwa Ha diterima dan Ho ditolak, maka koefisien 

regresi pada variabel persepsi harga secara parsia berpengaruh 

terhadap keputusan pembelian kartu prabayar Telkomsel di kota 

Berastagi. 
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5.2 Saran 

Berdasarkan hasil pengujian dan analisis pada penelitian ini ada beberapa saran 

yang dapat diberikan oleh penulis, yaitu sebagai berikut : 

5.2.1 Bagi perusahaan kartu Telkomsel 

Berdasarkan hasil pengujian pada analisis regresi linear berganda 

pada variabel citra merek, kualitas produk dan persepsi harga 

terhadap keputusan pembelian kartu prabayar Telkomsel di kota 

Berastagi, maka adapun saran yang dapat diberikan penulis kepada 

perusahaan Telkomsel sebagai berikut. 

a. Dari hasil penelitian ini kartu prabayar Telkomsel harus tetap 

meningkatkan dan mempertahankan citra merek pada 

Telkomsel supaya konsumen merasa tertarik untuk 

menggunakan merek Telkomsel. 

b. Dari hasil penelitian ini kualitas produk sudah terbukti 

signifikan terhadap keputusan pembelian kartu prabayar 

Telkomsel di kota Berastagi, namun perusahaan Telkomsel 

harus tetap mempertahankan dan meningkatkan kualitas produk 

agar konsumen tidak ragu-ragu untuk menggunakan kartu 

prabayar Telkomsel. 

c. Dari hasil penelitian ini persepsi harga sudah terbukti signifikan 

terhadap keputusan pembelian kartu prabayar Telkomsel di kota 

Berastagi, namun perusahaan Telkomsel harus terus 
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memastikan bahwa harga yang ditawarkan kepada konsumen 

harus sesuai dengan manfaat yang akan diterima konsumen. 

d. Adapun saran yang dapat diberikan oleh penulis kepada 

perusahaan kartu prabayar Telkomsel yaitu tetap 

mempertahankan dan meningkatkan manfaat dan nilai yang ada 

pada produk telkomsel, serta meningkatkan kualitas pada 

produk Telkomsel dengan harga yang masih dapat dijangkau 

oleh konsumen. 

 

5.2.2 Bagi peneliti selanjutnya 

Dari hasil pengujian yang sudah dilakukan ada beberapa saran yang 

dapat diberikan penulis kepada peneliti selanjutnya, yaitu sebagai 

berikut : 

a. Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan untuk menambahkan 

variabel lain yang memiliki pengaruh terhadap keputusan 

pembelian pada kartu prabayar Telkomsel seperti harga, 

promosi, dan lain-lain. 

b. Untuk peneliti selanjutnya, diharapkan agar dapat melengkapi 

penelitian ini denganmenggunakan metode yang berbeda. 

Seperti mengumpulkan data dengan wawancara langsung 

dengan para responden sehingga menghasilkan data yang lebih 

lengkap dan akurat. 
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5.3 Keterbatasan Penelitian 

Berdasarkan pengalaman peneliti dalam proses penelitian ini, ada keterbatasan 

yang dihadapi dan dapat menjadi perhatian dalam beberapa faktor agar peneliti 

selanjutnya dapat menyempurnakan penelitiannya karena penelitian ini sendiri 

memiliki kekurangan yang perlu diperbaiki pada penelitian – penelitian dimasa 

yang akan datang. Adapun beberapa keterbatasan dalam penelitian ini, antara lain : 

1. Jumlah responden yang hanya 100 orang dan tentunya masih kurang untuk 

menggambarkan keadaan yang sesungguhnya. 

2. Objek penelitian hanya di fokuskan pada kartu prabayar Telkomsel yang mana 

banyak kartu seluler lain seperti XL AXIATA, Indosat Ooredoo, Smartfren dan 

lainnya. 

3. Lokasi penelitian  yang dijadikan sebagai tempat pengambilan data dan 

informasi yang dilakukan melalui kuesioner hanya di fokuskan di kota 

Berastagi sehingga penelitian ini kurang meluas. 
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