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BAB I

PENDAHULUAN
1.1 Latar Belakang



Perkembangan zaman membawa perubahan dalam dunia dan kehidupan masyarakat. Saat ini, setiap orang membutuhkan teknologi informasi dan komunikasi. Pengaruh teknologi ini terhadap aktivitas sehari-hari manusia, seperti komunikasi, pekerjaan, dan belajar. Internet sangat erat kaitannya dalam  Internet sudah digunakan oleh semua orang, dari anak-anak hingga orang dewasa. Kebanyakan orang menggunakan internet karena dianggap dapat memungkinkan berbagai aktivitas manusia seperti berkomunikasi dan memberikan informasi dengan lebih cepat, akurat, dan efisien.



Internet telah berkembang menjadi sesuatu yang sangat penting dan dikenal di dunia saat ini, dan banyak orang yang sangat bergantung padanya. Setiap perusahaan yang bergerak di bidang operator atau penyedia jasa internet harus bersaing karena besarnya penggunaan internet. Salah satu contohnya adalah Telkomsel, operator seluler terbesar di Indonesia yang dapat memenuhi kebutuhan komunikasi masyarakat.


Selain memberikan informasi, internet juga memungkinkan orang untuk berkomunikasi dari jarak jauh melalui video call yang tersedia melalui situs jejaring sosial, di mana mereka dapat berbisnis, bermain game, dan melakukan banyak hal lainnya (Amin, 2020). kehadiran internet sangat bermanfaat bagi aktivitas para pelajar, bisnis, dan masyarakat umum. Perjalanan Telkomsel dalam menyediakan layanan domestik telah menunjukkan banyak prestasi. Telkomsel 

telah menerima banyak penghargaan nasional dan internasional. Teknologi, ekonomi, pendidikan, dan sosial adalah bidang di mana penghargaan diberikan.


Strategi yang diterapkan oleh suatu bisnis tidak menyimpang dari tujuan jangka panjang. Salah satu tujuan jangka panjang ini adalah mendapatkan keuntungan melalui loyalitas pelanggan. Loyalitas pelanggan diartikan sebagai komitmen jangka panjang pelanggan terhadap perusahaan dan produknya. Komitmen tersebut diwujudkan melalui penerapan gaya konsumsi yang ketat dan santun yang menjadikan perusahaan dan produknya sebagai aspek terpenting dalam proses pelanggan karena akan berdampak negatif terhadap eksistensi perusahaan (Priansa et al., 2017). Diperlukan proses yang panjang untuk mewujudkan loyalitas pelanggan. Proses yang menyangkut pencapaian dimasa mendatang ini dapat diwujudkan dengan meraih kepercayaan pelanggan terhadap suatu  perusahaan.


Kepercayaan merupakan variabel yang menghasilkan komitmen pelanggan dengan keterlibatan yang tinggi, dimana memberi efek yang kuat dalam penilaian pelanggan terhadap kepuasan konsumen secara keseluruhan (Lupiyoadi, 2019). Kepercayaan pelanggan timbul karena adanya keyakinan dalam diri pelanggan bahwa harapannya dapat terpenuhi. Dari keseluruhan kegiatan yang dilakukan oleh sebuah perusahaan, pada akhirnya akan bermuara pada nilai yang akan diberikan kepada pelanggan mengenai kepuasan yang dirasakan (Lupiyoadi, 2019).



Kepuasan pelanggan merupakan respon yang menyangkut fokus tertentu (ekspektasi, produk, pengalaman konsumsi, dan seterusnya) dan terjadi pada waktu tertentu (setelah konsumsi, setelah pemilihan produk atau jasa, berdasarkan pengalaman akumulatif, dan lain-lain). Fokus pelanggan pada produk atau jasa yang ditawarkan suatu perusahaan akan menentukan kepuasan pelanggan tersebut (Tjiptono & Chandra, 2019). Salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan adalah harga. Menurut (Kotler & Amstrong, 2019) Harga adalah sejumlah uang yang dibebankan atas suatu produk atau jasa, atau jumlah dari nilai yang ditukar konsumen atas manfaat-manfaat karena memiliki atau menggunakan produk atau jasa tersebut. Dalam hal ini, kesesuaian harga dengan manfaat-manfaat yang diterima pelanggan berperan menciptakan kepuasan bagi pelanggan.


Dunia telekomunikasi semakin ramai dengan berbagai tawaran kartu pra bayar dari para operator kepada pengguna kartu pra bayar. Para operator hadir dengan menawarkan berbagai layanan mulai dari kualitas sinyal yang baik, jangkauan sinyal yang luas, berbagai jumlah layanan dengan harga yang beragam, kecepatan mengakses data hingga bonus-bonus lainnya. Setiap tawaran yang diberikan bertujuan untuk memenuhi harapan pelanggan. Hal ini diupayakan oleh setiap operator agar pelanggan merasa puas dan percaya pada layanan yang mereka tawarkan.


Setiap daerah di Indonesia saat ini sedang diramaikan oleh penjualan kartu pra bayar khususnya di kota Medan. Penjualan kartu pra bayar tidak hanya dijual di toko-toko saja, tetapi sampai di pinggir jalan dengan menggunakan mobil pribadi. Adapun para penjual kartu prabayar menawarkan layanan dari berbagai macam operator seperti kartu Three, Axis, XL, Indosat, dan Simpati. Telkomsel, melalui kartu Simpati, hadir memberikan layanan terbaik bagi pelanggan. Telkomsel merupakan salah satu operator seluler nomor satu di Indonesia yang menyediakan layanan internet dengan jangkauan yang luas. Operator seluler terbesar ini dapat memenuhi kebutuhan komunikasi di Indonesia. Jaringan Simpati mampu menjangkau lebih dari 95% masyarakat Indonesia di seluruh penjuru Nusantara mulai dari wilayah perkotaan hingga wilayah pedalaman. Perjalanan Telkomsel dalam memberikan layanan bagi negeri telah menunjukkan berbagai prestasi. Telkomsel sudah meraih banyak penghargaan baik dari tingkat nasional maupun internasional. Penghargaan yang diraih meliputi penghargaan di bidang teknologi, ekonomi, pendidikan, dan sosial. Setiap penghargaan dalam berbagai bidang menunjukkan pengabdian Telkomsel dalam menjawab segala tantangan dalam dunia telekomunikasi.


Konsistensi Telkomsel melayani negeri juga terlihat dari visi dan misi yang penuh rasa optimis yaitu “Memberikan layanan dan solusi mobile digital yang melebihi ekspektasi pelanggan, memberikan nilai tambah kepada para stakeholders, dan mendukung pertumbuhan ekonomi bangsa”. Sesuai dengan visi misi yang telah ditetapkan, Telkomsel memulai pengabdiannya sejak tahun 1995 dengan meluncurkan kartu Halo sebagai kartu pasca bayar. Selanjutnya, pada tahun 1997, Telkomsel meluncurkan simpati Nusantara sebagai kartu pra bayar.


Kartu pasca bayar adalah kartu yang dapat dibayar setelah kartu tersebut digunakan, sedangkan kartu pra bayar merupakan kartu yang dapat digunakan setelah kartu tersebut dibayar. Kartu Simpati merupakan kartu pra bayar karena pengguna kartu simpati harus membayar kartu sebelum menggunakannya. Sejak peluncuran kartu pra bayar Simpati, Telkomsel menghadirkan berbagai inovasi dalam peningkatan jaringan, mulai dari jaringan GSM (Global System for Mobile Communication), GPRS (General Packet Radio Service), EDGE (Enhanced Data rates for GSM Evolution), 3G (Third Generation), HSPDA (High Speed Downlink Packet Access), sampai pada jaringan 4G LTE (Long Term Evolution).


Perkembangan jaringan pada kartu Simpati turut meningkatkan kualitas jaringan dalam mengakses layanannya. Kartu Simpati memiliki beberapa produk untuk mengakses data seperti Simpati Your Everyday Discoveries, Simpati Discovery, New Simpati Discovery, Simpati Shuffle, Simpati Groovy, Simpati Social Max, Simpati Gigamax 4G, dan Simpati Loop. Produk kartu Simpati tersebut menawarkan layanan internet yang berbeda seperti waktu pemakaian, masa aktif, harga, dan jumlah kuota yang berbeda-beda sesuai jenis produknya. Kartu Simpati memiliki sinyal yang baik dengan jangkauan yang luas, akses data cepat, bonus kuota internet dan kelebihan lainnya.


Pengaruh harga terhadap Loyalitas pelanggan sangatlah penting, kerena dengan tingkat harga yang ditetapkan oleh perusahaan dapat menjadi tolak ukur akan permintaan suatu  Penetapan harga yang salah atas suatu produk dapat mengakibatkan jumlah penjualan pada suatu produk tidak dapat maksimal yang mengakibatkan penjualan menurun dan pangsa pasarnya berkurang. Oleh sebab itu, dalam penetapan harga perusahaan harus dapat menentukan harga penjualan sesuai dengan pangsa pasar yang dituju agar penjualan produk dan pangsa pasar semakin meningkat (Masrani and Syamsuri 2019). Loyalitas menjadi tujuan utama dibanyak perusahaan karena berhubungan dengan kelangsungan hidup suatu merek atau bahkan perusahaan itu sendiri (Yuliana 2018) 


Maraknya penjualan kartu pra bayar dari berbagai operator menimbulkan daya saing. Dari semua kelebihan yang diberikan oleh kartu Simpati, tidak sedikit yang mengungkapkan bahwa harga kartu Simpati lebih mahal dari kartu pra bayar lainnya. Tidak sedikit juga pelanggan yang beralih kepada operator lain yang mempromosikan kartu yang lebih murah dengan layanan berlimpah. Hal ini menunjukkan pelanggan cenderung tidak loyal kepada satu operator. Pelanggan selalu mencari kartu yang murah dengan jaringan yang luas yang dapat diakses di daerah terpencil, cepat dalam mengakses data sehingga pelanggan tersebut puas menggunakan kartu pra bayar. Beralihnya pelanggan pada operator lain menunjukkan ketidakpuasan dan ketidakpercayaan pelanggan pada satu operator.


Harga yang lebih murah serta layanan berlimpah yang ditawarkan oleh operator lain mendorong pelanggan untuk beralih dan tidak loyal pada satu operator. Namun, hal ini tidak berpengaruh cukup besar pada loyalitas pelanggan terhadap kartu Simpati karena kualitas sinyal dengan jaringan yang luas serta kecepatan mengakses data yang diberikan oleh kartu Simpati. Ini terbukti dengan penghargaan yang diterima Simpati oleh top brand awards pada tahun 2023 sebagai kartu prabayar yang dipilih pelanggan dari operator lainnya. Data kartu pra bayar dapat dilihat pada Tabel 1.1
Tabel 1.1

Data Kartu Pra Bayar

	Merek
	TBI
	TOP

	Simpati
	34,70%
	TOP

	IM3
	17,50%
	TOP

	Tri “3”
	12,00%
	

	XL
	11,60%
	

	As
	7,10%
	


Sumber : www.topbrand award.com, 2023
Berdasarkan Tabel 1.1, dapat dilihat bahwa data kartu pra bayar merek Simpati menunjukkan persentase yang lebih dominan dari merek kartu pra bayar lainnya. Di tahun 2024 tercatat bahwa Simpati menempati posisi pertama dengan persentase 34,70%, diikuti oleh IM3 17,50%, Tri 12,00%, XL 11,60%, dan AS 7.10%. Data ini menunjukkan kartu pra bayar Simpati masih diminati oleh masyarakat Indonesia.
Simpati selalu melakukan inovasi untuk memenuhi kebutuhan pelanggan untuk tetap unggul di dunia telekomunikasi. Akhir-akhir ini, Simpati telah melakukan inovasi lagi dengan meluncurkan jaringan 4G LTE (Long Term Evolution), yang merupakan jaringan tercepat di Indonesia. Teknologi ini merupakan pengembangan dari jaringan sebelumnya, yang memungkinkan pelanggan mengakses data dengan lebih cepat dengan biaya yang terjangkau. 

Simpati memberikan fasilitas untuk memuaskan pelanggan melalui setiap transformasi yang dilakukan melalui produk, layanan, dan jaringan kepada pelanggan. Dalam hal ini, Simpati harus menunjukkan konsistensinya agar pelanggan percaya pada kinerja Simpati dan tidak beralih ke operator lain.   Berikut ini adalah hasil kusioner Pra-survey variabel Harga (X1), Kepuasan (X2), Kepercayaan (X3), dan Loyalitas pelanggan (Y), yang dibagikan kepada 30 orang responden pada tabel berikut.
Tabel 1.2

Hasil Pra Survey Tentang Variabel Harga (X1)
	No
	Pernyataan
	Setuju
	Persentase
	Tidak Setuju
	Persentase

	1.
	Harga kartu Simpati sangat terjangkau sesuai dengan kemampuan saya
	22
	73%
	8
	27%

	2.
	Harga yang ditawarkan kartu Simpati sesuai dengan kualitas yang baik
	24
	80%
	6
	20%

	3.
	Harga kartu simpati dapat bersaing secara kuat dengan harga kartu lainnya seperti kecepatan jaringannya
	21
	70%
	9
	30%

	4.
	Kartu Simpati memiliki berbagai promosi potongan harga  yang ditawarkan (paket data, kuota, pulsa prabayar, dll)
	25
	83%
	5
	17%

	5.
	Harga kartu Simpati sesuai dengan manfaat yang saya terima
	20
	67%
	10
	33%


Sumber: Data diolah peneliti, 2024. 

Berdasarkan dari tabel 1.2 hasil pra-survey yang dilakukan kepada 30 masyarakat Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai dapat dilihat bahwa dalam indikator keterjangkauan harga oleh kemampuan daya beli konsumen dari variabel harga terdapat 27% yang tidak setuju dengan pernyataan “Harga kartu Simpati sangat terjangkau sesuai dengan kemampuan saya”. Konsumen yang tidak sesuai dengan kemampuannya atas harga kartu Simpati. Permasalahan ini terjadi karena daya saing harga kartu Simpati lebih mahal dari pada harga kartu lainnya.
Harga yang lebih murah serta layanan yang berlimpah yang ditawarkan oleh operator lain dapat mendorong pelanggan untuk beralih dan tidak loyal pada satu operator tetapi, hal ini tidak berpengaruh cukup besar pada loyalitas pelanggan terhadap kartu Simpati karena harga kartu Simpati sesuai dengan manfaat yang dimilikinya serta kualitas sinyal dengan jaringan yang luas dan kecepatan mengakses data yang diberikan kartu simpati sangat baik. 

Dapat dilihat bahwa 80% konsumen setuju mengenai “Harga yang ditawarkan kartu Simpati sesuai dengan kualitas yang baik”. 70% konsumen setuju dengan pernyataan “Harga kartu Simpati dapat bersaing secara kuat dengan harga kartu lainnya seperti kecepatan jaringannya” dan 67% konsumen setuju dengan pernyataan “Harga kartu Simpati sesuai dengan manfaat yang saya terima”. Kartu Simpati memiliki berbagai promosi potongan harga yang ditawarkan (paket data, kuota, pulsa prabayar, dll) dapat dilihat bahwa 83% konsumen yang setuju dengan pernyataan “Kartu Simpati memiliki berbagai promosi potongan harga  yang ditawarkan (paket data, kuota, pulsa prabayar, dll)”
Tabel 1.3

Hasil Pra Survey Tentang Variabel Kepuasan (X2)
	No.
	Pernyataan
	Setuju
	Persentase
	Tidak Setuju
	Persentase

	1.
	Kartu Simpati sesuai dengan harapan saya 
	21
	70%
	9
	30%

	2.
	Kartu Simpati memiliki kinerja yang baik dan dapat mengakses data di wilayah terpencil
	26
	86,6%
	4
	13,3%

	3.
	Layanan yang diberikan kartu Simpati lebih baik dari kartu pra bayar lainnya
	25
	83%
	5
	17%

	4.
	Melakukan Pembelian kembali terhadap layanan pra bayar (pengisian pulsa, paket data internet) dari kartu simpati
	26
	86,6%
	4
	13,3%

	5.
	Merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli kartu simpati
	25
	83%
	5
	17%


Sumber: Data diolah peneliti, 2024.
Berdasarkan dari tabel 1.3 hasil pra-survey yang dilakukan kepada 30 masyarakat Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai dapat dilihat bahwa terdapat 86,6% konsumen yang setuju dengan kartu Simpati dikarenakan Simpati yang dapat mengakses data di wilayah terpencil.

Jaringan Simpati mampu menjangkau lebih dari 95% masyarakat Indonesia di seluruh penjuru Nusantara mulai dari wilayah perkotaan hingga wilayah pedalaman. Simpati dengan jaringan terdepan dan terluas yang memberikan performa internet terbaik dianggap mampu menciptakan loyalitas pelanggan dengan menetapkan tolak ukur kepuasan konsumen di setiap interaksi yang dilakukan. Hal ini didukung penelitian terdahulu menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan bagian yang sangat penting bagi suatu perusahaan dan sebagai titik awal tumbuhnya loyalitas pelanggan terhadap suatu merek.

Dapat dilihat 83% konsumen yang setuju dengan pernyataan “Layanan yang diberikan kartu Simpati lebih baik dari kartu pra bayar lainnya”. Hal tersebut karena kartu Simpati memberikan pekayanan yang baik sesuai yang diharapkan para konsumen. 70% yang setuju dengan pernyataan “Kartu Simpati sesuai dengan harapan saya”. Kepuasan terhadap layanan kartu Simpati membuat pelanggan loyal, hal ini dapat dilihat bahwa 86,6% yang setuju dengan pernyataan “Melakukan Pembelian kembali terhadap layanan pra bayar (pengisian pulsa, paket data internet) dari kartu simpati” dan pelanggan bersedia merekomendasikan kartu simpati kepada orang lain. Dapat dikatakan 83% konsumen setuju dengan pernyataan “Merekomendasikan kepada orang lain untuk membeli kartu simpati”
Tabel 1.4

Hasil Pra Survey tentang Variabel Kepercayaan (X3)
	No.
	Pernyataan
	Setuju
	Persentase
	Tidak Setuju
	Persentase

	1.
	Kartu Simpati berasal dari perusahaan yang memiliki reputasi tinggi
	20
	80%
	10
	20%

	2.
	Kartu Simpati dapat diandalkan dan memenuhi keinginan 
	21
	79%
	9
	21%

	3.
	Kartu Simpati tidak akan melakukan kecurangan dan akan memenuhi janji nya
	18
	82%
	12
	18%

	4. 
	Kartu Simpati menyediakan layanan pra bayar yang konsisten dalam mempertahankan kualitasnya 
	25
	83%
	5
	17%

	5.
	Kartu Simpati memberikan kualitas layanan yang terbaik diantara kartu pra bayar lainnya
	24
	80%
	6
	20%

	6.
	Kartu Simpati memberikan kualitas layanan yang terbaik diantara kartu lainnya.
	26
	86,6%
	4
	13,3%


Sumber: Data diolah peneliti, 2024.




Berdasarkan dari tabel 1.4 hasil pra-survey yang dilakukan kepada 30 masyarakat Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai dapat dilihat bahwa 80% pelanggan yang setuju pada pernyataan “Kartu Simpati berasal dari perusahaan yang memiliki reputasi tinggi”. Dan 83% pelanggan yang setuju pada pernyataan “Kartu Simpati menyediakan layanan pra bayar yang konsisten dalam mempertahankan kualitasnya”. Terdapat 80% pelanggan yang setuju dengan pernyataan “Kartu Simpati memberikan kualitas layanan yang terbaik diantara kartu pra bayar lainnya”



Hal ini dapat dilihat upaya yang dilakukan oleh Telkomsel dalam menciptakan kepercayaan merek adalah tidak mengecewakan pelanggan dimana telkomsel memberikan performa layanan terbaik yang sesuai janjinya melalui visi Telkomsel menjadi penyedia layanan dan solusi gaya hidup digital mobile kelas dunia yang terpercaya dan misi memberikan layanan dan solusi digital mobile yang melebihi ekspetasi para pengguna, menciptakan nilai lebih bagi para pemegang saham serta mendukung pertumbuhan ekonomi bangsa.



Dapat dilihat bahwa 82% pelanggan yang setuju terhadap pernyataan “Kartu Simpati tidak akan melakukan kecurangan dan akan memenuhi janji nya” konsumen mempercayai suatu merek bisa dilihat dari karakteristik perusahaan yang meliputi motivasi perusahaan dan integritas perusahaan. Dan 86,6% pelanggan yang setuju dengan pernyataan “Kartu Simpati memberikan kualitas layanan yang terbaik diantara kartu lainnya.” Tidak sedikit Pelanggan yang merasa kartu Simpati dapat diandalkan dilihat dari 79% pelanggan yang setuju dengan pernyataan “Kartu Simpati dapat diandalkan dan memenuhi keinginan”. 
Tabel 1.5

Hasil Pra Survey Tentang Variabel Loyalitas Pelanggan (Y)
	No.
	Pernyataan
	Setuju
	Persentase
	Tidak Setuju
	Persentase

	1.
	Saya selalu membeli kembali setiap kali menggunakan layanan pra bayar (pengisian pulsa, paket data internet) dari kartu Simpati
	26
	86,6%
	4
	13,3%

	2.
	Saya setia menggunakan kartu Simpati dan tidak akan memakai kartu lain selain kartu Simpati
	20
	67%
	10
	33%

	3.
	Saya akan merekomendasikan positif kartu Simpati kepada orang lain
	25
	83%
	5
	17%

	4.
	Saya tidak keberatan dengan membayar lebih untuk menggunakan kartu Simpati yang memiliki kualitas yang baik
	21
	79%
	9
	21%

	5.
	Saya akan menceritakan pengalaman baik saya selama menggunakan kartu Simpati kepada orang lain
	20
	80%
	10
	20%

	6.
	Saya bersedia menjadi pelanggan kartu Simpati meskipun ada kartu pra bayar lain yang menawarkan harga yang lebih murah
	26
	86,6%
	4
	13,3%


Sumber: Data diolah peneliti, 2024.



Berdasarkan dari tabel 1.5 hasil pra-survey yang dilakukan kepada 30 masyarakat Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai dapat dilihat bahwa dalam indikator perilaku pembelian kembali (repeat purchase intention) dari variabel loyalitas pelanggan terdapat 86,6% konsumen yang setuju dengan pernyataan “Saya selalu membeli kembali setiap kali menggunakan layanan pra bayar (pengisian pulsa, paket data internet) dari kartu Simpati”. Dan 67% yang setia dengan kartu Simpati dan tidak akan memakai kartu lain selain kartu Simpati.


Terdapat 83% pelanggan yang setuju dengan pernyataan “Saya akan merekomendasikan positif kartu Simpati kepada orang lain.”. Terdapat 79% pelanggan yang setuju dengan pernyataan “Saya tidak keberatan dengan membayar lebih untuk menggunakan kartu Simpati yang memiliki kualitas yang baik”. 86,6% yang setuju dengan pernyataan “Saya bersedia menjadi pelanggan kartu Simpati meskipun ada kartu pra bayar lain yang menawarkan harga yang lebih murah”  Dan 80% konsumen yang setuju dengan pernyataan “Saya akan menceritakan pengalaman baik saya selama menggunakan kartu Simpati kepada orang lain”. Hal ini menunjukkan konsumen loyal akan kartu Simpati dan dapat dikatakan tingkat loyalitas terhadap merek itu tinggi, bahkan konsumen bersedia merekomendasikan hal positif, menceritakan pengalaman baiknya selama menggunakan kartu Simpati untuk digunakan.
Tabel 1.6

Hasil Pra Survey Lama Pemakaian Paket Internet Simpati di Kelurahan

Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai
	No.
	Nama
	Lama Pemakaian 

	
	
	1 Tahun 
	Lebih dari 1 Tahun 

	1.
	Khansa Habibati
	
	· 

	2.
	Umair Adhawi
	
	· 

	3.
	Fiqri Gilang 
	
	· 

	4.
	Erlina Eka Sari 
	· 
	

	5.
	Siti Maulidatul
	
	· 

	6.
	Tamim Addari  
	
	· 

	7.
	M. Irvansyah Putra 
	
	· 

	8.
	Syamsiah Harahap 
	
	· 

	9.
	Fiki Caniago 
	
	· 

	10.
	Irma Damayanti 
	
	· 

	11.
	Lely Wahyuni 
	
	· 

	12.
	Eka Sri Wulandari 
	
	· 

	13.
	Suriani Lubis 
	· 
	

	14.
	Sofyan 
	
	· 

	15.
	Liya Hadayanti 
	
	· 

	16.
	Yusliana 
	· 
	

	17.
	Yuyun Khairani Lbs
	
	· 

	18.
	Gita Fazeri 
	
	· 

	19.
	Eny Apriani 
	
	· 

	20.
	Dewi Safitri 
	
	· 

	21.
	Putri Dian Astri 
	
	· 

	22.
	Dhea Afrianti
	
	· 

	23.
	Ummi Laili Harahap
	
	· 

	24.
	Rismadani 
	
	· 

	25.
	Nurhayati
	
	· 

	26.
	Zulkifli Hasibuan
	· 
	

	27.
	Ilham Fajar Harahap
	
	· 

	28.
	Adi Kuswanto
	
	· 

	29.
	Eko Saputra
	
	· 

	30.
	Bayu Irwansyah
	
	· 


      Sumber : Data diolah oleh peneliti, 2024

Berdasarkan dari tabel 1.6 hasil pra-survey yang dilakukan kepada 30 masyarakat Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai dapat dilihat bahwa terdapat 4 pelanggan yang menggunakan kartu Simpati selama 1 tahun dan 26 pelanggan yang menggunakan kartu Simpati lebih dari 1 Tahun 

Oleh karena itu, penulis memilih masyarakat di Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai sebagai lokasi dalam melakukan penelitian. Dengan melihat kondisi pasar yang sedang marak dengan penjualan kartu prabayar, penulis tertarik untuk mengetahui pengaruh harga, kepuasan, dan kepercayaan dan kaitannya dengan loyalitas pelanggan sehingga penulis mengambil judul “Pengaruh Harga, Kepuasan Dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu Simpati (Studi Kasus Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai)”.
1.2 Identifikasi Masalah

Identifikasi masalah merupakan pengenalan masalah atau inventarisir masalah. identifikasi masalah adalah salah satu proses penelitian yang boleh dikatakan paling penting di antara proses lain, Menurut (Sugiyono, 2019), identifikasi merupakan faktor utama dalam setiap penelitian. Dengan adanya identifikasi masalah peneliti akan dapat merumuskan permasalahan secara tepat dan jelas. Identifikasi masalah yang terkait dengan pengaruh harga, kepuasan, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan kartu Simpati adalah :
1. Pengaruh Harga

Masalah ini berkaitan dengan bagaimana harga kartu Simpati mempengaruhi loyalitas pelanggan. Faktor-faktor yang mungkin termasuk dalam masalah ini adalah apakah kesusaian harga dengan manfaat-manfaat yang diterima pelanggan berperan menciptakan  kepuasan bagi pelanggan.
2. Pengaruh Kepuasan

Masalah ini berkaitan dengan sejauh mana kepuasan pelanggan terhadap layanan kartu Simpati memengaruhi loyalitas mereka. Faktor-faktor yang mungkin termasuk dalam masalah ini adalah kualitas koneksi internet yang disediakan oleh Simpati, kecepatan akses internet, ketersediaan jaringan di berbagai lokasi, kualitas layanan pelanggan Simpati, dan kepuasan pelanggan terhadap fitur-fitur tambahan yang disediakan.
3. Pengaruh Kepercayaan

Masalah ini berkaitan dengan bagaimana tingkat kepercayaan pelanggan terhadap merek Simpati mempengaruhi loyalitas mereka. Faktor-faktor yang mungkin termasuk dalam masalah ini adalah kepercayaan pelanggan terhadap keandalan jaringan Simpati, keamanan data pelanggan, integritas operator Simpati, dan reputasi Simpati sebagai penyedia layanan terbaik.
4. Loyalitas Pelanggan

Masalah ini berkaitan dengan bagaimana faktor-faktor seperti harga, kepuasan, dan kepercayaan berkontribusi terhadap loyalitas pelanggan terhadap Simpati. Faktor-faktor yang mungkin termasuk dalam masalah ini adalah tingkat retensi pelanggan Simpati, niat pembelian ulang, kecenderungan pelanggan untuk merekomendasikan Simpati kepada orang lain, dan sejauh mana faktor-faktor tersebut mempengaruhi keputusan pelanggan untuk tetap menggunakan kartu Simpati.

Penelitian ini menggunakan pendekatan kuantitatif dengan pengumpulan data melalui survei kepada pelanggan Simpati. Survei tersebut dapat mencakup pertanyaan tentang persepsi harga, tingkat kepuasan, tingkat kepercayaan, dan tingkat loyalitas pelanggan. Dengan memahami identifikasi masalah ini, dapat dilakukan penelitian lebih lanjut untuk menganalisis pengaruh harga, kepuasan, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan kartu Simpati.
1.3 Batasan Masalah


Batasan masalah adalah ruang lingkup masalah yang menjadi pembatas dalam penelitian yang dilakukan peneliti dalam membatasi penelitian. Menurut (Arikunto, 2015) "Batasan masalah adalah ruang lingkup masalah atau membatasi ruang lingkup masalah yang terlalu luas atau lebar sehingga peneliti lebih bisa fokus untuk dilakukan". Mengingat keterbatasan waktu tenaga dan biaya peneliti memberikan batasan penelitian yakni penelitian hanya meneliti pada Pengaruh Harga, Kepuasan dan Kepercayaan Terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu Simpati (Studi Kasus Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai).
1.4 Rumusan Masalah

Menurut (Sugiyono, 2019), rumusan masalah merupakan pertanyaan penelitian, sebagai panduan bagi peneliti untuk menentukan teori yang akan dipakai, perumusan hipotesis, pengembangan instrumen, dan teknik statistik untuk analisis data.  Berdasarkan latar belakang di atas maka yang menjadi rumusan masalah dalam penelitian ini adalah :

1. Bagaimana pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan kartu Simpati di Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai?
2. Bagaimana pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan kartu Simpati di Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai?
3. Bagaimana pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan kartu Simpati di Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai?
4. Bagaimana pengaruh harga, kepuasan, dan kepercayaan terhadap terhadap loyalitas pelanggan kartu Simpati di Kelurahan Tegal Sari Mandala II Kecamatan Medan Denai?
1.5  Tujuan Penelitian.
Menurut (Sugiyono, 2019), tujuan penelitian adalah untuk menemukan, membuktikan, dan mengembangkan suatu persoalan atau pengetahuan dengan menggunakan prosedur-prosedur ilmiah. Adapun yang menjadi tujuan dilakukannya penelitian ini adalah sebagai berikut :
1. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga terhadap loyalitas pelanggan pada kartu Simpati.
2. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepuasan terhadap loyalitas pelanggan pada kartu Simpati.

3. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada kartu Simpati.

4. Untuk mengetahui dan menganalisis pengaruh harga, kepuasan, dan kepercayaan terhadap loyalitas pelanggan pada kartu Simpati.
1.6  Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian merupakan kegunaan yang ditujukan oleh peneliti bagi peneliti selanjutnya universitas dan instansi yang dijadikan masukan. Menurut (Arikunto, 2015). Manfaat penelitian merupakan dampak dari pencapaiannya tujuan. Seandainya dalam penelitian, tujuan dapat tercapai dan rumusan masalah dapat dipecahkan secara tepat dan akurat, maka apa manfaatnya secara praktis maupun secara teoritis. Adapun kegunaan penelitian ini adalah :
1. Bagi peneliti
penelitian ini sebagai pengalaman, pengetahuan dan pengembangan teori yang selama ini diperoleh dalam proses perkuliahan. Penelitian ini merupakan suatu kesempatan bagi peneliti untuk mengaplikasikan teori-teori yang diperoleh selama kuliah dan untuk menambah wawasan dan pengetahuan dibidang manajemen pemasaran.
2. Bagi PT Telkomsel
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan masukan dan informasi yang bermanfaat bagi PT Telkomsel dalam upaya menyusun strategi harga, kepuasan, kepercayaan, dan loyalitas pelanggan.
3. Bagi UMN Al Washliyah
hasil penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan perbandingan dan referensi untuk penelitian selanjutnya khususnya yang berkaitan dengan harga, kepuasan, kepercayaan dan loyalitas pelanggan.
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