
1 

 

BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1        Tinjauan Terhadap Obyek Studi 

Seiring berkembangnya era globalisasi di Indonesia, 

banyak muncul industri-industri serta perusahaan baru, salah satu 

bidang tersebut adalah industri telekomunikasi. Perkembangan 

industri telekomunikasi di Indonesia yang sangat pesat memberikan 

peluang kepada operator baru untuk ikut andil dalam persaingan 

tersebut. Bidang  telekomunikasi yang mengalami pertumbuhan pada 

tahun 2010 sangat pesat tersebut salah satunya adalah perkembangan 

telekomunikasi seluler dengan jumlah pengguna 77% dari total 

penduduk di Indonesia yaitu 180 juta pengguna seluler, hal ini 

dikemukakan oleh Dimitri Mahayana, Chief Sharing Vision (Bisnis 

Indonesia edisi Januari 2011). Mobilitas dan meningkatnya 

kebutuhan masyarakat dalam berkomunikasi di mana saja dan kapan 

saja menjadi faktor pendorong munculnya teknologi berbasis seluler. 

Awal kelahiran industri seluler di Indonesia didominasi 

oleh dua operator seluler besar yang berbasis GSM (Global System 

for Mobile Communication), yaitu PT. Satelindo (Satelit Palapa 

Indonesia) atau yang sekarang dikenal dengan Indosat Satelindo dan 

PT.Telkomsel (Telekomunikasi Seluler Indonesia). Bererapa tahun 

kemudian hadir operator seluler dengan nama PT.Exelcomindo 

Pratama. Kemudian disusul dengan operator lain seperti Mobile-8, 

Bakrie, Lippo, dan Hutchison CP Telecommunication (Hcp3). 

Diantara operator tersebut ada yang mengeluarkan produk kartu 
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prabayar lebih dari satu baik yang bergerak dalam jaringan GSM 

(General System Mobile) maupun CDMA (Code Division Multiple 

Acces). 

Beberapa perusahaan penyedia operator seluler untuk 

sistem prabayar GSM di Indonesia yaitu Indosat dengan merek 

dagang Mentari dan IM3, Telkomsel dengan merek dagang Simpati 

dan Kartu AS, PT. Exelcomindo Pratama Tbk, (XL) dengan merek 

dagang Bebas dan Jempol yang saat ini bernama XL, serta pemain 

baru yaitu Three (3) yang merupakan keluaran produk keluaran 

Hutchison Charoen Pokphand Telecom, kemudian disusul PT.Axxis 

Mobile dengan merek dagang Axxis. Para perusahaan tersebut 

berlomba-lomba melakukan berbagai cara agar dapat memenuhi 

permintaan konsumen terhadap kebutuhan komunikasi terus 

meningkat. 

Salah satu operator yang ikut bersaing ketat dalam pasar 

adalah Indosat. Indosat merupakan perusahaan pertama yang 

menerapkan obligasi dengan konsep syariah pada tahun 2002. 

Setelah itu, pengimplementasian obligasi syariah Indosat mendapat 

peringkat AA+. Nilai emisi pada tahun 2002 sebesar 

Rp.175.000.000.000,00. dalam tenor lima tahun. Pada tahun 2005 

nilai emisi obligasi syariah Indosat IV sebesar Rp 

285.000.000.000,00. Setelah tahun 2002 penerapan obligasi syariah 

tersebut diikuti oleh perusahaan-perusahaan lainnya 

(www.indosat.com  29/01/11). 

Beberapa penghargaan yang diraih Indosat pada tahun 

2010 antara lain Indosat kembali mendapatkan Top Brand Award 

http://www.indosat.com/
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2010 untuk tiga produknya yaitu kategori Simcard GSM Paskabayar 

untuk Matrix dan Simcard GSM Prabayar untuk IM3, serta layanan 

Internet untuk Indosat Broadband. Penghargaan diselenggarakan dan 

diberikan oleh Frontier Consulting Group dan Majalah Marketing, 

hal ini dikutip dari kompas edisi 10 Febuari 2010 

(www.kompas.com 29/01/11). Merek dagang prabayar seluler 

Indosat yang bersaing ketat di pasar adalah IM3 (Indosat Multimedia 

Mobile) yang merupakan produk prabayar Indosat yang mendapat 

penghargaan Top Brand Award 2010. IM3 diluncurkan pertama kali 

pada akhir agustus 2001. IM3 merupakan operator seluler pertama di 

Indonesia yang menggunakan teknologi GSM 1800 dengan cakupan 

nasional. Sejak November 2003 IM3 melakukan merger dengan 

satelindo yang masih satu grup di bawah Indosat yaitu jika di 

wilayah yang tiada sinyal IM3 dapat menggunakan jaringan 

Satelindo yang dikenal dengan Sistem AutoSwitch ISAT-M3 & SAT 

C. 

IM3 merupakan kartu prabayar yang ditujukan bagi young 

heart and dinamic people yaitu kawula muda dan orang-orang yang 

dinamis. Sementara itu, untuk perbandingan  brand share antara 

merek dagang prabayar seluler dari tiga operator besar di Indonesia 

yaitu Telkomsel (Telekomunikasi Seluler), Indosat, dan XL yaitu 

IM3 menempati urutan kedua dengan persentase 20,00% yang 

dikalahkan oleh Simpati dengan persentase 37,90%, menyusul 

diurutan ketiga yaitu XL dengan persentase 19,50%, (SWA, Edisi 13 

Oktober 2010). 

http://www.kompas.com/
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Kartu IM3 merupakan produk kartu prabayar Indosat 

selain kartu Matrix dan Mentari. Keunggulan Kartu Prabayar IM3 

dari Indosat, seperti keamanan (bebas dari penyadapan dan 

penggandaan), aksesbilitas, harga yang terjangkau, mutu prima serta 

jangkauan yang luas menjadikan IM3 mendapatkan nilai maksimal 

dari aneka pelayanan yang berkesinambungan dari Kartu IM3. Selain 

kemampuan umum menelpon dan menerima telepon dari sembarang 

tempat dan kapan saja, keunggulan IM3 adalah daya jelajahnya yang 

bisa menjangkau wilayah-wilayah di seluruh Nusantara sehingga 

konsumen mudah dihubungi dan menghubungi di mana saja dan 

yang terpenting tidak perlu repot dengan persyaratan administratif. 

Layanan data Indosat khususnya di Jawa Barat meningkat, terutama 

di wilayah Bandung meningkat 500%, dan untuk daerah lainnya 

meningkat 200%. Dari jumlah total pengguna Indosat 60% 

diantaranya adalah pemakai IM3 (1.620.000 orang) dan 40% lainnya 

adalah pemakai Mentari (Tempo Edisi 1 November 2010). 

Pertimbangan yang dijadikan Penulis memilih objek studi 

Indosat khususnya untuk merek dagang IM3 di Bandung yaitu 

layanan data IM3 di Bandung meningkat 500% pada tahun 2010, 

selain itu IM3 merupakan merek yang terkenal dengan young heart 

and dinamic people dan IM3 memiliki keunggulan seperti keamanan 

(bebas dari penyadapan dan penggandaan), aksesbilitas, harga yang 

terjangkau, mutu prima, dan jangkauan yang luas, serta IM3 

merupakan produk prabayar Indosat yang mendapatkan penghargaan 

Top Brand Award 2010. Dengan dasar inilah Penulis memilih 
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Indosat IM3 di Bandung sebagai objek penelitian dan diharapkan 

bisa mewakili keadaan yang sebenarnya. 

  

1.2 Latar Belakang Penelitian 

Persaingan dalam dunia telekomunikasi saat ini semakin 

gencar seiring dengan semakin banyaknya operator baru di lapangan. 

Para penyedia jasa telekomunikasi selular tersebut menggunakan 

berbagai strategi agar konsumen dapat terus menerus menggunakan 

produk atau jasanya. Salah satu tujuan penyedia jasa telekomunikasi 

melakukan berbagai strategi tersebut agar konsumen merasa puas 

dan tidak berpaling kepada kompetitor.  

Indosat sebagai salah satu penyedia layanan 

telekomunikasi selular turut berpartisipasi dalam persaingan ini. 

Salah satu produk indosat adalah simcard prabayar IM3 yang saat ini 

posisi kepuasan di mata konsumen mengalami penurunan seperti 

terlihat dalam Gambar 1.1 di bawah ini. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



6 

 

Gambar 1.1 

Data Peringkat Kepuasan konsumen  

(2009 dan 2010) 

 

Sumber: SWA, Edisi 13 Oktober 2010 

 

Peringkat kepuasan konsumen simcard prabayar selular 

IM3 menduduki posisi ketiga pada tahun 2010 yang mengalami 

penurunan dari tahun 2009 yang menduduki peringkat kedua. IM3 

bersaing ketat dengan prabayar XL, yang pada tahun 2010 

mengalahkan IM3 dengan meraih posisi kedua setelah simcard 

prabayar Simpati.  

Data peringkat kepuasan konsumen pada gambar di atas 

dapat diketahui lebih rinci dengan  indeks total kepuasan (Total 

Satisfaction Score/TTS) konsumen dari masing-masing operator 

prabayar seluler untuk tahun 2010 yang Penulis sajikan dalam 

Gambar 1.2 di bawah ini. 

 



7 

 

Gambar 1.2 

Indeks Total kepuasan Konsumen (Total Satisfaction Score) 

Tahun 2010 

 

Sumber: SWA, Edisi 13 Oktober 2010 

 

Dari Gambar 1.2 di atas menunjukkan bahwa IM3 

mempunyai total indeks kepuasan konsumen sebesar 4,007 yang 

menempati posisi nomor 3, dikalahkan oleh XL yang berada pada 

posisi kedua dengan total indeks kepuasan konsumen 4,033, yang 

dikalahkan juga oleh Simpati dengan total indeks kepuasan 

konsumen 4,366.  

Data tentang Perceived Best (PB) yang merupakan 

keyakinan pelanggan bahwa merek yang telah mereka gunakan 

adalah merek yang terbaik dalam hal kepuasan konsumen antar 

operator prabayar seluler Penulis sajikan dalam Gambar 1.3 di 

bawah ini. 



8 

 

Gambar 1.3 

Perceived Best (PB) 

Tahun 2010 

 

Sumber: SWA, Edisi 13 Oktober 2010 

 

Gambar 1.3 di atas menunjukkan bahwa tingkat indeks 

keyakinan pelanggan IM3 atas merek yang telah digunakan 

merupakan merek yang terbaik dalam hal kepuasan konsumen 

menempati posisi nomor 3, dengan indeks 4,059. Sementara itu, XL 

menempati urutan kedua dengan indeks 4,127 yang dikalahkan oleh 

Simpati dengan indeks 4,456. 

Data yang menggambarkan persentasi brand share antar 

operator prabayar seluler Penulis sajikan dalam Gambar 1.4 di 

bawah ini. 

 

 



9 

 

Gambar 1.4 

Persentase Brand Share Operator Simcard Prabayar Seluler 

Tahun 2010 

 

Sumber: SWA, Edisi 13 Oktober 2010 

Gambar 1.4 di atas menunjukkan bahwa brand share yang 

menduduki posisi pertama adalah simcard prabayar Simpati dengan 

persentase 37,90% yang diikuti oleh simcard prabayar IM3 

menduduki posisi kedua dengan persentase 20,00%, menyusul di 

posisi ketiga simcard prabayar XL dengan persentase 19,50%. 

Dari data yang Penulis cantumkan di atas, dapat diketahui 

bahwa brand share IM3 menempati urutan kedua dengan persentase 

20,00% akan tetapi, indeks total kepuasan konsumen menempati 

urutan nomor tiga dengan indeks 4,007 dari kedua data tersebut 

berarti terdapat ketidaksesuaian antara brand image dan kepuasan 

konsumen. Data total indeks kepuasan konsumen memiliki indek 

Perceived Best (PB) yang merupakan keyakinan pelanggan bahwa 
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merek yang telah mereka gunakan adalah merek yang terbaik sebesar 

4,059. Oleh karena itu, Penulis berkeinginan untuk meneliti lebih 

lanjut apakah Perceived Best dalam hal ini brand image simcard 

prabayar seluler IM3 terkait terhadap kepuasan konsumen dengan 

judul “PENGARUH BRAND IMAGE TERHADAP KEPUASAN 

KONSUMEN OPERATOR SIMCARD PRABAYAR SELULER 

IM3 di BANDUNG TAHUN 2010” 

 

1.3 Perumusan Masalah 

Berdasarkan paparan yang telah diungkapkan dalam latar 

belakang maka  rumusan  permasalahan penelitian ialah  sebagai 

berikut : 

1) Bagaimana tanggapan konsumen atas brand Image operator 

simcard prabayar seluler IM3 di Bandung? 

2) Bagaimana kepuasan konsumen operator simcard prabayar 

seluler IM3 di Bandung? 

3) Seberapa besar pengaruh parsial brand image terhadap 

kepuasan konsumen operator simcard  prabayar seluler IM3? 

4) Seberapa besar pengaruh simultan brand image terhadap 

kepuasan konsumen operator simcard  prabayar seluler IM3? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan rumusan masalah diatas maka tujuan 

penelitian ialah  memperoleh hasil kajian mengenai: 

1) Mengetahui tanggapan konsumen atas brand Image operator 

simcard prabayar seluler IM3 di Bandung 
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2) Mengetahui kepuasan konsumen operator simcard prabayar 

seluler IM3 di Bandung 

3) Mengetahui seberapa besar pengaruh parsial brand image 

terhadap kepuasan konsumen Operator simcard  prabayar 

seluler IM3 

4) Mengetahui seberapa besar pengaruh simultan brand image 

terhadap kepuasan konsumen Operator simcard  prabayar 

seluler IM3 

 

1.5 Kegunaan Penelitian 

1.5.1 Kegunaan Teoritis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memperkaya dan 

melengkapi khazanah keilmuan bidang pemasaran, khususnya yang 

terkait dengan brand image serta kepuasan konsumen. Disamping 

itu, beberapa temuan yang terungkap dalam penelitian ini juga 

diharapkan dapat dijadikan  sebagai rujukan bagi penelitian 

berikutnya. 

 

1.5.2. Kegunaan Praktis   

Secara praktis hasil penelitian mengenai hubungan brand 

image serta kepuasan konsumen diharapkan dapat dijadikan salah 

satu bahan masukan bagi industri telekomunikasi pada umumnya, 

dan Indosat pada khususnya. 

 

 

 



12 

 

1. 6  Pembatasan Masalah 

Mengingat luasnya bidang penelitian yang dikaji dalam 

penelitian ini maka ruang lingkup penelitian dibatasi sebagai berikut: 

1). Objek penelitian atau Responden yang akan diteliti adalah 

responden yang menggunakan simcard Prabayar Seluler IM3. 

2). Penelitian dilakukan di Bandung 

3). Penelitian dilakukan pada Bulan Desember 2010 

4). Penelitian ini hanya membahas mengenai pengaruh brand 

image terhadap kepuasan konsumen simcard Prabayar Seluler 

IM3. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


