I11. METODE PENELITIAN

3.1 Desain Penelitian

Desain penelitian ini bersifat deskriptif. Dan objek penelitian ini dilakukan terhadap
pengunjung acara DBL 2014 Lampung Series mengenai loyalitas merek terhadap
kartu prabayar Telkomsel yaitu SImPATI Loop. Penelitian ini dilaksanakan dengan
melakukan Praktek Kerja Lapangan (PKL) selama 2 bulan pada lokasi unit pelayanan
(GraPARI) di jalan Pangeran Antasari Perumahan Villa Citra No. 1 Sukarame Bandar
Lampung guna memperoleh data dan informasi yang berhubungan dengan penelitian

serta dengan mempelajari berbagai literature yang berkaitan dengan penelitian.

3.2 Jenis Penelitian

Jenis penelitian ini adalah jenis data kualitatif yaitu data penelitian berupa informasi
dan penjelasan yang diperoleh saat Praktek Kerja Lapangan (PKL) selama 2 bulan
pada lokasi unit pelayanan (GraPARI) di jalan Pangeran Antasari Perumahan Villa

Citra No. 1 Sukarame Bandar Lampung.
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3.3 Sumber Penelitian

Dalam penelitian terdapat dua jenis sumber data yang dapat digunakan untuk
memperoleh data ataupun informasi yang berkaitan dengan penelitia. sumber data

yang digunakan dalam penelitian ini adalah :

a. Sumber data primer
Kata primer (primary) berarti utama, asli atau secara langsung dari sumbernya.
Pengertian data primer adalah data asli yang dikumpulkan oleh periset untuk
menjawab masalah risetnya secara khusus. (Istijanto, 2005: 45)
Data primer penelitian ini berupa kuisioner yang dibagikan kepada
pengunjung dan pengguna kartu Simpati Loop pada acara DBL 2014
Lampung Series yang disponsori oleh Telkomsel.

b. Sumber data sekunder
Kata sekunder berasal dari bahasa inggris secondary yang berarti kedua atau
bukan secara langsung dari sumbernya melainkan dari pihak lain. Pengertian
data sekunder adalah data yang telah dikumpulkan oleh pihak lain bukan
periset sendiri untuk tujuan yang lain. (istijanto, 2005: 38)
Data sekunder penelitian ini berupa gambaran umum tentang perusahaan,
sejarah berdirinya, dan struktur organisasi yang terdapat di GraPARI

Telkomsel Lampung.

3.4 Teknik Pengumpulan Data

Penelitian ini dilakukan dengan mendatangi langsung perusahaan dengan
menggunakan metode wawancara, survei, dokumentasi, dan studi pustaka, guna

memperoleh data yang diperlukan dalam penulisan laporan akhir ini.
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1. Wawancara
Penulis mengumpulkan data dengan menanyakan langsung kepada informan
atau pihak yang berkompeten. Pihak yang berkompeten disini adalah
pengunjung acara DBL 2014 Lampung Series yang menggunakan kartu
Simpati LOOP.

2. Survei
Penulis melakukan survei dengan membagikan sejumlah kuisioner kepada
responden guna memperoleh informasi seperti preferensi, sikap atau pendapat
responden. Dan kuisioner yang disajikan merupakan kuisioner yang
terstruktur.

3. Dokumentasi
Penelitian yang dimaksutkan untuk mengumpulkan data dari pihak
instansi/perusahaan yang berkaitan dengan judul penelitian.
Penulis melakukan pencatatan sekaligus memantau langsung kegiatan yang
dilakukan oleh pegawai PT Telkomsel selama kegiatan penelitian dilapangan
berlangsung.

4. Studi Pustaka
Penulis juga melakukan pengumpulan data melalui buku-buku panduan, atau

artikel-artikel yang diambil melalui internet.

3.5 Sampel

Dalam analisis kualitatif ini, penulis menggunakan pendekatan teori dan konsep teori
manajemen pemasaran untuk membahas permasalahan yang ada, terutama yang

berkaitan dengan loyalitas merek. Dan penulis mengolah data dan informasi dari
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kuisioner yang melibatkan 30 orang responden pada even DBL Lampung yaitu pada

tanggal 21 Februari sampai 1 Maret 2014.

Agar didapatkan arah yang lebih jelas bagi penulis dalam membahas permasalahan,

maka masalah diberi batasan sebagai berikut :

a. Analisis Brand Loyalty ini diteliti hanya terbatas pada bulan Februari sampai
awal April 2014

b. Penelitian hanya dilakukan kepada siswa / siswi pelajar yang mengunjungi
even DBL 2014 Lampung Series di GOR Saburai, Bandar Lampung. Even
tersebut adalah even basket nasional tahunan antar sekolah yang disponsori
oleh Telkomsel.

c. Penelitian dilakukan dengan membagikan kuisioner kepada pengunjung.
Responden yang mewakili adalah konsumen yang telah menggunakan dan
pernah membeli produk SImPATI LOOP.

d. Jumlah responden yang diteliti adalah 30 orang, yang semua merupakan
pengunjung even DBL.

e. Variabel yang akan diteliti :

a) Profil Responden, meliputi :
1) Jenis Kelamin
o Laki-laki
e Perempuan
2) Usia
e Menunjukan kartu Simpati LOOP banyak digunakan pada

tingkatan usia berapa
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3) Status
e Menunjukkan statusnya sebagai pelajar, mahasiswa atau
lainnya
b) Tingkatan pada brand loyalty yang meliputi :
1) Switcher (berpindah-pindah)
2) Habitual buyer ( pembelian yang bersifat kebiasaan)
3) Satisfied buyer (pembeli yang puas dengan biaya peralihan)
4) Liking the brand (menyukai merek)

5) Commited buyer (pembeli yang komit)

3.6 Sejarah Singkat Perusahaan

Pada mulanya Telkomsel adalah nama layanan dari jasa system komunikasi bergerak
seluler yang dikelola oleh PT Telkom, berupa proyek percontohan pada akhir tahun
1993 di Pulau Batam dan Bintan dengan menggunakan teknologi Global Sistem For
Mobile Telecomunication (GSM) yang telah dikenal luas di dunia Internasional.
Proyek yang pertama menggunakan teknologi GSM di Indonesia berhasil membangun
jaringan komunikasi seluler dari tidak ada hingga dapat melakukan pembicaraan pada
system telekomunikasi bergerak dalam waktu dua bulan sejak dimulainya proyek ini.
Proyek percontohan ini berkembang di propinsi-propinsi lain di Indonesia, mengantar
pada pendirian Telkomsel pada tanggal 2 Mei 1995, sebagai dari 3 pemegang izin

nasional penyelenggara GSM di Indonesia.

Pada saat pendirian, saham Telkomsel dipegang penyelenggara telekomunikasi
domestic PT Telkom sebesar 51% dan perusahaan pimpinan telekomunikasi

Internasional PT Indosat sebesar 49%. Telkom dan Indosat tercatat pada bursa efek
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Indonesia dan bursa efek New York. Setelah melalui proses tender terbukadan
transparan selama satu tahun, dan pemegang saham baru PT Telkom Netherland, anak
perusahaan public raksasa komunikasi Belanda dan PT Setdco Megacell Asia
perusahaan local yang dimotori oleh perusahaan oleh pengusaha Indonesia Setiawan
Djody, masuk dalam pemegang saham Telkomsel. Komposisi pemegang saham
Telkomsel terkini adalah PT Telkom sebagai pemegang saham terbesar dengan
42,72% lalu PT Indosat sebesar 35%, PT Telkom Netherland 17,28% dan PT Setdco

Megacell Asia 5%.

Setelah proyek percontohan di Batam dan Bintan, Telkomsel terus meluaskan
pelanggan GSM ke seluruh Indonesia. Jaringan baru dilancarkan dan dioperasikan
dengan sukses di Medan, Surabaya, Bandung, dan Denpasar tanpa melupakan kota-
kota kecil lainnya. Tepat setahun setelah berdirinya, Telkomsel meluncurkan
pelayanan di Jakarta. Berbekal pengalaman yang diperoleh dari daerah lain sejak
pengenalan GSM di Indonesia, peluncuran di Jakarta sangat sukses dengan jumlah
pelanggan baru mencapai 10.000 perbulan untuk Jakarta saja, bahkan terus

meningkat.

Kini dalam usianya yang relatif muda, Telkomsel telah menunjukan kemajuan yang
pesat. Misinya sebagai penyedia fasilitas telekomunikasi nasional, mempermudah dan
mempercepat jasa telekomunikasi nasional, mempermudah dan mempercepat jasa
telekomunikasi setiap saat dan dimana saja lambat laut mendekati kenyataan. Area
layanan sudah mencakup 33 propinsi. Teknologi frekuensinya, keunggulan pelayanan,

telah membuka para pengguna jasa komunikasi seluler.

Komitmen Telkomsel untuk mempeluas wilayah cakupan di Indonesia tidak

mengendurkan komitmennya untuk memberikan pelanggan mutu dan pelayanan
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terbaik. Telkomsel bertekad pula untuk menjadi operator kelas dunia sehingga
mencapai status operator berstandar internasional dengan menggabungkan pelayanan
yang handal dan professional, teknologi, pengelolaan usaha dan memberikan
keutamaan pada wilayah cakupan (coverage), kapasitas sambungan (capacity), biaya
(cost), mutu jaringan (quality) dan pelayan (service). Sehingga kebijaksanaan strategis
yang efektif dan efisien akan menempatkan Telkomsel pada posisi terdepan dibanding

perusahaan sejenis serta memberi kepuasan terhadap pelanggan.

Telkomsel mendukung sepenuhnya perkembangan nasional dan ekonomi Indonesia
dengan menyediakan pelayanan telekomunikasi bermutu tinggi dan efisien.
Disamping menciptakan sarana infrastuktur telekomunikasi canggih dan jaringan
distribusi luas. Telkomsel mampu meningkatkan citra sebagai perusahaan
telekomunikasi Indonesia yang tekemuka dengan memberi kepuasan pelanggan
melalui kepuasan pelayanan cepat, akurat, dan ramah sejalan dengan motto
perusahaan ‘Terdepan dalam Mutu dan Layanan’. Maka telkomsel memberikan
kesempatan pada mitra bisnis, karyawan dan pemegang saham untuk meraih

keuntungan yang baik.

Telkomsel memandang dirinya sebagai trend setter di industri telekomunikasi
Indonesia dengan standar Internasional. Wawasan ini tercermin pada rancangan kartu
HALO yang menggambarkan penyatuan keanekaragaman budaya melalui
telekomunikasi. Kehendak Telkomsel adalah menjadikan telepon seluler atau telepon
genggam sebagai kebutuhan umum yang terjangkau oleh semua lapisan masyarakat
sehingga bukan hanya golongan tertentu saja yang dapat menggunakan dan
mengambil manfaatnya. Untuk mewujudkannya Telkomsel akan terus meningkatkan
pelayanan dan memperluas daerah cakupan di Indonesia dan Negara-negara lain

dengan cara menggiatkan perjanjian kesepakatan Roaming Internasional. Kesepakatan
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Roaming Internasional ini selain melayani pelanggan Telkomsel sewaktu berada
diluar negeri juga tamu asing yang sedang berkunjung di Indonesia khususnya daerah

Lampung.

Bandar Lampung termasuk salah satu daerah cakupan Telekomunikasi Seluler PT
Telkomsel yang diresmikan tanggal 25 Maret 1996. PT Telkomsel Bandar Lampung
didirikan dengan sumber daya sedikit namun dengan kerja keras dan strategi
pemasaran yang dilakukan dapat menarik pelanggan yang cukup dengan jumlah

pelanggan perbulan mencapai 400 orang.

Dalam kegiatan usahanya, PT Telkomsel memiliki lokasi unit pelayanan (GraPARI)

di jalan Pangeran Antasari Perumahan Villa Citra No. 1 Sukarame Bandar Lampung.

PT Telkomsel cabang Bandar Lampung didirikan dengan latar belakang sebagai

berikut:

1. Memberikan suatu yang berharga bagi bangsa dan Negara khususnya dibidang
teknologi komunikasi.

2. Membantu pemerintah dalam mengurangi pengangguran di Indonesia
umumnya dan di Lampung khususnya.

3. Mencari keuntungan yang dibarengi dengan pelayanan yang memuaskan
(kepuasan pelanggan) sesuai dengan bidang gerak perusahaan yaitu jasa.

4. Menyediakan kebutuhan akan media komunikasi yang bermutu tinggi dan
mampu mengakomodasi setiap bentuk usaha maupun pribadi semakin
dirasakan penting guna menyongsong era globalisasi dan memasuki era
tinggal landas serta memperlancar perekonomian daerah sesuai dengan
program pemerintah dalam meningkatkan potensi daerah untuk menunjang

pembangunan nasional.
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3.7 Visi dan Misi PT Telkomsel

Visi Telkomsel saat ini adalah “The Indonesian Wireless Telecomunication Solution
Company” yang artinya adalah bahwa Telkomsel merupakan penyedia solusi
telekomunikasi nirkabel di Indonesia. Sedangkan misi Telkomsel yaitu “First choice
wireless telecomunikacation solution provider in Indonesia working in partnership
with shareholders and other alliance to create value for investor,employee and the
nation”. Perusahaan dapat meraih visi yang jauh kedepan dengan cara melaksanakan
misi perusahaan, yaitu menjadi pilihan utama sebagai penyedia solusi komunikasi
nirkabel di Indonesia yang bekerja sama dengan para pemegang saham dan mitra

usaha lainnya untuk menghasilkan nilai tambah bagi investor, karyawan, dan Negara.

Visi dan misi perusahaan ditunjukan untuk memandu perusahaan dalam menghadapi

berbagai tantangan, meningkatkan kompetisi dalam industri pasar seluler.

Visi Telkomsel saat ini adalah mewujudkan kedekatan dengan pelanggan melalui

profesionalisme, dan kerjasama yang berintegritas.

Misi Telkomsel :

1. Integritas
e Jujur
e Disiplin

2. Profesionalisme

¢ Menjaga komitmen dan kode etik profesi
o Bekerja efektif efisien dan memberi nilai tambah

e Meningkatkan kompetisi dan mempercayai



31

e Saling menghargai dan mempercayai
e Orientasi pada pencapaian tujuan perusahaan

e Orientasi pada kepuasan dan loyalitas pelanggan

3.8 Produk PT Telkomsel

Produk-produk yang dimiliki oleh PT. Telkomsel adalah Kartu HALO, Simpati dan
Kartu As. Kartu HALO merupakan jenis kartu pasca bayar Telkomsel, yang
menerobos pasar merupakan pendekatan kultur ke-Indonesiaan yang identik dengan
luasnya jangkauan layanan GSM Telkomsel dari Sabang sampai Merauke. Bahkan
saat di luar negeri, jaringan komunikasi Telkomsel sangat luas karenatelah
menggandeng kerjasama dengan mitra international roaming sebanyak 218 operator

di seluruh dunia.

Simpati merupakan kartu prabayar unggulan dari Telkomsel yang juga merupakan
kartu prabayar pertama di Asia yang diluncurkan pada tahun 1997. Simpati memiliki
daya jangkau yang bisa menjangkau berbagai wilayah di penjuru Nusantara, tarif yang
masuk akal, pengisian pulsa yang mudah, mutu pelayanan yang prima, dan tidak ada
prosedur administratif. Ada berbagai macam brand kartu Simpati yang dikeluarkan
Telkomsel diantaranya Simpati Nusantara, Simpati Hoki dan sekarang yang terbaru
dan menjadi unggulan dari PT Telkomsel adalah brand Simpati LOOP. Kartu Simpati
Loop berbeda dengan kartu lainnya yang telah diluncurkan oleh PT Telkomsel
sebelumnya, karena secara spesial diluncurkan untuk menyasar segmen anak muda,
mulai dari desain kartu hingga sisi konten. Brand kartu Simpati Loop hadir dengan
terobosan baru pada kemasan yang unik dan inovatif. Dari sisi konten, tersedia

berbagai macam pilihan mulai dari musik, broadband dan konten anak muda lainnya.
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Selain kualitas layanan dan jaringan yang baik, dengan menggunakan kartu Simpati
Loop, para pengguna Loop atau biasa disebut Loopers dapat menikmati berbagai
paket dan penawaran diantaranya bonus SMS dan telepon, paket internet hingga 16

GB untuk 30 hari mulai dari Rp 30.000 serta aneka konten digital lifestyle lainnya.

Kartu As adalah produk kartu prabayar yang termuda dari Telkomsel. Mulai
diluncurkan pada bulan Mei 2004, Kartu As lebih membidik kearah segmen pasar low
end. Keunggulan utama dari kartu As adalah harga tarifnya yang lebih murah
dibandingkan dengan pesaing kartu prabayar yang lainnya. Strategi harga yang
diusung adalah membuat orang yang tadinya tidak sanggup membeli menjadi
sanggup. Selain tarif yang murah, kartu As juga menggunakan jaringan Telkomsel

yang memiliki jangkauan yang sangat luas di seluruh pelosok Nusantara.

3.9 Struktur Organisasi Perusahaan

Struktur realisasi dari Keputusan Direksi PT Telkomsel No: 180/HR-01/V11/1997
tentang Organisasi Regional dan Unit Pelayanan Telkomsel yang bertujuan
meningkatkan kualitas pelayanan kepada customer dan mengantisipasi tantangan serta
peluang bisnis yang semakin kompetitif agar tujuan perusahaan dapat tercapai maka
perlu diadakan organisasi regional dan unit pelayanan Telkomsel. Untuk mengetahui

struktur organisasi PT Telkomsel Bandar Lampung dapat dilihat pada gambar 3. 1 :



Sales & Customer
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Gambar 3. 1. Struktur Organisasi PT Telkomsel Bandar Lampung

Sumber PT Telkomsel Bandar Lampung, 2014

Tugas dan Tanggung jawab masing-masing bagian dapat diuraikan sebagai berikut :

1. GraPARI

Bertanggung jawab atas:

a) Pencapaian target penjualan melalui penjualan langsung
b) Pengelolaan kinerja saluran distribusi

c) Kepastian tersedianya pos material di GraPARI dan saluran distribusi

d) Peningkatan customer loyalty melalui program costumer loyalty berdasarkan

perilaku pelanggan, osychograpics, dan analisi demografi
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e) Pelayanan dengan nilai tambah kepada pelanggan dengan tingkat penggunaan

tinggi



9)
h)

)

K)
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Pengelolaan kualitas dari standar layanan kepada pelanggan dengan
menyediakan informasi menyangkut produk dan layanan, menyediakan
permintaan kartu baru dan mengganti, dan menangani keluhan pelanggan
Memberikan feedback mengenai kualitas services ke GSM Regional
Kepastian validitas dari data pelanggan

Kepastian tagihan dapat dikirimkan dengan tepat waktu kepada pelanggan
Kepastian pencapaian target penagihan untuk mengkontribusi pendapatan
telkomsel

Kelancaran pengelolaan aktivitas keuangan di GraPARI

2. Departement Service

Tugas dan tanggung jawab:

a)
b)

f)
9)
h)

Melakukan penjualan pasif (T sel shop)

Melakukan verivikasi persyaratan administrasi untuk pelanggan, survey
pelanggan, dan validasi dari data pelanggan

Memasukan data pelanggan dari instansi provisioning orders

Menyediakan informasi kepada pelanggan mengenai produk dan pelayanan
Telkomsel

Menangani permintaan penggantian kartu, transfer data pelanggan, dan
sebagainya

Menangani keluhan pelanggan dan berkoordinasi dengan fungsi terkait
Mengawasi dan memonitor distribusi tagihan kepada pelanggan

Melakukan verifikasi atau costumers adjustment
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K)
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Memonitor, menganalisa dan mengevaluasi kualitas layanan di GraPARI

berdasarkan target dari KPI

Melakukan sosialisasi Standar Operating Procedure (SOP) dari layanankepada

pihak terkait

Membuat laporan dan evaluasi dari aktivitas harian seperti: pencapaian

penjualan, jumlah aktifasi, dan sebagainya

Tugas yang dijalankan:

a. Penjualan kartu

b.

C.

Data pelanggan valid

Kartu aktif

Pelayanan pelanggan

Tagihan sampai ke pelanggan

Kualitas layanan prima dan rekomendasi perbaikannya

Collection

Sosialisasi SOP pelayanan

3. Departement Sales & Costumer Manajement

Tugas dan tanggung jawab:

a) Memonitor kinerja Dealer dan Outlet dengan:

Memonitor aktifitas penjualan dan kualitasnya
Memonitor kinerja staf/outlet

Barang dagangan in point sales

Ketersediaan produk

Lokasi dealer dan outlet (lokasi yang strategis, kelayakan lokasi, dsb)



b) Memonitor kinerja dan operational hotline dari gerai dengan
= Memonitor review atas business model
= Memonitor review atas non business model
= Hal-hal yang berkaitan dengan penjualan
= Proses penerimaan pembayaran (PSB, perubahan kartu, fitur dan
penagihan)
c) Menyiapkan, mendistribusikan dan mendukung materi POS kepada rekanan
Dealer, Outlet dan Gerai untuk meningkatkan kinerja
d) Memberikan laporan kinerja dan pencapaian target bulanan dari rekanan
Dealer, Outlet, dan Gerai kepada GM-Divisi Regional Sales dan Costumer
Services
e) Menyusun strategi untuk penjualan langsung atau target penjualan dari
Regional
f) Melakukan aktivasi penjualan langsung
g) Mengumpulkan informasi yang relevan untuk mengindentifikasi indicator
pengukuran untuk tingkat customer loyalty berdasarkan masukan dari
pelanggan/keluhan dan survey yang dilakukan oleh tiap GraPARI
h) Menganalisa keakuratan data dari pelanggan berdasarkan jumlah, identitas,
segmentasi dan perilaku
i) Memonitor pelanggan dengan tingkat penggunaan yang tinggi untuk
meningkatkan loyalty dan mengelola piutang tak tertagih
j)  Memonitor seluruh aktivitas pengelolaan harian pelanggan dengan tingkat
penggunaan tinggi, seperti: penundaan/pembukaan bokir, pembukaan
SLI/permintaan roaming internasional, dan sebagainya

k) Melakukan analisa pshycographics dan demografi dari pelanggan

36
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I) Memasukan, memonitor, dan menganalisa perilaku pelanggan, yang terdiri
dari: tagihan, penagihan, churn, dan perilaku penggunaan
m) Mengembangkan dan mengimplementasikan program customer loyalty

berdasarkan kebutuhan pelanggan dan analisa perilaku pelanggan

Tugas yang harus dijalankan:

a. Memastikan Branding Telkomsel terlihat dari semua outlet
b. Pemenuhan kebutuhan akan POS material rekanan

c. Laporan kinerja rekanan dan rekomendasi perbaikan

d. Pencapaian akan target GraPARI

e. Program-program penjualan langsung

f. Program Customer Loyalty

g. Indicator loyalitas pelanggan

h. Ketepatan data pelanggan

i. Pelayanan pelanggan High Usage

j. Hasil analisa psikografis dan demografis pelanggan

k. Hasil analisa tingkah laku pelanggan

4. Departemen Finance & Administration

Tanggung jawab:

a) Mengelola semua aktivitas administrasi karyawan dan update data dari
karyawan GraPARI di dalam database HRIS
b) Memberikan dukungan dalam implementasi aktivitas Regional Office HR and

Administration di GraPARI
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c) Mengadministrasi aktivitas secretariat dan aktivitas yang berkaitan dengan
laporan managemen di GraPARI

d) Mengadministrasi rencana aktivitas cultural seoerti aktivitas olahraga dan
penampilan seni untuk karyawan GraPARI

e) Mengadministrasi fasilitas makanan dan transportasi di GraPARI

f) Mengadministrasi operational keamanan di kantor GraPARI

g) Membeli dan mengelola inventaris kantor untuk GraPARI dengan jumlah
terbatas seperti yang terdapat di dalam kebijakan

h) Mengelola dan mengendalikan akuntansi uang operasional

1) Melakukan verifikasi dari semua dokumen keuangan

j) Mengelola rekonsiliasi dan konsolidasi dari uang tunai dan rekening bank di
GraPARI

k) Memberikan data penagihan kepada sub Departemen Customer Management

Tugas yang harus dijalankan:

a. Pengelolaan kas operasional

b. Dokumen keuangan yang telah diverifikasi

c. Data keuangan sesuai rekening Koran

d. Jurnal keuangan

e. Pengelolaan administrasi kepegawaian

f. Data karyawan yang update

g. Pengelolaan kelompok kerohanian, olahraga, kesenian, dan sebagainya
h. Pengamanan lingkungan kerja dan karyawan

i. Tersedianya konsumsi untuk karyawan

j. Tersedianya sarana transportasi

k. Tersedianya barang ATK dan Inventaris kantor



