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BAB I  

PENDAHULUAN 

 

1.1. Gambaran Umum Objek Penelitian 

Sebagai operator seluler nomor 6 terbesar di dunia dalam hal jumlah 

pelanggan secara nasional, sejak didirikan didirikan pada tanggal 26 Mei 1995 oleh 

PT Telekomunikasi Indonesia Tbk (Telkom) dan PT Indosat Tbk (Indosat) dengan 

produk layanan pertama berupa layanan pascabayar yaitu kartuHALO, jumlah 

pelanggan Telkomsel telah mencapai 173,9 Juta pelanggan pada akhir tahun 2016  

dengan dibagi menjadi 2 kategori yaitu pascabayar (postpaid) dan prabayar 

(prepaid) dengan pembagaian komposisi jumlah pelanggan sebagai berikut:   

 

 

 
Gambar 1. 1 Jumlah Pelanggan Telkomsel berdasarkan kategori dan ARPU 

Sumber : https://www.telkomsel.com/en/about-us/investor-relations, dikutip Mei 2018 

Dengan melihat data diatas, komposisi pelanggan Telkomsel di dominasi oleh 

pelanggan prabayar mencapai 98% sedangkan pelanggan pascabayar hanya 2% dari 

total keseluruhan jumlah pelanggan Telkomsel. Dari data tersebut, menunjukan 

bahwa pelanggan pascabayar mempunyai rata-rata ARPU (average revenue per 

user) yang lebih tinggi dibandingkan pelanggan prabayar. 

Seiring dengan semakin meningkatnya penggunaan layanan data di Indonesia 

dan untuk bisa terus menambah jumlah pelanggannya, Telkomsel terus melakukan 

inovasi pada layanan-layanannya terutama pada layanan data internet sebagai salah 

satu produk unggulan. Berikut adalah contoh paket internet dan bundling Telkomsel 

https://www.telkomsel.com/en/about-us/investor-relations
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untuk pelanggan pascabayar kartuHALO yang terdiri dari paket HALOKick, 

HALOFit dan paket Telkomsel Flash. 

Tabel 1. 1 Varian paket KartuHalo Telkomsel 

 

Sumber : https://www.telkomsel.com/en/kartu-halo, dikutip Mei 2018 

 

Dari pengolahan data internal pada Februari 2018, total pelanggan prabayar 

yang sudah melakukan migrasi ke pascabayar hingga bulan Desember 2017 

mencapai 340 ribu pelanggan dimana setiap bulannya mengalami kenaikan. Berikut 

data jumlah pelanggan prabayar yang telah melakukan migrasi ke pascabayar 

 

Gambar 1. 2 Gambar Jumlah Pelanggan Migrasi ke Posptaid 

Sumber: Data internal yang telah diolah Februari 2018 

 

1.2. Latar Belakang Penelitian 

Pengguna telepon seluler (ponsel) di Indonesia mencapai 371,4 juta 

pengguna atau 142% dari total populasi penduduk Indonesia sebanyak 262 juta 

jiwa. Artinya, rata-rata setiap penduduk memakai 1,4 telepon seluler karena satu 

orang terkadang menggunakan 2-3 kartu telepon seluler. 
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Gambar 1. 3 Pengguna Ponsel & Penetrasi Media Sosial di Indonesia tahun 2017 

Sumber : https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/08/29/pengguna-ponsel-indonesia-

mencapai-142-dari-populasi, dikutip 2018 

  

Pada bulan Januari 2017, untuk tujuan peningkatan jumlah pelanggan 

KartuHALO, Telkomsel mulai memperkenalkan layanan baru yaitu seamless 

migration prepaid to postpaid, layanan ini akan mempermudah pelanggan prabayar 

Telkomsel yang memenuhi kriteria untuk melakukan migrasi menjadi pelanggan 

pascabayar secara online tanpa harus mendatangi gerai pelayanan, namun hal ini 

masih belum dapat memperbaiki penurunan market pascabayar yang menurun.   

Dari pengolahan data internal pada bulan Februari 2018, diakhir tahun 2017 

Telkomsel masih mendominasi market share layanan pascabayar dengan produk 

KartuHALO yaitu mencapai 74%, namun angka tersebut mengalami penurunan 

4.4% jika dibandingkan dengan bulan sebelumnya dan cenderung menurun 

dibandingkan dengan periode sebelumnya, sedangkan operator lain masih 

menunjukan pertumbuhan meskipun tidak signifikan. Berikut komposisi 

marketshare operator telekomunikasi di Indonesia 

 

https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/08/29/pengguna-ponsel-indonesia-mencapai-142-dari-populasi
https://databoks.katadata.co.id/datapublish/2017/08/29/pengguna-ponsel-indonesia-mencapai-142-dari-populasi
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Gambar 1. 4 Komposisi market share operator telekomunikasi 2015-2017 

Sumber: data internal yang telah diolah Maret 2018 

 

Pelanggan pascabayar Telkomsel hingga akhir tahun 2016 mencapai 4,1 

Juta pelanggan dengan rata-rata ARPU (average revenue per user) lebih besar 

dibandingkan pelanggan prabayar, dari data internal menunjukan akan terjadi 

peningkatan ARPU untuk pelanggan prabayar yang melakukan migrasi ke 

pascabayar dengan rata-rata peningkatan sebesar 5%, sehingga dengan program 

migrasi ini dapat memberikan keuntungan tambahan bagi Telkomsel jika semakin 

banyak pelanggan pascabayar maka akan semakin banyak revenue yang didapat.  

Disamping itu pelanggan pascabayar akan mendapat keuntungan 

dibandingkan dengan pelanggan prabayar, diantaranya yaitu 

(https://www.telkomsel.com/beralih-ke-kartuhalo ): 

• Prioritas layanan data dan telpon, serta benefit dan reward yang lebih 

banyak. 

• Tidak perlu melakukan pengisian pulsa, dan pembayaran hanya dilakukan 

satu kali secara berkala setiap akhir masa penggunaan setiap bulan. 

• Mendapatkan tiga Poin lebih banyak dibanding layanan prabayar untuk 

setiap kelipatan Rp5.000 atas pembayaran kartuHalo. 

https://www.telkomsel.com/beralih-ke-kartuhalo
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• Kemudahan melakukan pembayaran tagihan baik secara setoran tunai, e-

banking, m-banking, TCASH, auto debet maupun kartu kredit. 

• Dapat mengetahui rincian penggunaan seperti rincian biaya penggunaan 

beserta durasinya melalui lembar tagihan bulanan.prioritas penggunaan 

jaringan, kemudahan pembayaran bulanan tanpa harus mengisi pulsa, 

flexisibilitas  

Kemudian jika dilihat dari segmentasi eksisting pelanggan prabayar 

berdasarkan kategori ARPU (Average Revenue Per User) dan LoS (length of stay), 

terlihat potensi cukup besar untuk melakukan migrasi ke pascabayar, hal ini dapat 

dilihat dari komposisi ARPU dan LoS yang sudah memenuhi kriteria untuk dapat 

melakukan migrasi ke pascabayar. Namun demikian belum dilakukan segmentasi 

yang lebih detil terhadap segmen pelanggan high value tersebut, sehingga tidak 

dapat dilakukan kegiatan pemasaran yang sifatnya lebih personal. Berikut 

segmentasi yang ada saat ini berdasarkan kompisisi ARPU dan LoS untuk 

pelanggan prabayar Telkomsel. 

 

Gambar 1. 5 Segmentasi pelanggan Prabayar Telkomsel berdasarkan ARPU dan LoS 

Sumber: Data internal yang telah diolah Juni 2018 

 

Dengan semakin ketatnya persaingan di industri Telekomunikasi, 

perusahaan jasa telekomunikasi saat ini saling bersaing menawarkan layanan 

dengan harga yang bersaing dengan kualitas terbaik demi menarik calon pelanggan 

dan mempertahankan loyalitas pelanggan, namun hal ini menjadi tantangan bagi 

Telkomsel untuk bisa mendapatkan pelanggan baru pascabayar di tengah kompetisi 

market yang sedang bersaing ketat dan penetrasi pascabayar yang menurun tiap 

bulannya dengan rata-rata penurunan market share terutama sejak akhir 2016. 
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Dengan melakukan segmentasi pelanggan yang merupakan langkah pertama untuk 

melakukan analisis pelanggan, maka dapat membantu Telkomsel dalam membuat 

rencana strategis ke depannya (Furukawa & Lu, 2012), dan dengan menggunakan 

segmentasi bedasarkan behavioural (perilaku) maka segmentasi ini merupakan 

awal yang tepat dalam membentuk suatu segmen pasar (Armstrong & Kotler, 

2015:204). 

 

1.3. Perumusan Masalah 

Persaingan dalam industri telekomunikasi terutama untuk layanan 

pascabayar yang semakin ketat ditandai dengan penurunan market share dari setiap 

kuartalnya dan juga tingkat penetrasi ponsel di Indonesia yang sudah cukup tinggi, 

menjadi tantangan bagi Telkomsel untuk bisa mendapatkan pelanggan baru 

khususnya pascabayar, dimana calon pelanggan tersebut dapat berasal dari existing 

pelanggan prabayar potensial yang pada akhir tahun 2016 mencapai 169 Juta 

pelanggan. Dari segmentasi pelanggan prabayar yang ada saat ini, hanya melakukan 

pengelompokan berdasarkan ARPU (Average Revenue Per User) dan LoS (length 

of stay), dan belum melakukan segmentasi yang lebih spesifik berdasarkan perilaku 

pelanggan, sehingga untuk melakukan penawaran layanan masih bersifat umum 

dan belum bersifat personalisasi.  

Dari penjelasan diatas, maka perlu dilakukan penelitian mengenai prediksi 

migrasi dan segmentasi pelanggan prabayar di Telkomsel dalam melakukan migrasi 

ke pascabayar untuk tujuan meningkatkan jumlah pelanggan KartuHALO 

Telkomsel.  

 

1.4. Pertanyaan Penelitian 

Seiring dengan literature review yang telah dilakukan dan juga sesuai dengan 

latar belakang juga rumusan masalah yang sudah dijelaskan sebelumnya, dimana 

perlu diketahui segmentasi pelanggan untuk menyusun strategi pemasaran, maka 

pertanyaan penelitian adalah sebagai berikut: 

1. Apa faktor-faktor penting dari segmentasi berdasarkan perilaku pelanggan 

dalam melakukan prediksi migrasi ke pascabayar?  
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2. Bagaimana segmentasi dan karakteristik pelanggan prabayar yang melakukan 

migrasi ke pascabayar? 

3. Penawaran paket apakah yang sesuai dengan karakteristik pada setiap segmen 

pelanggan prabayar tersebut? 

 

1.5. Tujuan Penelitian 

Penelitian ini dilakukan dengan tujuan untuk menjawab pertanyaan 

penelitian yang telah diajukan sebelumnya, yaitu memberikan gambaran mengenai:  

1. Faktor-faktor penting yang dapat digunakan untuk melakukan prediksi migrasi 

pelanggan prabayar ke pascabayar. 

2. Segmentasi dan karakteristik pelanggan prabayar yang melakukan migrasi ke 

pascabayar. 

3. Paket-paket pascabayar yang dapat ditawarkan kepada setiap segmen sebagai 

daya tarik untuk melakukan migrasi ke pascabayar. 

 

1.6. Manfaat Penelitian 

Melalui penelitian ini penulis berharap dapat memberikan manfaat kepada 

berbagai pihak, selain dimaksudkan untuk menambah pengetahuan peneliti 

mengenai market segmentation, customer behaviour, personalizd marketing, 

ataupun penelitian tentang keputusan pembelian yang sejenis. 

Secara garis besar penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat, baik 

dari aspek teoritis maupun aspek praktis sebagai berikut: 

 

1.6.1. Aspek Teoritis 

Penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk:  

1. Penambahan wawasan mengenai implementasi predictive analysis 

dengan menggunakan algortima machine learning random forest dalam 

industri telekomunikasi 

2. Memberikan gambaran kesesuaian antara teori dan implementasi yang 

terjadi di kehidupan nyata. 
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1.6.2. Aspek Praktis 

Hasil penelitian dapat menjadi masukan bagi perusahaan Telkomsel 

dalam hal: 

1. Pengembangan produk di masa yang akan datang yang sesuai 

berdasarkan hasil analisis profil pelanggan 

2. Memberikan informasi tambahan bagi perusahaan dalam mengambil 

sebuah keputusan khususnya penawaran khusus bagi pelanggan yang 

akan melakukan migrasi ke pascabayar.  

 

1.7. Ruang Lingkup Penelitian 

Ruang lingkup penelitian ini terbatas pada pelanggan Telkomsel yang aktif 

hingga tahun 2018 baik pelanggan Prabayar (simPATI, KartuAS, dan Loop) 

maupun Pascabayar (KartuHALO).  

1.8. Sistematika Penulisan 

Penyusunan tugas akhir ini menggunakan sistematika yang terbagi dalam uraian 

lima bab sebagai berikut:  

BAB I Pendahuluan 

Bab ini menguraikan tentang gambaran umum objek penelitian yaitu pelanggan 

prabayar Telkomsel yang aktif untuk kemudian di analisis kemungkinan untuk 

melakukan migrasi ke pascabayar yang nantinya dapat ditawarkan paket yang 

sesuai berdasarkan hasil analisis dan profile pelanggan.  

BAB II Tinjauan Pustaka 

Bab ini berisi teori-teori terkait penelitian dan penelitian terdahulu yang relevan 

dengan market segementation, marketing strategy dan personalized marketing. Bab 

ini menguraikan tentang teori-teori yang sudah ada dalam buku teks maupun 

temuan-temuan terbaru yang ditulis dalam jurnal,  tesis, dan disertasi yang dapat 

dipercaya. 

BAB III Metode Penelitian 

Bab ini menjelaskan pendekatan, metode, dan teknik yang digunakan untuk 

mengumpulkan dan menganalisis data yang dapat menjawab atau menjelaskan 

penelitian 
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BAB IV Hasil Penelitian dan Pembahasan 

Pada bab ini dijelaskan mengenai analisis data dan pembahasan permasalahan yang 

sudah dirumuskan. Dalam bab ini akan dijabarkan hasil analisis dari model prediksi 

migrasi dan juga hasil segmentasi yang terbentuk untuk memberikan gambaran 

karakteristik pelanggan prabayar yang akan melakukan migrasi ke pascabayar. 

BAB V Kesimpulan dan Saran  

Pada bab ini meliputi kesimpulan & saran yang diambil berdasarkan hasil analisis 

data. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


