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BAB I 
 

 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

PT Telekomunikasi Seluler atau disingkat sebagai Telkomsel termasuk 

satu di antara provider yang populer di Indonesia yang sudah berdiri sejak 1995. 

Sebagai bagian dari Telkom Group, perusahaan ini menjadi pionir dalam 

menghadirkan layanan telekomunikasi di Indonesia dan sudah memegang peranan 

krusial dalam perkembangan industri telekomunikasi di negara ini. PT 

Telekomunikasi Seluler mempunyai jaringan tersebar di semua wilayah Indonesia, 

dari mulai kota-kota besar, perkotaan, hingga pedesaan. Ini mencakup jaringan 

2G, 3G, 4G, dan 5G yang terus berkembang, sehingga memberikan akses 

telekomunikasi yang luas bagi masyarakat Indonesia serta menawarkan berbagai 

produk dan layanan telekomunikasi, termasuk layanan seluler prabayar dan 

pascabayar, paket data, layanan pesan, serta berbagai program loyalitas 

pelanggan. PT Telekomunikasi Seluler menghadapi tantangan untuk terus 

meningkatkan nilai yang diberikan kepada pelanggannya. Satu di antara produk 

inovatif yang ditawarkan PT Telekomunikasi Seluler ialah Produk Telkomsel 

Lite, yang dibuat dalam rangka pemenuhan kebutuhan komunikasi dan data 

pelanggan dengan biaya yang terjangkau. 

Dalam era digital yang terus berkembang, persaingan di industri 

telekomunikasi semakin ketat. Perusahaan-perusahaan telekomunikasi harus 

berinovasi dan mengembangkan strategi yang efektif untuk menarik dan 

mempertahankan pelanggan. Salah satu strategi penting dalam mencapai tujuan 

ini adalah Customer Value Management (CVM). CVM adalah pendekatan 

strategis yang berfokus pada penciptaan dan peningkatan nilai yang diterima oleh 

pelanggan melalui penawaran produk dan layanan yang relevan, personalisasi, dan 

pelayanan yang unggul. Menerapkan CVM, provider dapat mengidentifikasi 

pelanggan yang cenderung beralih ke provider lain dan mengambil langkah- 

langkah untuk mempertahankan mereka. Hal ini termasuk memberikan penawaran 

khusus, program loyalitas, atau meningkatkan kualitas layanan. Provider mesti 
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bisa menjadikan pelanggannya sebagai promoter serta membentuk tribes yang 

menguatkan citra positif dan kepercayaan kepada produk yang disediakan brand. 

CVM melibatkan penggunaan data pelanggan yang mendalam dan analisis 

yang cermat untuk memahami tren pasar, pola perilaku, dan preferensi pelanggan. 

Operator dapat memanfaatkan data tersebut sebagai cara mengambil keputusan 

yang tepat terkait rancangan strategi pemasaran, bagaimana mengembangkan 

produknya, serta mengambil keputusan bisnis lain. CVM menjadi penting dalam 

dunia telekomunikasi karena membantu dalam memahami, melayani, dan 

mempertahankan pelanggan di tengah persaingan yang sengit dan perubahan yang 

cepat dalam industri ini. Fokus memahami dan memenuhi kebutuhan pelanggan 

memungkinkan provider memperkuat posisi mereka di dunia telekomunikasi, 

mendorong pelanggannya lebih loyal, dan membentuk value berjangka panjang 

untuk bisnis. Mengacu pada pemaparan tersebut, bisa diambil simpulan bahwa 

dengan menerapkan praktik CVM yang efektif, provider dapat menciptakan nilai 

tambah bagi pelanggan serta memperkuat posisi mereka di industri 

telekomunikasi. Itulah mengapa, penulis mempunyai ketertarikan mengangkat 

topik bahasan terkait, “Proses Customer Value Management (CVM) dalam 

Meningkatkan Penjualan Produk Telkomsel Lite pada PT Telkomsel”. 

 
1.2 Ruang Lingkup 

Mengacu pada penjelasan tersebut, dapat disusun perumusan masalah 

sebagai berikut: 

a. Proses Customer Value Management (CVM) dalam meningkatkan 

penjualan produk Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler. 

b. Kendala yang dihadapi pada proses Customer Value Management 

(CVM) dalam meningkatkan penjualan produk Telkomsel Lite pada 

PT Telekomunikasi Seluler. 

 
1.3 Tujuan Penulisan 

Mengacu pemaparan latar belakang dan rumusan masalah, penulisan 

dalam penelitian ini bertujuan: 
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a. Untuk mengetahui dan menjelaskan proses Customer Value 

Management (CVM) dalam meningkatkan penjualan produk 

Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler. 

b. Untuk mengetahui dan menjelaskan kendala yang dihadapi dari proses 

Customer Value Management (CVM) dalam meningkatkan penjualan 

produk Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler. 

 
1.4 Manfaat Penulisan 

Dalam pembuatan proposal magang ini, penulis berharap bisa memberikan 

beberapa manfaat yaitu: 

a. Bagi Penulis 

Laporan Tugas Akhir ini mampu memperkaya pengetahuan penulis 

dan mempraktikannya terutama terkait mata kuliah Pemasaran yang 

sudah didapatkan selama berkuliat d program studi Administrasi 

Bisnis. 

b. Bagi Perusahaan 

Laporan Tugas Akhir ini harapannya bisa dijadikan bahan menimbang 

dan memberi bantuan saran untuk mengevaluasi perusahaan terkait 

Proses Customer Value Management (CVM) dalam meningkatkan 

penjualan produk Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler. 

c. Bagi Pembaca 

Laporan Tugas Akhir ini harapannya bisa menjadi sumber informasi 

dan juga bahan referensi bagi pihak yang membutuhkan di dunia 

pendidikan maupun lembaga lainnya. 

 
1.5 Metode Pengumpulan Data 

Dalam penyusunan proposal magang ini, penulis mempergunakan 

beberapa metode dalam mengumpulkan datanya, yakni: 

a. Observasi 

Penulis mengobservasi secara langsung pada PT Telkomsel untuk 

mendapatkan data yang berkaitan dengan Proses Customer Value 
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Management (CVM) dalam Meningkatkan Penjualan Produk 

Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler. 

b. Wawancara 

Penulis melakukan proses diskusi dengan General Manager untuk 

mengumpulkan informasi secara langsung yang berkaitan dengan 

Proses Customer Value Management (CVM) dalam Meningkatkan 

Penjualan Pembelian Produk Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi 

Seluler. 

c. Dokumentasi 

Penulis mengumpulkan data berupa dokumentasi melalui proses 

pekerjaan dan kegiatan yang penulis lakukan yang berkaitan dengan 

Proses Customer Value Management (CVM) dalam Meningkatkan 

Penjualan Produk Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler. 



 

 

 

 

 

5.1 Kesimpulan 

BAB V 

PENUTUP 

Berdasarkan pembahasan yang tertuang pada Bab IV mengenai proses 

Customer Value Management (CVM) dalam meningkatkan penjualan produk 

Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler, penulis menyimpulkan bahwa: 

a. Proses Customer Value Management (CVM) di PT Telekomunikasi 

Seluler dalam meningkatkan penjualan produk Telkomsel Lite telah 

menunjukkan bahwa perusahaan mampu mengidentifikasi, 

mengkomunikasikan, dan merealisasikan nilai yang relevan bagi 

pelanggan. Melalui pendekatan yang terstruktur dalam tahap Value 

Discovery, Value Delivery, dan Value Realization, perusahaan mampu 

memahami kebutuhan dan preferensi pelanggan secara mendalam. 

Kunjungan ke outlet, wawancara, survei pelanggan, dan analisis 

kompetitif menjadi langkah penting dalam memastikan bahwa produk 

yang ditawarkan sesuai dengan harapan pelanggan. CVM memegang 

peran penting dalam meningkatkan peenjualan produk pada PT 

Telekomunikasi Seluler karena fokus pada penciptaan nilai yang 

optimal bagi pelanggan. PT Telekomunikasi Seluler dapat 

meningkatkan kepuasan dan loyalitas pelanggan, yang pada akhirnya 

berdampak positif pada pembelian mereka. 

b. Selama implementasi proses Customer Value Management (CVM), PT 

Telekomunikasi Seluler menghadapi beberapa kendala signifikan yang 

mempengaruhi efektivitas program tersebut. Kendala pertama adalah 

resistensi beberapa pelanggan dalam memberikan data selama survei, 

yang mengakibatkan data yang diperoleh menjadi tidak lengkap dan 

menghambat analisis yang akurat. Kendala kedua terkait dengan 

kesulitan dalam mengkomunikasikan nilai produk yang dipersonalisasi 

secara langsung kepada pelanggan melalui saluran komunikasi yang 

ada. Kedua kendala ini menunjukkan bahwa meskipun CVM telah 

diimplementasikan dengan baik, ada area yang memerlukan perbaikan 

dalam pendekatan pengumpulan data dan strategi komunikasi untuk 
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memastikan bahwa nilai yang ditawarkan benar-benar mencapai dan 

dipahami oleh pelanggan dengan efektif. Namun, kendala-kendala 

tersebut dapat diatasi dengan baik oleh PT Telekomunikasi Seluler. 

 
5.2 Saran 

Berdasarkan proses Customer Value Management (CVM) dalam 

meningkatkan penjualan produk Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler 

diketahui terdapat dua kendala, yaitu data yang tidak akurat ketika melakukan 

wawancara secara langsung dan kesulitan dalam melakukan pemasaran dan 

komunikasi terhadap produk Telkomsel Lite. Dalam mengatasi kendala jika 

terdapat data yang tidak akurat maka sebaiknya dilakukan melalui google form 

sehingga pertanyaan dan jawaban dapat tetap akurat dan efektif. Dengan 

menggunakan google form, pertanyaan dapat disusun dengan baik dan terstruktur, 

serta jawaban dapat dikumpulkan secara otomatis dan lebih akurat. Penggunaan 

google form meminimalkan risiko kesalahan manusia dalam pencatatan data. 

Selain itu, untuk kendala kesulitan dalam melakukan pemasaran dan 

komunikasi dapat dilakukan penyebaran informasi melalui campaign pada media 

sosial yang dimiliki Telkomsel bahwa setiap pelanggan memiliki produk yang 

berbeda antar pelanggan karena sudah dipersonalisasi sesuai dengan kebutuhan 

individu pelanggan itu sendiri. Memanfaatkan teknologi otomatisasi pemasaran 

untuk mengirim pesan yang dipersonalisasi berdasarkan data pelanggan, sehingga 

meningkatkan relevansi dan respons pelanggan terhadap penawaran. Telkomsel 

dapat menggunakan strategi pemasaran yang lebih interaktif dan menarik, seperti 

video tutorial, ulasan pengguna, dan konten yang dihasilkan oleh pelanggan untuk 

memperkuat pesan pemasaran. Dengan menggabungkan berbagai metode 

komunikasi ini, Telkomsel dapat memastikan bahwa informasi mengenai nilai dan 

manfaat produk Telkomsel Lite tersampaikan dengan jelas dan efektif kepada 

pelanggan potensial. 
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LAMPIRAN 

 

Lampiran 1 Daftar Pertanyaan Wawancara 

 
 

1. Bagaimana proses Customer Value Management (CVM) dalam meningkatkan 

penjualan produk Telkomsel Lite pada PT Telekomunikasi Seluler? 

2. Apa saja tahapan pada proses Customer Value Management (CVM) yang 

dilakukan oleh PT Telekomunikasi Seluler? 

3. Apa saja kendala yang dialami dari proses Customer Value Management 

(CVM) dalam meningkatkan penjualan Telkomsel Lite pada PT 

Telekomunikasi Seluler? 

4. Apa solusi dari kendala yang dialami dari proses Customer Value 

Management (CVM) pada PT Telekomunikasi Seluler? 
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