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ABSTRACT

The digtal ea has braudht with it varias platfans fa purdasing quaas quidly and easily, yt manual sales  IM3 qudas pasists
amidst these deidgpents. This study ains to analyze the representation f consumer values and trust in manual sales f IM3 quatas and to
uncerstand why ansunas antinue to dhase manual dannds in the digital @a. This study uses a qualitative nethad with a desaiptive
appraach, thraugh intaviews and dsavatians d ansunars and manual sdlers  IM3 quaas. The results showthat manual sales represant
the values df cavenience, parsanal savicg, and transadtiion ctainty that are paradved as impatant by cnsunmars. Casuner trust is famed
thraugh dirat interadion, repatad transadion exparienas, and langtem rdatianships with sdlers. These finding indicate that consumer
paaptias d valueand trust have na carpady shifted to digtal platfans. The results  this study align with crsumer value thexy and
trust theay, which enphasize the fundiamal, sadal, and enaiamal aspats d cnsumar dedsiarnaking This study also anfirns that manual
sales retain strategc rdevance by strenghening persamal savig transadtion transparency, and interpersanal rdatiaships as an diat to
maintain sales vduneamickt the dedpment o thedigital era.

Keywords: Values and trust, Manual selling, Digital era

ABSTRAK

Perkembangan era digital telah menghadirkan berbagai platform pembelian kuota secara praktis dan cepat, namun
penjualan manual kuota IM3 masih tetap bertahan di tengah perkembangan tersebut. Penelitian ini bertujuan untuk
menganalisis representasi nilai dan kepercayaan konsumen dalam penjualan manual kuota IM3 serta memahami alasan
konsumen tetap memilih saluran manual di era digital. Penelitian ini menggunakan metode kualitatif dengan pendekatan
deskriptif, melalui wawancara dan observasi terhadap konsumen dan penjual manual kuota IM3. Hasil penelitian
menunjukkan bahwa penjualan manual merepresentasikan nilai kemudahan, pelayanan personal, dan kepastian transaksi
yang dipersepsikan penting oleh konsumen. Kepercayaan konsumen terbentuk melalui interaksi langsung, pengalaman
transaksi yang berulang, serta hubungan jangka panjang dengan penjual. Temuan ini menunjukkan bahwa persepsi nilai
dan kepercayaan konsumen tidak sepenuhnya bergeser ke platform digital. Hasil penelitian selaras dengan teori nilai
konsumen dan teori kepercayaan yang menekankan aspek fungsional, sosial, dan emosional dalam pengambilan
keputusan konsumen. Penelitian ini juga menegaskan bahwa penjualan manual tetap memiliki relevansi strategis dengan
memperkuat pelayanan personal, transparansi transaksi, dan hubungan interpersonal sebagai upaya mempertahankan
volume penjualan di tengah perkembangan era digital.

Kata Kunci: Representasi Nilai, kepercayaan konsumen, Penjualan Manual, Era Digital.
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PENDAHULUAN
Perkembangan teknologi digital telah menghadirkan berbagai perubahan signifikan dalam

perilaku konsumen, termasuk layanan kuota internet data seluler. Internet kini menjadi kebutuhan
primer bagi masyarakat Indonesia sebagai bagian dari kehidupan sehari-hari, baik untuk pendidikan,
pekerjaan, komunikasi, maupun hiburan. Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia diperkirakan
terus meningkat setiap tahunnya seiring dengan perluasan jaringan digital dan penetrasi smartphone
yang tinggi. IM3, sebagai salah satu produk utama dari PT Indosat Ooredoo Hutchison Tbk IOH),
mendominasi pasar layanan telekomunikasi melalui jaringan luas dan inovasi layanan data. Indosat
Ooredoo Hutchison mencatat peningkatan astanga satistadicn saxe(CSAT) IM3 yang mencapai 84,1,
serta pertumbuhan jumlah pengguna dan rata-rata pendapatan per pengguna dalam beberapa tahun
terakhir, menunjukkan strategi pemasaran yang efektif dalam konteks digitalisasi layanan
telekomunikasi.(Indsat Oaedio Hutdhism Paots Inpressive FY' 2023 Results: Reenue Surgs  10%,
EBITDA Scars 23%, 2024)

Perkembangan teknologi digital telah menghadirkan berbagai perubahan signifikan dalam
perilaku konsumen, termasuk layanan kuota data seluler. Di era digital, konsumen semakin terbiasa
melakukan transaksi melalui aplikasi, platform digital, dan sistem otomatis yang cepat serta mudah
diakses (Susilowati & Agustiya, 2022). Hal ini yang memungkinkan konsumen lebih tertarik
melakukan pembelian kuota secara digital karena memelihat harga, paket, dan promo secara
langsung tanpa interaksi tatap muka, sehingga membuat transaksi pembelian menjadi lebih efisien
dan praktis. Meskipun di era sekarang pembelian secara digital berkembang pesat, penjualan manual
di konter secara fisik masih tetap eksis di masyarakat karena tidak semua masyarakat melek akan
kemajuan teknologi, hal ini di sebabkan beberapa segmen konsumen yang masih tetap
mengutamakan nilai kepercayaan bahwa pembelian secara langsung itu lebih efektif di banding
secara digital karena dapat kejelasan secara langsung tentang produk yang di beli.(Hidayat et al.,
2021)

Penjualan kuota manual di Indonesia melibatkan interaksi langsung antara penjual dan
pembeli tanpa perantara aplikasi digital. Meskipun layanan digital seperti aplikasi self-care operator
seluler (misalnya MyIM3, MyTelkomsel) semakin populer, sebagian konsumen masih
mempertahankan kebiasaan membeli kuota secara offline. Hal ini sejalan dengan temuan bahwa
sekitar 71% konsumen Indonesia memanfaatkan kombinasi saluran online dan offline saat
berbelanja, yang menunjukkan bahwa transaksi offline masih relevan di tengah dominasi digital
(71% Kasuman Manfaatkan Omnidannd Kdika Babdanja, 2024). Selain itu, kolaborasi antara
perusahaan dan mitra konter terbukti efektif dalam memperluas jangkauan pasar hingga ke wilayah
terpencil seperti perdessan. Dari perspektif perilaku konsumen, representasi nilai pembelian bukan
hanya dilihat dari harga atau manfaat fungsional produk, tetapi juga persepsi terhadap interaksi,
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kejelasan informasi, dan rasa aman dalam proses pembelian. Kepercayaan menjadi bagian paling
penting yang mempengaruhi keputusan konsumen, baik dalam transaksi online maupun offline,
karena kepercayaan menciptakan keputusan konsumen dalam melakukan pembelian produk
tersebut. (Khadijah, 2024)

Perkembangan teknologi digital telah mendorong konsumen khususnya anak muda memilih
pembelian kuota secara digital karena kemudahan, kecepatan, dan kenyamanan transaksi yang
ditawarkan platform digital seperti aplikasi MyIM3, Shopeg Tdkapadia, GAPay, Dam, atau OV O
bahkan e-wallet lainnya. Hal ini menyebabkan pergeseran perilaku konsumen dari yang sebelumnya
membeli kuota secara offline berpindah ke sceara online, sehingga menjadi tantangan bagi agen
konter fisik dalam penjualan manual untuk tetap relevan dan menarik bagi konsumen agar tidak
kalah saing dengan platform digjtal. Dalam konteks ini menunjukkan adanya penurunan volume
penjualan akibat banyak konsumen yang beralih ke transaksi digital. Penurunan ini mencerminkan
masalah yang lebih luas yaitu kesulitan saluran manual dalam bersaing dengan fitur-fitur digital yang
lebih efektif, di karenakan kenyamanan transaksi dan akses informasi produk secara real-
time.(K hadijah, 2024)

Kemudahan akses informasi dan meningkatnya transaksi berbasis aplikasi, penjualan manual
kuota IM3 di daerah bukit lama kecamatan ilir barat 1 kota palembang menghadapi berbagai
tantangan dalam membangun dan mempertahankan kepercayaan konsumen. Konsumen cenderung
mempercayai sistem digital karena adanya notifikasi otomatis, riwayat transaksi, serta jaminan sistem
dari penyedia layanan resmi. Selain itu, perbedaan informasi produk yang disampaikan oleh penjual
manual menjadi tantangan tersendiri, perbedaan penjelasan mengenai harga, masa aktif, atau
manfaat paket kuota dapat menimbulkan kebingungan dan menurunkan tingkat kepercayaan
konsumen dalam membseli kuota secara manual (agen konter fisik). Ketika informasi yang diterima
konsumen tidak sesuai dengan pengalaman penggunaan, persepsi negatif terhadap penjual maupun
merek dapat terbentuk, hal ini juga menjadi salah satu faktor pergeseran prilaku konsumen.(Toyib,
2025)

Hal ini menjadi tantangan utama yang menyebabkan penurunan penjualan kuota secara
manual yang mendefinisikan bahwa pembelian kuota secara digital sangat berpengaruh terhadap
pembelian kuota fisik di agen konter secara langsung. Namun, hingga kini belum banyak penelitian
yang secara khusus menganalisis bagaimana persepsi nilai dan kepercayaan konsumen dalam
keputusan pembelian kuota manual di tengah dominasi platform digital. Oleh karena itu, penelitian
ini penting dilakukan untuk mengukur seberapa besar persepsi nilai dan kepercayaan konsumen
terhadap kecenderungan membeli kuota IM3 secara manual di tengah era digital. Hasil penelitian
diharapkan dapat memberikan kontribusi teoritis dalam kajian perilaku konsumen serta memberikan

1804 | Journal of Innovative and Creativity , 6(1) 2026



wawasan praktis bagi agen konter secara fisik dalam penjualan kuota secara manual.(Susilowati &

Agustiya, 2022)

METODE PENELITIAN
Penelitian ini menggunakan metode penelitian kualitatif dengan pendekatan deskriptif.

Metode ini dipilih karena peneliti bertujuan untuk memahami dan menggambarkan secara
mendalam tentang representasi nilai dan kepercayaan konsumen dalam penjualan manual kuota IM3
di era digjtal. Selain itu, penelitian ini juga menggunakan teori Pendekatan kualitatif memungkinkan
peneliti menggali makna, pengalaman, serta persepsi konsumen dan pedagang secara langsung
melalui interaksi sosial yang terjadi di lapangan. Menurut Zainal Arifin dalam buku (Kristanto, 2018)
observasi adalah suatu proses yang didahului dengan pengamatan kemudian pencatatan yang bersifat
sistematis, logis, objektif, dan rasional terhadap berbagai macam fenomena dalam situasi yang
sebenarnya, maupun situasi buatan.

Penelitian ini berfokus pada para pengguna IM3, para pengguna IM3 di jadikan sebagai
subjek karena mereka yang melakukan pembelian kuota baik itu secara manual maupun secara
digital, hal ini dapat di lihat dari skala umur mereka yang di mana sekitar 17-35 tahun rata-rata sudah
melek akan teknologi dan banyak yang memilih melalukan pembelian kuota melalui platform digital,
sedangkan umur 35 tahun ke atas masih menerapkan pembelian kuota secara manual karena di
anggap lebih terpercaya, aman dan transaksinya secara langsung. Serta penelitian ini bertujuan untuk
mengkaji representasi nilai dan kepercayaan konsumen pengguna IM3 yang masih melakukan
pembelian kuota secara manual di tengah era digital, dan faktor-faktor apa saja yang memengaruhi
konsumen sehingga menyebabkan pergeseran dari biasanya melakukan pembelian kuota secara
manual bergeser ke pembelian kuota melalui platform digital. Lebih lanjut, studi ini berfokus pada
strategi yang dapat dilakukan oleh para agen konter dalam mempertahankan representasi dan nilai
kepercayaan konsumen terhadap penjualan kuota secara manual di tengah persaingan era digital.

Dalam penelitian ini data di kumpulkan melalui observasi partisipan. Peneliti berinteraksi
dengan orang-orang di mulai dari anak muda hingga orang dewasa yang menggunakan jaringan IM3
serta para agen konter juga sebagai salah satu informan nya, hal ini dapat di hasilkan melalui
partisipasi pengamatan langsung melalui konsumen pengguna IM3 dan visit dari konter-konter. Hal
ini memungkinkan peneliti untuk mengamati pola komunikasi mereka, perspektif mereka terhadap
pembelian secara manual, dan reaksi mereka dalam partisipasi mendukung penjualan kuota IM3
secara manual. Observasi ini memberikan wawasan yang konkret tentang bagaimana pengaruh
penjualan kuota IM3 secara manual di daerah bukit lama kecamatan ilir barat I kota palebang di
tengah perkembangan era digital.

1805 | Journal of Innovative and Creativity , 6(1) 2026



Dokumentasi juga di gunakan sebagai metode pengumpulan data. Penelitian ini
mengumpulkan hasil data dari konter-konter dan konsumen para pengguna jaringan operator IM3,
khusunya data dari hasil penjualan yang di peroleh oleh para agen konter. Dokumen-dokumen ini
berfungsi sebagai bahan pelengkap untuk mendukung temuan observasi dan wawancara, sehingga
memastikan pengumpulan data yang lebih lengkap dan akurat. Lebih lanjut studi ini juga
memperkuat data nya melalui tinjauan pustaka yang di gunakan peneliti sebagai bahan referensi
untuk menemukan perbandingan temuan peneliti yang sudah ada dengan yang peneliti buat
sekarang,

Proses analisis di mulai dengan mengamati penjulan kuota IM3 di konter-konter dan
berlanjut hingga tahap penarikan kesimpulan akhir. Langkah pertama adalah reduksi data. Peneliti
memilih dan meringkas semua informasi yang diperoleh melalui observasi dengan fokus penelitian
dan mengelompokkan data yang relevan berdasarkan tema. Selain itu peneliti menyajikan data dalam
format naratif dan mentranskripsikan hasil observasi ke dalam narasi yang koheren untuk
mengidentifikasi pola dengan jelas. Misalnya, anak muda lebih cenderung membeli kuota secara
digital karena lebih efisien, mudah, cepat, dan banyak promo diskon potongan harga. Peneliti juga
melakukan penarikan kesimpulan dan validasi data, Kesimpulan ini didasarkan pada pola temuan
penelitian yang konsisten yang diperoleh dari observasi, dan dokumentasi. Untuk memastikan
validitas data, peneliti menerapkan triangulasi dengan membandingkan temuan dari berbagai
sumber, termasuk agen konter penjual kuota dan konsumen yang menggunakan kuota IM3.
Langkah analisis ini memberikan pemahaman yang lebih mendalam tentang seberapa besar
pengaruh yang di sebabkan digital terhadap para agen konter yang masih menjual kuota secara

manual.

HASIL DAN PEMBAHASAN
Berdasarkan hasil wawancara dan observasi, ditemukan bahwa konsumen memaknai

penjualan manual kuota IM3 di daerah bukit lama kecamatan ilir barat I kota Palembang, Sebagian
besar informan menyatakan bahwa pembelian kuota secara manual dianggap lebih praktis dan jelas,
terutama bagi konsumen yang kurang terbiasa menggunakan aplikasi digital. Konsumen cukup
datang ke konter tanpa perlu mengakses internet atau memahami prosedur teknis yang rumit hal ini
di buktikan dari salah satu informan yang menyatakan “Kalau bdi di kanter itu langsungjadi, tidak palu
buka aplikasi atau takut salah plih pake”(ujar informan). Penjualan manual memberikan ruang
interaksi langsung antara penjual dan pembeli, konsumen merasa terbantu karena penjual dapat
memberikan rekomendasi paket sesuai kebutuhan. Nilai ini menunjukkan bahwa pelayanan personal
masih menjadi faktor penting dalam keputusan pembelian.
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Selain itu, faktor pndukung lainnya konsumen juga masih menerapkan nilai kepercayaan
yang terbentuk karena sudah menjalin hubungan yang lama dengan penjual, hal ini biasanya
konsumen cenderung memilih konter yang sudah di kenal dan memiliki reputasi baik. Dalam
penelitian ini menunjukkan tidak semua kemudahan itu identik dengan kemajuan teknologi, karena
bagi sebagian konsumen kemudahan justru terletak pada proses yang cepat, jelas, dan minim risiko.
Temuan ini menggambarkan bahwa dalam konteks tertentu, sistem penjualan kuota IM3 di daerah
bukit lama kecamatan ilir barat I kota palembang masih mampu memenuhi kebutuhan konsumen
secara efektif di tengah dominan layanan digital. Konsumen memperoleh penjelasan langsung dari
penjual terkait pilihan paket, harga, dan masa aktif kuota yang akan mereka beli, interaksi ini
membantu konsumen dalam menentukan produk yang sesuai dengan kebutuhan mereka. Pelayanan
yang bersifat langsung dan komunikatif membuat konsumen merasa diperhatikan dan dilayani secara
individual.

Dalam penelitian ini menunjukkan bahwa interaksi sosial masih memiliki peran signifikan
dalam perilaku konsumen, hubungan langsung antara penjual dan pembeli menciptakan komunikasi
dua arah yang tidak sepenuhnya dapat digantikan oleh sistem digital. Interaksi tersebut tidak hanya
berfungsi sebagai sarana pertukaran informasi, tetapi juga membangun kedekatan dan kenyamanan,
yang pada akhirnya memengaruhi keputusan konsumen dalam kmelakukan pembelian kuota.
Kepercayaan konsumen terhadap penjualan manual kuota IM3 terbentuk melalui pengalaman
transaksi yang berulang, karena apabila terjadi kendala penjual dapat langsung dimintai
pertanggungjawaban. Hal ini menunjukkan bahwa kepercayaan konsumen bersifat relasional dan
berbasis pengalaman, di tengah meningkatnya kemajuan digital yang bisa di lakukan di mana saja dan
kapan saja, kekhawatiran terhadap kesalahan sistem dan penipuan digital penjualan manual
menawarkan rasa aman melalui kehadiran penjual secara langsung. Temuan ini menjelaskan
mengapa penjualan manual kuota IM3 tetap bertahan di era digital, karena mampu memenuhi
kebutuhan konsumen akan kejelasan, keamanan, dan hubungan sosial dalam proses transaksi.

Dari pembahasan di atas adapun Strategi yang dapat diterapkan oleh penjual kuota manual
untuk mempertahankan volume penjualan di era dominasi platform digital adalah dengan
memperkuat nilai yang selama ini menjadi keunggulan utama, yaitu pelayanan personal dan
kepercayaan konsumen. Penjual perlu menjaga konsistensi pelayanan, memberikan penjelasan yang
jujur dan mudah dipahami mengenai pilihan paket kuota, serta membantu konsumen menyesuaikan
pembelian dengan kebutuhan penggunaan mereka. Selain itu, penjual dapat membangun hubungan
yang lebih dekat dengan pelanggan tetap melalui sikap ramah, keterbukaan, dan kesediaan
membantu ketika terjadi kendala teknis. Upaya menjaga kejelasan transaksi, seperti memastikan
kuota langsung aktif dan dapat dicek di tempat, hal ini juga menjadi faktor penting untuk
menumbuhkan rasa aman dan kepercayaan konsumen terhadap para penjual kuota secaramanual
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mealui agen konter. Dengan memadukan pendekatan interpersonal yang kuat dan layanan, penjual
kuota manual dapat mempertahankan loyalitas konsumen meskipun pilihan pembelian digital
semakin berkembang,

KESIMPULAN
Dari hasil penelitian ini dapat di simpulkan bahwa persepsi nilai dan kepercayaan konsumen

dalam pembelian manual kuota IM3 tidak sepenuhnya bergeser ke platform digital. Meskipun
perkembangan teknologi semakin pesat, hasil penelitian menunjukkan bahwa penjualan kuota secara
manual masih efektif karena merepresentasikan nilai kemudahan, pelayanan personal, dan kepastian
transaksi yang dipersepsikan penting oleh konsumen. Nilai tersebut muncul dari pengalaman
langsung konsumen dalam berinteraksi dengan penjual, memperoleh penjelasan produk, serta
memastikan hasil transaksi secara langsung. Temuan ini sejalan dengan teori nilai konsumen (Kotler
& Keller; Zeithaml) yang menekankan bahwa nilai tidak hanya bersifat fungsional, tetapi juga
mencakup aspek sosial dan emosional, serta teori kepercayaan (Morgan & Hunt; Gefen) yang
menegaskan bahwa kepercayaan dibangun melalui konsistensi dan hubungan jangka panjang.

Selain itu, penjualan manual kuota IM3 dapat dipahami sebagai bentuk praktik konsumsi
yang sarat makna sosial, sebagaimana dijelaskan dalam teori representasi dan konsumsi sosial (Belk;
Stuart Hall). Konsumen tidak sekadar membeli produk, tetapi juga memaknai proses pembelian
sebagai interaksi yang aman, jelas, dan dapat dipertanggungjawabkan. Oleh karena itu, di tengah
dominasi platform digital, penjual kuota manual masih memiliki peluang untuk mempertahankan
volume penjualan dengan memperkuat keunggulan relasional, menjaga kejujuran dan transparansi
transaksi, serta memberikan pelayanan yang responsif dan personal. Strategi ini menegaskan bahwa
keberlangsungan penjualan manual tidak bergantung pada penolakan terhadap digitalisasi, melainkan
pada kemampuan mempertahankan nilai dan kepercayaan konsumen yang tidak sepenuhnya dapat
digantikan oleh sistem digital.
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