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ABSTRAK

Seiring dengan meningkatnya pengguna internet di Indonesia, Kini banyak penyedia jasa layanan
internet atau yang dikenal dengan nama ISP (Internet Service Provider) yang hadir di Indonesia, salah satunya
adalah IndiHome. Layanan internet IndiHome mendapat respon positif oleh masyarakat Indonesia. Namun
fenomena yang terjadi pada masyarakat adalah kualitas pelayanan yang diberikan IndiHome kepada konsumen
tidak memuaskan. Berdasarkan hal tersebut, penulis melakukan preliminary research dengan wawancara tidak
terstruktur terhadap 15 responden yang menggunakan layanan internet IndiHome. Didapatkan hasil bahwa 6
responden menyatakan mau untuk merekomendasikan untuk berlangganan Indihome. Responden yang tidak
mau merekomendasikan menyatakan bahwa pemasangan IndiHome memakan waktu lama, penanganan
komplain ditanggapi cukup lama dan harga yang dijanjikan tidak sesuai dengan kenyataan. menilai, kualitas
pelayanan dari indihome yang tidak sesuai dengan ekspektasi konsumen seperti, sering naik turun koneksi
internet Indihome, internet yang suka mendadak mati, kecepatan menjadi lambat ketika hujan turun, ada nya
FUP (Fairly Usage Policy), tanggapan terhadap keluhan yang lama, pemasangan Indihome yang lama, serta
gangguan pada interactive tv dan telepon rumah.

Metode penelitian yang digunakan adalah metode penelitian deskriptif dengan menggunakan

pendekatan kualitatif. Selain itu penulis menggunakan metode IPA (Importance-Performance Analysis) untuk
mengetahui seberapa besar tingkat kepentingan konsumen dan tingkat kinerja yang terbagi kedalam 4 kuadran.
Dalam penelitian ini penulis mengumpulkan data dengan menyebarkan kuesioner kepada 75 orang responden
dengan judgement sampling yaitu hanya orang yang sudah atau pernah menggunkan Indihome.
Berdasarkan hasil pengolahan data yang diperoleh, mayoritas responden menilai bahwa Kinerja kualitas
pelayanan IndiHome sudah dinilai baik oleh responden. Namun terdapat beberapa Kinerja dimensi kualitas
pelayanan yang berada pada kategori cukup baik yaitu Tangibles dan Assurance. Sedangkan pada tingkat
kepuasan konsumen disimpulkan bahwa responden memiliki persepsi negatif pada setiap atribut pertanyaan.
Dalam analisis metode IPA, diperoleh bahwa atribut Customer service Indihome memberikan perhatian secara
khusus terhadap masalah dan keluhan , yang berada pada dimensi Empathy. Ketepatan waktu pemasangan
sesuai dengan yang dijanjikan Indihome , kecepatan penyelesaian saat ada masalah pada Indihome , kestabilan
jaringan dan kecepatan koneksi internet Indihome sesuai dengan yang dijanjikan, yang berada pada dimensi
Realibility.Kemampuan cepat tanggap customer service Indihome terhadap setiap masalah konsumen,
kemampuan cepat tanggap customer service Indihome dalam setiap keluhan konsumen, kesigapan karyawan
dalam memperbaiki masalah dan kendala produk Indihome, kejelasan informasi yang diberikan pegawai
Indihome, kepastian informasi yang diberikan pegawai Indihome, kesigapan pegawai Indihome dalam
menanggapi keluhan Indihome, kemampuan pegawai Indihome dalam menaggapi keluhan Indihome, yang
berada pada dimensi Responsiveness, berada pada kuadran 1 yang membutuhkan perhatian lebih dari
perusahaan karena kinerja perusahaan dibawah tingkat kepentingan konsumen.

Berdasarkan hasil penelitian dan pembahasan, penulis ingin memberikan saran kepada IndiHome
dengan Perusahaan sebaiknya memberikan kemudahan bagi konsumen untuk menyampaikan keluhannya
dengan cara membuat call center baru untuk setiap wilayah tertentu. Selama ini call center Telkom 147
kesulitan untuk menangani seluruh konsumen IndiHome. Dengan begitu perusahaan dapat menanggapi saran
dan kritik konsumen dengan cepat ,Selain itu, perusahaan sebaiknya memiliki person in charge (PIC) dalam
menangani konsumen setiap wilayah tertentu agar konsumen mengetahui kemana dan kepada siapa
menghubungi pihak perusahaan jika terdapat keluhan. Diharapkan ketika setiap konsumen mengetahui PIC
(person in charge) masing-masing, perusahaan dapat membangun relasi yang baik dengan konsumen, pada
atribut kelengkapan layanan yang diterima konsumen perusahaan sebaiknya melakukan pengecekan ulang
kepada setiap pelanggan yang sudah melakukan pemasangan IndiHome dirumah mereka dan sebaiknya
perusahaan menjalankan after sales service kepada konsumen dengan cara melakukan panggilan kepada
konsumen dan menanyakan keluhan atau saran konsumen kepada perusahaan, pada atribut kestabilan internet
yang diterima konsumen, perusahaan sebaiknya melakukan maintenance rutin pada peralatan yang dimiliki
perusahaan seperti kabel, modem dan router. Dengan melakukan maintenance diharapkan internet yang diterima
konsumen stabil. Perusahaan juga seharusnya memperhatikan waktu pemasangan perangkat Indihome yang
selama ini dirasa cukup lama oleh konsumen dan tidak sesuai dengan yang dijanjikan oleh konsumen sehingga
konsumen merasa tidak puas akan pelayanan Indihome
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BAB 1

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang Penelitian

Seiring dengan kemajuan zaman yang pesat kebutuhan manusia semakin lama semakin
meningkat terutama di bidang teknologi informasi dan komunikasi, sehingga mendorong
konsumen untuk meningkatkan intensitas penggunaan teknologi dalam kehidupan sehari-hari.
Teknologi informasi dan komunikasi yang pada awalnya sangat terbatas dalam menunjang
kebutuhan sehari-hari, saat ini telah menjadi bagian yang tidak terpisahkan atau telah menjadi
kebutuhan hidup.

Pemenuhan kebutuhan informasi yang awalnya terbatas dapat diperoleh dari media
informasi cetak baik majalah atau koran seiring perkembangannya dapat diperoleh melalui
media informasi elektronik baik radio maupun televisi. Perkembangan teknologi informasi
yang pada awalnya melalui media surat dan telepon rumah, berkembang menjadi
menggunakan telepon bergerak tanpa kabel yang dikenal dengan handphone. Sejalan dengan
perkembangan informasi dan komunikasi, saat ini pemenuhan kebutuhan tersebut dapat
diperoleh melalui media yang lebih modern yaitu dengan memanfaatkan perkembangan

teknologi internet.

Interconnected Network atau lebih popular disebut internet merupakan salah satu
perkembangan teknologi informasi dan komunikasi yang menawarkan sisi kepraktisan dan
kemudahan. Keberadaan internet tersebut mampu memudahkan masyarakat dalam

mengakses informasi.

Masyarakat menggunakan layanan internet di berbagai daerah untuk mencari data dan
informasi maupun membuka situs jejaring sosial. Penggunaan akses internet tidak hanya
terbatas di kalangan tertentu saja, namun hampir setiap kalangan karena untuk keperluan
tertentu dan mempermudah pekerjaan. Berikut daftar jumlah pengguna akses internet di

Indonesia :



Gambar 1.1

Jumlah Pengguna Internet di Indonesia
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Sumber : Data Penelitian APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia) tahun 2014

Dari gambar 1.1 dapat dilihat jumlah pengguna internet di Indonesia hingga akhir tahun 2014
mencapai 88 Juta orang. Berdasarkan APJII (Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet
Indonesia), jumlah pengguna internet terbanyak adalah di provinsi Jawa Barat sebanyak 16,4

juta.

Menurut APJII, ada tiga hal yang menjadi faktor utama peningkatan penggunaan
internet di Indonesia. Pertama mengenai demografi Indonesia, banyak usia produktif 15 — 64
tahun yang merupakan masih usia kerja. Kedua, meningkatnya pendapatan yang otomastis
gaya hidup masyarakat pun menjadi tinggi diikuti dengan daya beli yang baik. Ketiga,
penggunaan internet sekarang sudah tidak hanya di kota besar, namun juga sudah sampai ke
pelosok desa. Ketiga hal tersebut menjadikan alasan kuat mengapa pengguna internet di
Indonesia kian bertambah tiap tahun dan diikuti dengan jumlah penyedia layanan internet
yang semakin bertambah.

Bandung sebagai kota tujuan wisata, mode, dan pendidikan sangat membutuhkan
kecepatan dalam mengakses informasi dan pengetahuan. Kebutuhan teknologi informasi
untuk e-mail, mencari referensi tempat wisata, bermain dalam media sosial, dan sebagainya.
Alasan tersebut yang menjadikan alasan internet dibutuhkan di Bandung. Pengakses internet
di Bandung terdiri dari berbagai kalangan usia baik remaja maupun dewasa dikarenakan
banyaknya usai produktif yang tinggal di Bandung.



Kebutuhan teknologi informasi masyarat Indonesia khususnya Kota Bandung,
dijawab oleh salah satu perusahaan negara besar penyedia layanan internet, PT
Telekomunikasi Indonesia (Telkom) dengan produk layanan akses internet broadband
berkecepatan tinggi, Speedy. PT Telekomunikasi Indonesia (Telkom) merupakan perusahaan
penyelenggara bisnis T. I. M. E. (Telecommunication, Information, Media, and Edutainment)

terbesar di Indonesia. Sejak Juli 2004 Telkom menyediakan layanan akses internet .

Pada era globalisasi saat ini persaingan dalam dunia bisnis semakin bertambah ketat.
Persaingan ini menuntut para pelaku bisnis untuk mampu memaksimalkan Kkinerja
perusahaanna agar dapat bersaing di pasar. Perusahaan harus berusaha keras untuk
mempelajari dan memahami kebutuhan dan keinginan pelanggannya. Dengan memahami
kebutuhan, keinginan dan permintaan pelangga, maka akan memberikan masukan penting
bagi perusahaan untuk merancang strategi pemasaran agar dapat menciptakan kepuasan bagi

pelanggannya.

IndiHome adalah layanan Triple Play dari Telkom yang terdiri dari Telepon Rumah
(voice), Internet on Fiber atau High Speed Internet dan UseeTV Cable (Interactive TV).
Untuk sebagian besar wilayah Indonesia, IndiHome akan dilayani dengan menggunakan
100% Fiber artinya kabel Fiber Optic digelar sampai ke rumah pelanggan.

Disamping kelebihan Indihome ada pula beberapa kelemahan dan kekurangan
IndiHome serta adanya pesaing yang banyak dalam usaha yang sama dengan fasilitas dan
penggunaan yang lebih baik. Beberapa kelemahan Indihome, apabila kabel teleponnya tidak
bagus maka koneksi akan lambat menurut customer service Telkom 147, dan apabila jaringan
terganggu kecepatan internet sering tidak stabil.

Untuk mencari gejala, maka pada tahap awal peneliti melakukann preliminary
research, penulis melakukan study awal dengan mewawancarai ke 15 konsumen Indihome.
Dari hasil wawancara tersebut, didapati hasil bahwa ternyata sebagian besar dari konsumen
tidak merekomendasikan Indihome kepada orang lain (hanya 6 orang saja yang mau untuk
merekomendasikan untuk berlangganan Indihome). Mereka menilai, kualitas pelayanan dari
Indihome yang tidak sesuai dengan ekspektasi konsumen seperti, sering naik turun koneksi
internet Indihome, internet yang suka mendadak mati, kecepatan menjadi lambat ketika hujan
turun, ada nya FUP (Fairly Usage Policy), tanggapan terhadap keluhan yang lama,

pemasangan Indihome yang lama, serta gangguan pada interactive tv dan telepon rumah.



Peneliti kemudian menemukan bahwa masalah utamanya terletak pada teori kualitas

pelayanan yang kurang tepat dijalankan oleh perusahaan. Salah satu penyimpangan tersebut

terlihat dari segi pelayanan konsumen, dimana saat konsumen menyampaikan keluhan dan

kendala, pihak perusahaan lama untuk meresponnya.

Atas dasar uraian di atas, penulis tertarik melakukan penelitian mengenai Pengaruh

Persepsi Pada Kualitas Pelayanan Terhadap Kepuasan Konsumen dan Dampaknya

Pada Niat Referensial Indihome di Kecamatan Bandung Wetan.

1.2. Identifikasi Masalah

Sesuai dengan pokok-pokok permasalahan yang telah dimunculkan dan dikemukakan,

maka peneliti membatasi permasalahan yang akan ditelaah, dan diuji dalam

penelitian, yang memiliki relevansi dengan bidang ilmu yang sedang peneliti telaah

yaitu manajemen pemasaran, yaitu sebagai berikut :

1.

Bagaimana persepsi konsumen pada kualitas pelayanan IndiHome di Kota
Bandung ?

Bagaimana niat referential konsumen IndiHome di Kota Bandung ?
Bagaimana pengaruh persepsi konsumen pada kualitas pelayanan
Indihome terhadap tingkat kepuasan Indihome di Kota Bandung ?
Bagaimana pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat referential

Indihome di Kota Bandung ?

1.3. Tujuan Penelitian

Ditinjau dari pertanyaan-pertanyaan yang telah dirumuskan dalam masalah diatas,

berikut ini akan dijabarkan dan diperinci garis-garis besar yang ingin diperoleh

setelah permasalahan dibahas dan dijawab dalam penelitian yaitu sebagai berikut :

1.

Mengetahui persepsi konsumen pada kualitas pelayanan Indihome di Kota
Bandung.

Mengetahui niat referensial konsumen IndiHome di Kota Bandung.
Mengetahui pengaruh persepsi konsumen pada kualitas pelayanan
terhadap tingkat kepuasan konsumen Indihome di Kota Bandung.
Mengetahui pengaruh kepuasan konsumen terhadap niat referential

konsumen Indihome di Kota Bandung.



1.4. Kegunaan Penelitian

Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi :

1. Bagi Penulis
Penelitian ini disusun berdasarkan pemahaman penulis tentang ilmu
Manajemen, yang secara khusus ilmu Manajemen Pemasaran, yang
diperoleh selama masa studi. Penulis berharap dapat mengaplikasikan ilmu
Manajemen Pemasaran tersebut dalam kondisi riil bisnis dalam bidang

pemasaran.

2. Bagi Perusahaan PT Telekomunikasi Indonesia (Telkom)
Penulis berharap penelitian ini dapat berguna bagi perusahaan Telkom
dalam memenangkan persaingan berdasarkan kualitas layanan sehingga
dapat meningkatkan kepuasaan konsumen yang bertujuan untuk
meningkatkan dan memepertahankan niat referential konsumen terhadap

Indihome.

3. Bagi Kalangan Akademisi
Penulis berharap penelitian ini berguna untuk kalangan akademisi dalam
pengetahuan dan penerapannya yang berkaitan dengan disiplin ilmu yang
telah diperoleh



1.5. Kerangka Pemikiran
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Gambar 1. 2

Model Kerangka Pemikiran

Leon G. Schiffman dan Lesli Lazar Kanuk mendefinisikan persepsi dalam Consumer
Behavior : Ninth Edition (2007:148), yaitu :

“Perception is defined as the process by which an individual selects, organizes, and

interprets stimuli into meaningful and coherent picture of the world.”

Dari pemahaman tersebut, dapat disimpulkan bahwa persepsi itu merupakan proses
dari penafsiran, respon, maupun kesan seseorang terhadap stimulus (objek, peristiwa, tempat,
dan sebagainya). Penafsiran digunakan untuk memahami informasi tentang lingkungan

sekitarnya.

Dalam ranah manajemen pemasaran, persepsi bermula dari marketing stimuli seperti
products, packages, brand names, advertisements, dan commercials. Marketing stimuli itu
diterima oleh panca indera kemudia direspon dengan segera dan langsung. Respon terhadap
marketing stimuli yang akan dikelola dan diinterprestasikan. Selektivitas itu dipengaruhi oleh
faktor-faktor psikologis dan juga secara subjektif dipengaruhi oleh needs, expectations, dan

experiences.

Menurut Kotler (2012:378) definisi pelayanan adalah setiap tindakan atau kegiatan
yang dapat ditawarkan oleh suatu pihak kepada pihak lain, yang pada dasarnya tidak
berwujud dan tidak mengakibatkan kepemilikan apapun. Produksinya dapat dikaitkan atau
tidak dikaitkan pada satu produk fisik. Menurut Parasuraman (1985), ada 5 dimensi service
quality sebagai berikut :



1. Tangibles, yaitu penampilan fisik dari suatu perusahaan untuk memberikan suatu
pelayanan. Penampilan fisik tersebut berupa peralatan yang digunakan perusahaan,
penampilan karyawan yang rapi dan menarik.

2. Empathy, yaitu kemauan perusahaan untuk memberikan perhatian yang lebih dan
khusus kepada pelanggan mereka, agar perusahaan memahami dan mengerti
keinginan konsumen.

3. Reliability, yaitu kemampuan perusahaan dalam menepati janji nya kepada konsumen
secara akurat dan meyakinkan, agar memenuhi harapan konsumen.

4. Assurance, yaitu pengetahuan dan kesopan santunan, dan kemampuan perusahaan
untuk membuat pelanggan yakin dan percaya kepada perusahaan. Terdiri dari
komponen : komunikasi (communication), kredibilitas (credibility), keamanan
(security), kompetensi (competence), dan sopan santun (courtesy).

5. Responsiveness, yaitu ketanggapan perusahaan dalam membantu konsumen dengan
cepat dan tepat, agar konsumen tidak menunggu lama karena bisa menimbulkan

persepsi negative terhadap perusahaan.

Dari atribut kualitas pelayanan tersebut, suatu perusahaan jasa diharapkan dapat
mengelolanya agar mampu memberikan pelayanan terbaik sehinggan munculnya kepuasan

konsumen.

Definisi kepuasan menurut Kotler dan Keller dalam bukunya Marketing Management
(2012:150) :

“satisfaction is a person’s feeling of pleasure or disappointment that result from
comparing a product’s perceived performance (or outcome) to expectation.” Kepuasan
merupakan perasaan senang atau kecewa dari hasil membandingkan persepsi Kinerja

suatu produk dengan harapan seseorang.

Menurut Cronin dan Taylor (1992:77), mengatakan bahwa hubungan antara kualitas jasa
terhadap kepuasan konsumen memiliki hubungan yang positif/lkuat. Dalam penelitiannya
berhasil membuktikan bahwa kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi konsumen pada
kualitas pelayanan yang diberikan.

Kepuasan yang diperoleh konsumen dapat mendorong sikap ia untuk merekomendasikan
suatu produk atau jasa yang ditawarkan perusahaan. Sikap adalah “penilaian atau perasaan
seseorang terhadap objek atau pendapat tertentu.” (Sutojo dan Kleinsteuber, 2002:67). Dalam

hal ini cara konsumen menanggapi kualitas pelayanan yang telah dilakukan Indihome. Sikap
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yang baik dapat ditunjukan dengan meningkatnya tingkat kepercayaan, kepuasan dan

komitmen yang tinggi konsumen terhadap Indihome.

Kepuasan mencerminkan penilaian seseorang tentang kinerja produk anggapannya (atau
hasil) dalam kaitannya dengan ekspektasi. Menurut Kotler (2012:78), kepuasan merupakan
perasaan senang atau kecewa seseorang yang timbul karena membandingkan kinerja yang
dipersepsikan produk (atau hasil) terhadapa ekspektasi mereka. Sedangkan menurut Tse dan
Wilton dalam Tjiptono (2003:89) kepuasan adalah respon pelanggan terhadap evaluasi
persepsi atas perbedaan antara awal sebelum pembelian (atau standar kinerja lainnya) dan

kinerja aktual produk sebagaimana dirasakan.

Setelah konsumen menggunakan suatu produk atau jasa, konsumen tersebut dapat
menentukan apakah ia puas atau tidak. Dimyati (2012:110) mengatakan bahwa jika kinerja
berada di bawah harapan (kinerja < harapan) konsumen tidak puas, jika kinerja memenuhi
harapan (kinerja = harapan) konsumen puas dan jika kinerja melebihi harapan (kinerja >
harapan) maka konsumen amat puas atau senang. Konsumen yang puas akan membeli lagi
suatu produk setiap waktu, mereka juga akan membeli lebih sering, dan akan merefrensikan
produk tersebut kepada keluarga dan teman (Gerson, 1993:5). Kotler dan Keller (2012:120)
mendefinisikan kepuasan sebagai suatu proses yang bergantung pada anggapan Kinerja

produk dalam menyerahkan nilai relatif terhadap harapan pembeli.

Dengan demikian dapat ditarik kesimpulan bahwa pada dasarnya pengertian kepuasan
pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan kinerja atau hasil yang dirasakan.
Seseorang pelanggan dapat saja mengalami berbagai derajat kepuasan. Jika kinerja produk
kurang dari harapan, maka pelanggannya kecewa. Jika kinerjanya sepadan dengan harapan
maka pelanggan puas. Jika kinerja melebihi harapan, maka pelanggan akan sangat puas atau
sangan senang. Harapan didasarkan pada pengalaman pembelian masa lalu pelanggan, opini
teman dan sejawat, dan informasi dan janji pemasar serta pesaing. Jika pemasar menetapkan
harapan terlalu rendah mereka dapat memuaskan yang membeli tetapi gagal menarik pembeli
yang cukup. Sebaliknya, jika mereka meningkatkan harapan itu terlalu tinggi, pembeli

cenderung akan kecewa.

Masalah yang terjadi pada penelitian ini adalah rendahnya niat konsumen untuk
merekomendasikan produk Indihome. Hal ini disebabkan oleh persepsi negatif dan
ketidakpuasan konsumen pada kualitas pelayanan Indihome. Ketidakpuasan konsumen
tersebut muncul karena kualitas pelayanan Indihome tidak dapat memenuhi harapan



konsumen. Sedangkan bagi konsumen yang puas, umumnya ia akan merekomendasikan
produk tersebut pada teman atau keluarga. For instance, a satisfied customer is very likely to
share their experiences with others, thereby engaging in what is known as positive word-of-
mouth advertising. Similarly, a dissatisfied customer is very likely to switch brands and/or

complain, thereby engaging in negative word-of-mouth advertising (Evans: 2006:90).

Niat refential atau willingness to recommend memiliki tujuan untuk menunjukan
kekuatan loyalitas dan dampal potensialnya pada konsumen lain. Niat refential yang tinggi
mencerminkan rasa suka konsumen terhadap produk (Budiman, 2003:3), keinginan
konsumen untuk merekomendasikan suatu produk dapat menjadi keuntungan bagi
perusahaan. Kegiatan word of mouth yang positif dianggap efektif, karena opininya jujur dan
tidak ada campur tangan dengan perusahaan.

Berdasarkan uraian diatas, terdapat dua hipotesis dalam penelitian ini :

Hipotesis 1 : Persepsi konsumen Indihome di Kota Bandung pada kualitas pelayanan
berpengaruh positif terhadap tingkat kepuasan.

Hipotesis 2 : Tingkat kepuasan konsumen Indihome di Kota Bandung berpengaruh positif

pada niat referensial.





