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ABSTRAK

Jaringan internet adalah sesuatu yang berhubungan sangat erat dengan
masyarakat modern. Banyak sekali faktor kehidupan manusia yang telah dilakukan
dengan bantuan internet, dari konsumsi media, belanja, berkomunikasi, dan
penggunaan media sosial. Manusia dapat terhubung dengan manusia lainnya melalui
jaringan internet tanpa harus bertemu secara fisik, sehingga penggunaan internet
dianggap penting. Indonesia merupakan negara yang jumlah ponselnya melebihi dari
jumlah penduduknya. Setiap ponsel pastinya membutuhkan kartu perdana untuk dapat
digunakan. Saat ini di Indonesia terdapat 6 pilihan dalam pemilihan kartu perdana, dan
XL adalah salah satunya. XL mengalami gejala yaitu rendahnya niat rekomendasi
konsumen. Melalui preliminary research ditemukan bahwa service quality merupakan

masalahnya, khususnya di dimensi reliability, assurance, dan responsiveness.

Metode penelitian yang digunakan dalam penelitian ini adalah Penelitian
eksplanatif yang bersifat menjelaskan hubungan antara dua atau lebih variabel dan hasil
akhirnya adalah gambaran mengenai hubungan sebab akibat. Sampel dari penelitian
ini diambil menggunakan metode judgment sampling dengan kriteria responden orang
— orang yang pernah dan masih menggunakan layanan internet XL dengan jumlah
responden sebanyak 100 orang. Pengolahan data menggunakan analisis linear

berganda.

Dari data yang telah diolah, diperolen bahwa service quality berpengaruh
terhadap kepuasan konsumen, selain itu service quality juga berpengaruh terhadap niat
rekomendasi. Untuk kepuasan konsumen juga berpengaruh terhadap niat rekomendasi.
Hasil yang didapat dari penelitian ini adalah bahwa konsumen menganggap layanan
internet XL masih lemah di bidang kekonsistenan, dan kestabilan jaringan internetnya,
dan konsumen belum merasa puas terhadap service quality XL, terutama di bidang

reliability, assurance, dan responsiveness.

Kata Kunci: Persepsi Konsumen, Kualitas Pelayanan, Kepuasan Konsumen, Niat

Rekomendasi.



ABSTRACT

Internet network is something that is very closely related to modern society.
There are so many factors of human life that have been done with the help of the
internet, from media consumption, shopping, communicating, and using social media.
Humans can connect with other humans through the internet network without having
to meet physically, so the use of the internet is considered important and always exists
in everyday life. Indonesia is a country where the number of cellphones exceeds its
population. Every cellphone requires a SIM card to be used. Currently in Indonesia
there are 6 choices in selecting the starter pack, and XL is one of them. XL experiences
symptoms, namely low consumer recommendation intention. Through preliminary
research it was found that service quality is a problem, especially in the dimensions of
reliability, assurance, and responsiveness.

The research method used in this research is explanative research which
describes the relationship between two or more variables and the final result is a
description of the causal relationship. The sample of this study was taken using
judgment sampling method with the criteria of respondents - people who have and are
still using XL internet service with the number of respondents as many as 100 people.
Data processing uses multiple linear analysis.

From the data that has been processed, it is found that service quality affects
customer satisfaction, besides that service quality also affects the intention of
recommendations. Consumer satisfaction also affects the intention to recommend. The
results obtained from this study are that consumers think XL’s internet service is still
weak in the area of consistency, and stability of its network, and consumers are not
satisfied with XL’s service quality, especially in the areas of reliability, assurance, and

responsiveness.

Keywords: Consumer perception, Service Quality, Price, Consumer Satisfaction,

Intention of recommendations.
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1.1.

BAB 1
PENDAHULUAN

Latar Belakang

Jaringan internet adalah sesuatu yang berhubungan sangat erat dengan
masyarakat modern. Banyak sekali faktor kehidupan manusia yang telah
dilakukan dengan bantuan internet, dari konsumsi media, belanja,
berkomunikasi, dan penggunaan media sosial. Manusia dapat terhubung
dengan manusia lainnya melalui jaringan internet tanpa harus bertemu secara
fisik, sehingga penggunaan internet dianggap penting dan selalu ada dalam
kehidupan sehari — hari. Menurut data dari penelitian yang diselenggarakan
oleh We Are Social pada januari 2020, Indonesia dengan jumlah penduduk
272,1 juta, memiliki ponsel sebanyak 338,2 juta. Jumlah ponsel lebih besar di
bandingkan dengan jumlah penduduk. Setiap ponsel pastinya memiliki
setidaknya satu kartu perdana, beberapa jenis ponsel sekarang bahkan memiliki
lebih dari satu kartu perdana. Untuk dapat mendapatkan akses internet melalui
ponsel, maka pengguna harus membeli kuota atau paket data internet dari yang
ditawarkan oleh operator kartu perdana yang dipakainya.

Dalam  melakukan  keputusan pembelian, konsumen akan
mempertimbangkan besarnya keuntungan yang akan didapatkan dibandingkan
dengan besarnya uang yang harus dikeluarkan. Jika konsumen melakukan
pembelian terhadap suatu produk dan keuntungan yang didapatkan dari satu
produk dianggap tidak sesuai dengan uang yang dikeluarkannya, konsumen
dapat merasa kecewa atau tidak puas terhadap produk tersebut. Pengguna
ponsel di Indonesia dapat memilih dari sekitar 6 operator yang tersedia di
Indonesia, antara lain adalah Telkom, Indosat Ooredoo, 3 Indonesia, AXIS, XL
Axiata, dan Smartfren. Setiap operator menawarkan paket layanan dengan

harga yang berbeda — beda.



Preliminary research dilakukan kepada 10 pengguna kartu XL yang
membeli dan menggunakan layanan internetnya, ketika diminta memberikan
nilai dari 1-5 (nilai 1 berarti sangat tidak mau, nilai 2 berarti tidak mau, nilai 3
berarti ragu — ragu, nilai 4 berarti mau, dan nilai 5 berarti sangat mau) untuk
besarnya niat mereka untuk merekomendasikan layanan internet XL pada
teman dan keluarga, didapatkan hasil sebagian besar menyebutkan 3 yang
berarti ragu - ragu. Alasan mereka tidak mau merekomendasikan layanan
internet XL pada teman dan keluarga antara lain:

- Kualitas sinyal internet tidak konsisten (stabil di satu tempat bisa

beda)

- Terlalu banyak “trik” pada paket internet (misalnya sebagian dari

kuota ternyata hanya bisa digunakan pada malam hari)

- Harga tidak sebanding dengan apa yang diterima

- Pengeluaran untuk internet jadi banyak karena ternyata paket

internet habis sebelum masanya

- Tidak ada promosi atau benefit yang menarik

- Harganya mahal dibandingkan dengan provider lain

- Pilihan paket internet membingungkan

Dari alasan — alasan yang telah diungkapkan oleh pengguna layanan internet
XL tersebut, dapat disimpulkan bahwa kualitas pelayanan dan harga adalah

masalahnya.

Maka berdasarkan keadaan ini akan dilakukan penelitian dengan judul
“ANALISIS PENGARUH PERSEPSI KONSUMEN ATAS SERVICE
QUALITY DAN PRICE TERHADAP KEPUASAN KONSUMEN YANG
BERPENGARUH PADA NIAT REKOMENDASI LAYANAN
INTERNET XL~



1.2. Identifikasi Masalah

Dari berbagai permasalahan yang telah dijelaskan dalam latar belakang

dan tinjauan pustaka berupa tolak ukur yang digunakan oleh peneliti, maka

peneliti menentukan identifikasi masalah sebagai berikut:

a.

Bagaimana persepsi pengguna layanan internet XL terhadap Service
Quality layanan internet XL?

Bagaimana persepsi pengguna layanan internet XL terhadap Price
layanan internet XL?

Bagaimana persepsi pengguna layanan internet XL terhadap niat
rekomendasi layanan internet XL?

Bagaimana pengaruh persepsi pengguna layanan internet XL
terhadap Service Quality terhadap kepuasan pengguna layanan
internet XL?

Bagaimana pengaruh persepsi pengguna layanan internet XL
terhadap Price terhadap kepuasan pengguna layanan internet XL?
Apakah kepuasan pengguna layanan internet XL mempunyai

pengaruh terhadap niat rekomendasi pada layanan internet XL?

1.3.  Tujuan Penelitian

Berdasarkan identifikasi masalah di atas, maka tujuan penelitian yang

hendak dicapai, yakni:

a.

Mengetahui persepsi pengguna layanan internet XL terhadap Service
Quality layanan internet XL.

Mengetahui persepsi pengguna layanan internet XL terhadap Price
layanan internet XL.

Mengetahui persepsi pengguna layanan internet XL terhadap niat

rekomendasi layanan internet XL.



d. Mengetahui pengaruh persepsi pengguna layanan internet XL
terhadap Service Quality terhadap kepuasan pengguna layanan
internet XL.

e. Mengetahui pengaruh persepsi pengguna layanan internet XL
terhadap Price terhadap kepuasan pengguna layanan internet XL.

f. Mengetahui apakah kepuasan pengguna layanan internet XL
mempunyai pengaruh terhadap niat rekomendasi pada layanan
internet XL.

1.4  Manfaat Penelitian
Berdasarkan tujuan dari penelitian, berikut adalah manfaat dari
penelitian ini untuk beberapa pihak tertentu:
1. Bagi perusahaan
Dengan dilakukannya penelitian ini, perusahaan dapat
mengevaluasi dan mengkoreksi produk layanan internet XL yang masih

dianggap penggunanya tidak sesuai dengan harapan.

2. Bagi peneliti

Dengan dilakukannya penelitian ini, peneliti dapat mengetahui
pengaruh customer perceived value terhadap niat rekomendasi. Selain
itu peneliti juga dapat memperoleh informasi persepsi pengguna

layanan internet XL mengenai layananan internet XL.

15  Kerangka Pemikiran

Persaingan pada kalangan penyedia layanan internet sangat ketat, masing —
masing perusahaan berlomba — lomba menciptakan paket internet yang menarik bagi
calon konsumen. XL bersaing dengan provider lainnya di pasar Indonesia, sehingga
membutuhkan kekuatan bersaing yang cukup besar, karena semua provider lainnya

juga berusaha membuat dirinya menarik di mata pasar. Kualitas dari sebuah produk



adalah salah satu hal yang paling diperhatikan konsumen saat menggunakan produk.
Kemampuan bersaing sebuah produk sangat ditentukan oleh kualitas produk itu sendiri,
dengan kualitas produk yang baik kepuasan dari konsumen akan lebih mudah tercapai
sehingga menguntungkan bagi perusahaan. Karena layanan internet XL merupakan
produk jasa, maka Service Quality atau kualitas pelayanan perlu diperhatikan.

Service Quality adalah keunggulan yang diharapkan dan pengendaliannya atas
tingkat keunggulan tersebut untuk memenuhi keinginan pelanggan (Tjiptono,
2007:54). Menurut Zeithaml (2006:117), terdapat lima dimensi Service Quality, yaitu:

1. Tangibles

Bukti fisik, atau kemampuan perusahaan dalam menunjukkan eksistensinya
pada pihak ekternal. Penampilan dan kemampuan sarana dan prasarana fisik
perusahaan dan keadaan lingkungan sekitarnya merupakan bukti nyata dari
pelayanan yang diberikan oleh pemberi jasa.

2. Emphaty

Keadaan dimana perusahaan memberikan perhatian yang tulus dan bersifat
individual atau personal yang diberikan kepada pelanggan dengan upaya
memahami keinginan konsumen.

3. Responsiveness

Kemauan untuk membantu dan memberikan pelayanan yang cepat
(responsive) dan tepat untuk pelanggan dengan penyampaian informasi
yang jelas.

4. Assurance

Pengetahuan, kesopansantunan, dan kemampuan pegawai untuk

menumbuhkan rasa percaya pelanggan kepada perusahaan

Service Quality yang baik akan menciptakan kepuasan menyeluruh pada
produk jasa. Ketika seorang konsumen merasa puas dengan sebuah produk dan merasa
produk tersebut memenuhi kebutuhan atau keinginannya, konsumen akan merasa puas.

Definisi kepuasan menurut Kotler dan Keller dalam Marketing management (2012:15)



“satisfaction is a person’s feeling of pleasure or disappointment that result from
comparing a product’s perceived performance (or outcome) to expectation.” Dapat
diartikan juga menjadi, kepuasan adalah perasaan senang atau kecewa dari hasil
membandingkan persepsi kinerja suatu produk dengan harapan seseorang.

Menurut Kotler dan Keller (2012:144), Kepuasan konsumen adalah “a
person’s feeling of pleasure or disappointment which resulted from comparing a
product’s perceived performance or outcome against his/her expecatations.”
Kepuasan seseorang diukur dari kepentingan sebuah atribut di mata konsumen tentang
sebuah kategori, hika kinerja gagal memenuhi ekspektasi maka kepuasan pelanggan
tidak dapat dijamin. Tjiptono (2006:30) menyatakan bahwa kepuasan pelanggan
merupakan evaluasi punrabeli di mana alternatif yang dipilih sekurang — kurangnya
sama atau melebihi harapan pelanggan. Dapat ditarik kesimpulan bahwa kepuasan
konsumen merupakan tingkat perasaan senang atau kecewa pembeli pada produk
dibandingkan dengan harapan pada produk tersebut. (Tjiptono & Chandra, 2005)

Niat rekomendasi yang tinggi mencerminkan tingginya rasa suka atau rasa puas
konsumen terhadap sebuah produk, dan akan menjadi keuntungan yang besar bagi
perusahaan. Word-of-mouth cenderung lebih mudah dipercaya dan dianggap memiliki
kredibilitas yang lebih tinggi oleh konsumen lain. jika word-of-mouth tersebut positif
maka calon konsumen lain cenderung menganggap sebuah produk lebih menarik,
sebaliknya bila word-of-mouth negatif, calon konsumen lain akan lebih mudah hilang

keterarikan pada sebuah produk dan tidak ingin membeli produk tersebut.

1.6.  Hipotesis
Gambar 1.1
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H1: Persepsi konsumen pada Reliability berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

H2: Persepsi konsumen pada Responsiveness berpengaruh terhadap kepuasan

konsumen.

H3: Persepsi konsumen pada Assurance berpengaruh terhadap kepuasan konsumen.

H4: Persepsi konsumen pada price berpengaruh terhadap kepuasan.

H5: Secara bersama — sama persepsi konsumen pada Service quality dan price

berpengaruh terhadap kepuasan

HG6: terdapat perbedaan pengaruh Service quality dan price terhadap kepuasan.

H7: kepuasan berpengaruh terhadap niat rekomendasi.
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