Bab 1. Pendahuluan

Bab ini membahas hal-hal yang melatarbelakangi dilakukannya penelitian ini

beserta rumusan masalah yang akan dibahas, tujuan dan batasan penelitian.

1.1.

Latar Belakang
Pengguna internet di seluruh dunia pada akhir tahun 2018 mencapai 4,4

miliar orang dari total 7,6 miliar orang penduduk dunia, artinya akses
internet  telah  dimiliki oleh  sekitar 55%  populasi  dunia
(www.internetworldstats.com). Berdasarkan hasil survei Asosiasi
Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), pengguna internet di
Indonesia tahun 2018 mencapai 171,17 juta orang atau sekitar 64,8% dari

jumlah penduduk (www.apjii.or.id). Jumlah pengguna internet ini

meningkat sekitar 27,91% dibanding tahun 2017 yang hanya sebanyak
143,26 juta pengguna. Masyarakat Indonesia rata-rata menghabiskan lebih
dari 8 jam per hari untuk menggunakan internet. Hal ini menjadikan akses
internet sebagai suatu kebutuhan dan menjadi peluang bagi perusahaan-
perusahaan telekomunikasi untuk menyediakan akses internet dengan

layanan terbaik dan produk berkualitas tinggi.

Salah satu perkembangan internet yang banyak digunakan adalah teknologi
broadband. Teknologi broadband memungkinkan akses internet dengan
kecepatan tinggi. Beberapa penelitian menunjukkan bahwa penggunaan
teknologi broadband memberikan efek positif terhadap produktifitas,
pertumbuhan ekonomi, penurunan angka pengangguran dan kemiskinan
(Lobo dkk., 2019). Hal ini membuktikan teknologi broadband menjadi
salah satu infrastruktur penting dalam perkembangan ekonomi suatu negara,
setara dengan infrastruktur lainnya seperti jalan raya, aliran listrik dan lain-

lain (Jung and Lopez-Bazo, 2019).



Secara umum, teknologi broadband terdiri dari dua jenis yaitu fixed
broadband dan mobile broadband. Kementerian Komunikasi dan Informasi
pada tahun 2013 melalui program [ndonesia Broadband Plan (IBP)
menargetkan pencapaian penetrasi fixed broadband pada tahun 2019 adalah
71% rumah tangga, 100% gedung dan 30% populasi untuk daerah perkotaan
serta 49% rumah tangga dan 6% populasi untuk daerah pedesaan.
Sedangkan target untuk mobile broadband adalah 100% populasi untuk
daerah perkotaan dan 52% populasi untuk daerah pedesaan. Berdasarkan
data Laporan Keuangan PT Telkom Indonesia tahun 2018, penetrasi mobile
broadband di Indonesia cukup tinggi mencapai 96% dari total populasi
sedangkan untuk fixed broadband tingkat penetrasinya baru mencapai 12%
dari total populasi. Walaupun jumlah pengguna fixed broadband di
Indonesia meningkat dibandingkan tahun-tahun sebelumnya, tetapi
pencapaian penetrasi fixed broadband masih jauh dibawah target IBP.
Tingkat penetrasi fixed broadband di Indonesia juga tergolong rendah jika
dibandingkan dengan negara-negara maju di dunia, seperti Korea selatan
(41,6%), Amerika Serikat (35,61%) dan Belanda (43,08%). Hal ini menjadi
tantangan tersendiri bagi pemerintah dan penyedia layanan fixed broadband
di Indonesia. Untuk itu, penelitian ini akan lebih fokus membahas layanan

fixed broadband di Indonesia.

Selain tingkat penetrasi yang masih rendah, penyedia layanan fixed
broadband di Indonesia juga menghadapi tantangan lain yaitu tingginya
tingkat perpindahan pelanggan ke penyedia layanan lain atau yang disebut
sebagai customer churn. Saat ini, terdapat tujuh penyedia layanan fixed
broadband di Indonesia yaitu IndiHome Fiber, First Media, Biznet Home,
MNC Play, CBN, MyRepublic dan GIG Indosat. IndiHome merupakan
market leader layanan fixed broadband di Indonesia dengan pangsa pasar
mencapai 80% pada tahun 2018. Namun, IndiHome juga memiliki tingkat
customer churn tertinggi dibanding penyedia layanan lainnya, mencapai

7,2% dari total pelanggan 2,4juta pada tahun 2017 lalu diikuti oleh MNC



play dengan customer churn rate 6,81% dan First Media dengan customer

churn rate 6,63%.

Untuk IndiHome sendiri, pergerakan pangsa pasar dan customer churn rate
dapat dilihat pada Gambar 1.1 di bawah ini. Pangsa pasar IndiHome
mengalami kenaikan dari 64% pada tahun 2015 menjadi 77% pada tahun
2017 dan kembali meningkat menjadi 80% di tahun 2018 (Sianipar, 2018).
Namun, dari jumlah customer churn IndiHome juga mengalami
peningkatan signifikan dari tahun 2015 ke tahun 2016 yaitu sebesar 210%
dari jumlah 59.713 pelanggan menjadi 185.297 pelanggan (Sianipar, 2018).
Jumlah ini mengalami sedikit penurunan di tahun 2017 dan 2018 yaitu
sebanyak 175.645 pelanggan untuk tahun 2017 dan 172.800 pelanggan di
tahun 2018 (Sianipar, 2018).
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Gambar I - 1. Pangsa Pasar dan Customer Churn Rate IndiHome

Customer churn menjadi salah satu indikator loyalitas pelanggan dan bisa
terjadi karena berbagai faktor, diantaranya ketidakpuasan terhadap layanan,
harga yang lebih kompetitif dari penyedia layanan lain, program diskon,
promosi dan lain-lain (Postigo-Boix and Melus-Moreno, 2018). Customer

churn setidaknya memberikan dua dampak pada perusahaan telekomunikasi



yaitu hilangnya pendapatan dan hilangnya investasi dari akuisisi pelanggan
(Geetha and Kumari, 2012). Untuk itu, tingkat customer churn ini harus
mendapatkan perhatian yang serius dari penyedia layanan. Dengan
menganalisis dan mengetahui penyebab customer churn, perusahaan dapat
mengetahui moment of thruth pelanggan yang dapat dijadikan salah satu
acuan dalam memperbaiki proses bisnis dan layanannya. Selain itu,
customer churn juga memberikan tekanan pada persaingan usaha. Customer
churn mendorong perusahaan untuk tidak hanya memberikan pelayanan
yang optimal tetapi juga menerapkan strategi pemasaran yang agresif dan
berpusat pada pelanggan dengan tujuan mengikat pelanggan lama sekaligus

menarik pelanggan baru (Postigo-Boix dan Melus-Moreno, 2018).

Salah satu cara untuk mengurangi tingkat customer churn adalah dengan
meningkatkan loyalitas pelanggan. Berdasarkan hasil survei dari Enciety
Business Consult, Customer Loyalty Index (CLI) untuk IndiHome
mengalami penurunan di tahun 2016 dari 75,1 menjadi 71,89 yang
berdampak pada meningkatnya customer churn. Nilai CLI ini meningkat
signifikan di tahun 2017 menjadi 82,01 dan kembali terjadi sedikit
peningkatan pada 2018 menjadi 82,84 (Laporan Keuangan Telkom, 2018).
Peningkatan nilai CLI ini diikuti dengan penurunan customer churn pada

IndiHome, seperti yang digambarkan pada Gambar 1.2 di bawah ini.
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Gambar I - 2. Customer Loyalty Index dan Customer Churn Rate IndiHome



Loyalitas pelanggan dapat diartikan sebagai komitmen pelanggan untuk
menggunakan suatu produk atau layanan secra konsisten di masa yang akan
datang (Giovanis dkk., 2014). Pelanggan yang loyal memiliki sensitivitas
yang lebih rendah terhadap harga, cenderung meningkatkan volume
pembelian dan mereferensikan produk secara sukarela (Giovanis dkk.,
2014; Chuah dkk., 2017). Berdasarkan penelitian terdahulu, aspek loyalitas
pelanggan untuk layanan fixed broadband antara lain kualitas jaringan,
pelayanan pelanggan, kualitas informasi dan dukungan website, keamanan
dan privasi (Thaichon dkk., 2014). Selain kualitas teknis dan fungsional,
brand image juga menjadi aspek yang mempengaruhi loyalitas pelanggan
layanan fixed broadband. Sedangkan untuk loyalitas pelanggan fixed
broadband di Indonesia, Sianipar (2018) menyatakan manajemen
kerelasian pelanggan, kompetensi unik, bauran pemasaran dan nilai
pelanggan merupakan aspek yang mempengaruhi loyalitas pelanggan fixed

broadband.

Pada teori terdahulu, loyalitas pelanggan diidentikkan dengan kepuasan
pelanggan (Buoye, 2016; Hallowell, 1996; Kandampully dan Suhartanto,
2000 dalam Chuah dkk., 2017). Pelanggan yang puas maka akan menjadi
pelanggan yang loyal. Namun, kondisi sebaliknya dialami oleh operator
MNC Play seperti yang terlihat pada Tabel 1.1. Pada tahun 2016, nilai
Customer Satisfaction Index (CSI) untuk MNC Play mengalami kenaikan
signifikan dari 70,46 menjadi 81,67 tetapi pada saat bersamaan customer
churn-nya juga mengalami kenaikan signifikan mencapai 31,48% (Sianipar,
2018). Hal ini perlu menjadi pertimbangan mengenai adanya faktor lain
yang mempengaruhi customer churn layanan fixed broadband di Indonesia

selain tingkat kepuasan pelanggan.



Tabel I - 1. Perbandingan tingkat Customer churn dan CSI untuk MNC Play

Tahun | Customer Churn CSI
2015 70.46
6,761
2016 81.67
9,868
2017 87.52
4,074

Loyalitas pelanggan menjadi salah satu topik yang menarik perhatian
peneliti di bidang ekonomi dan bisnis dalam 10 tahun terakhir, seperti
faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan, pengukuran tingkat
loyalitas, dan lain-lain. Untuk area telekomunikasi termasuk fixed
broadband, loyalitas pelanggan juga menjadi topik yang banyak dipelajari.
Thaichon dkk. (2014) mengevaluasi faktor-faktor teknis yang
mempengaruhi loyalitas pelanggan internet service provider di Thailand
yang terdiri dari service quality, customer trust, customer satisfaction,
customer commitment dan customer value. Giovanis dkk. (2014) melakukan
uji empiris terhadap loyalitas pelanggan broadband service di Yunani, hasil
pengujian menunjukkan kualitas pelayanan, kepuasan emosional pelanggan
dan image perusahaan mempengaruhi loyalitas pelanggan. Quach dkk.
(2016) juga melakukan pengujian faktor-faktor yang mempengaruhi
tingkah laku pelanggan dari penyedia layanan internet di Thailand, hasilnya
menunjukkan bahwa kualitas layanan yang meliputi kualitas jaringan,
dukungan teknikal dan layanan pelanggan, kualitas informasi serta
keamanan dan privasi pelanggan akan mempengaruhi keputusan pelanggan
untuk melakukan repurchase, switching ataupun mengajukan komplain.
Secara umum, sebagian besar studi mengenai loyalitas pelanggan internet
service provider hanya fokus pada faktor-faktor teknis layanan seperti

kualitas jaringan dan layanan pelanggan.



Penelitian terhadap loyalitas pelanggan broadband khusus untuk wilayah
Indonesia belum banyak dilakukan oleh peneliti. Salah satu penelitian yang
cukup lengkap adalah penelitian yang dilakukan oleh Sianipar (2018)
karena tidak hanya memperhatikan aspek teknis tetapi juga bauran
pemasaran, manajemen kerelasian pelanggan dan kompetensi unik
perusahaan. Penelitian oleh Sianipar (2018) dilakukan terhadap pelanggan
fixed broadband di Indonesia dan hasil penelitian menunjukkan kompetensi
unik dan manajemen kerelasian pelanggan mempengaruhi loyalitas
pelanggan sedangkan bauran pemasaran memegang peranan penting dalam
meningkatkan nilai pelanggan sedangkan nilai pelanggan juga memegang
peranan penting dalam meningkatkan loyalitas pelanggan. Sehingga, dapat

dikatakan bauran pemasaran juga mempengaruhi loyalitas pelanggan.

Penelitian yang dilakukan oleh Sianipar (2018) lebih lengkap dibanding
penelitian lainnya karena memperhatikan faktor selain teknis layanan fixed
broadband. Namun penelitian tersebut hanya mempertimbangkan aspek
dari sisi kualitas layanan, belum mempertimbangkan aspek switching
barriers. Switching barriers perlu dipertimbangkan karena dapat
mempengaruhi perilaku dan pengambilan keputusan pelanggan untuk
melanjutkan atau berpindah layanan. Dalam ilmu konvensional diyakini
bahwa kepuasan pelanggan menjadi kunci penentu loyalitas pelanggan
(Buoye, 2016; Hallowell, 1996; Kandampully dan Suhartanto, 200 dalam
Chuah dkk., 2017), namun hasil studi empiris belakangan ini menunjukkan
bahwa kepuasan pelanggan tidak selalu menghasilkan loyalitas pelanggan
dan sebaliknya (Chuah dkk., 2017).

Shafei dan Tabaa (2016) menyatakan bahwa kualitas layanan, switching
cost, switching barriers dan daya tarik pilihan alternatif mempengaruhi
loyalitas pelanggan. Kim dkk. (2017) juga mengevaluasi faktor-faktor yang
mempengaruhi customer churn pada pelanggan IPTV di Korea Selatan.

Hasilnya menunjukkan bahwa switching barriers, voice of customers,



periode berlangganan dan tingkat penggunaan konten mempengaruhi
keputusan pelanggan untuk berpindah layanan. Selain itu, penelitian dari
Chuah dkk. (2017) juga menunjukkan bahwa switching barriers dan
switching inducements bersama-sama dengan kepuasan pelanggan menjadi

faktor penentu loyalitas pelanggan.

Penelitian ini dilakukan untuk mengisi kurangnya penelitian mengenai
loyalitas pelanggan fixed broadband di Indonesia karena sebagian besar
penelitian sebelumnya lebih banyak dilakukan di negara-negara lain dan
masih sedikit yang dilakukan untuk pelanggan di Indonesia. Lebih jauh,
model yang diajukan dalam penelitian ini diharapkan dapat membantu
perusahaan penyedia layanan fixed broadband di Indonesia untuk dapat
memahami faktor-faktor yang mempengaruhi loyalitas pelanggan sehingga
perusahaan dapat memberikan perhatian lebih terhadap faktor-faktor
tersebut dalam meningkatkan loyalitas pelanggan dan mencegah customer

churn.

Faktor yang digunakan dalam penelitian ini ialah faktor kualitas layanan
yang terdiri dari bauran pemasaran, manajemen kerelasian pelanggan,
brand image, dan kemanan dan privasi. Selain itu, penelitian ini juga
meneliti pengaruh faktor switching barriers terhadap loyalitas pelanggan
fixed broadband sebagai state of the art penelitian sehingga dapat
memberikan gambaran yang lebih lengkap dan menyeluruh mengenai
loyalitas pelanggan fixed broadband. Berdasarkan penelitian-penelitian
sebelumnya, faktor switching barriers terbukti memiliki pengaruh terhadap
loyalitas pelanggan termasuk dalam bisnis internet fixed broadband.
Namun, untuk wilayah Indonesia, sejauh ini faktor switching barriers
belum digunakan sebagai variabel penelitian terkait loyalitas pelanggan
layanan fixed broadband. Berdasarkan fenomena yang ada dan studi
literatur yang sudah dilakukan, faktor switching barriers dipilih sebagai

faktor yang juga mempengaruhi loyalitas pelanggan fixed broadband.



1.2

1.3.

1)

2)

3)

Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dikemukakan, keberhasilan

perusahaan penyedia layanan fixed broadband di Indonesia dalam
mempertahankan dan meningkatkan loyalitas pelanggan dapat
meningkatkan pangsa pasar dan mengurangi customer churn. Untuk itu,
permasalahan yang akan diangkat dalam penelitian ini dirumuskan sebagai
berikut:

1) Bagaimana pengaruh bauran pemasaran, manajemen kerelasian
pelanggan, brand image, dan keamanan dan privasi terhadap loyalitas
pelanggan fixed broadband di Indonesia?

2) Bagaimana pengaruh switching barriers terhadap loyalitas pelanggan
fixed broadband di Indonesia?

3) Faktor apa yang perlu diutamakan oleh perusahaan penyedia layanan
fixed broadband di Indonesia untuk meningkatkan loyalitas pelanggan

dan mengurangi tingkat customer churn?

Tujuan dan Manfaat
Tujuan dari penelitian ini adalah:

Mengetahui pengaruh dari bauran pemasaran, manajemen kerelasian
pelanggan, brand image dan keamanan dan privasi terhadap loyalitas
pelanggan fixed broadband di Indonesia.

Mengetahui pengaruh dari switching barriers terhadap loyalitas pelanggan
fixed broadband di Indonesia

Mengetahui faktor-faktor yang perlu diutamakan oleh perusahaan penyedia
layanan fixed broadband di Indonesia untuk meningkatkan loyalitas

pelanggan dan mengurangi customer churn.



Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan kontribusi keilmuan

khususnya di bidang pemasaran fixed broadband di Indonesia. Selain itu, hasil dari

penelitian ini juga diharapkan dapat menjadi acuan khususnya bagi perusahaan

penyedia layanan fixed broadband di Indonesia dalam merancang kebijakan atau

program untuk meningkatkan loyalitas pelanggan dan mengurangi tingkat customer

churn terutama yang terkait dengan variabel-variabel penelitian atau bagi

perusahaan lain secara umum yang memiliki karekteristik yang sama.

1.4.

Batasan dan Asumsi
Batasan yang digunakan dalam penelitian ini yaitu:

. Penelitian hanya membahas loyalitas pelanggan pada layanan fixed

broadband yang ada di Indonesia. Hal ini didasari pada tingkat penetrasi
fixed broadband yang masih rendah dan jauh dari farget Indonesia
Broadband Plan (IBP) Pemerintah Indonesia pada tahun 2019.

. Mengingat banyaknya jumlah pelanggan fixed broadband di Indonesia,

maka penelitian ini mengambil merek layanan fixed broadband IndiHome
sebagai studi kasus dan dalam pengumpulan data menggunakan teknik
sampling dengan sample yang diambil berasal dari daerah-daerah di

Indonesia.

. Terkait terbatasnya waktu dan biaya dalam melakukan penelitian ini, maka

penelitian ini dibatasi hanya fokus pada pengaruh kualitas layanan dan
switching barriers terhadap loyalitas pelanggan dengan nilai pelanggan
sebagai variabel perantara. Sedangkan untuk pengaruh langsung kualitas

layanan dan switching barriers berada di luar fokus penelitian ini.

. Penelitian ini membahas loyalitas pelanggan dari sisi perusahaan (corporate

view) dan keuntungannya bagi perusahaan.
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