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1.1  Gambaran Umum Objek Penelitian

PT Telekomunikasi Selular (Telkomsel) adalah anak perusahaan dari
PT Telekomunikasi Indonesia Tbk. Menurut wikipedia Telkomsel merupakan
telekomunikasi selular pertama di Indonesia yang berbasis teknologi jaringan
GSM dual band (900&1800), GPRS, Wi-fi, EDGE, 3G, HSDPA, dan HSPA
di seluruh Indonesia. Telkomsel terus memacu pertumbuhan jaringan
telekomunikasi di seluruh penjuru Indonesia secara pesat sekaligus
memberdayakan masyarakat. Telkomsel menjadi pelopor untuk berbagai
teknologi telekomunikasi selular di Indonesia, termasuk yang pertama
meluncurkan layanan roaming internasional dan layanan 3G di Indonesia.
Untuk jaringan internasional, Telkomsel telah berkolaborasi dengan 362
roaming partner di 196 negara.

Menurut website Telkomsel kepemilikan saham Telkomsel saat ini
dimiliki oleh Telkom sebesar 65% dan 35% oleh Singtel, Singapura.
Memasuki era Information and Communication Technology (ICT), Telkomsel
terus mengoptimalkan pengembangan layanan di Indonesia dengan
memanfaatkan potensi sinergi perusahaan induk yaitu PT Telkom dan SingTel
Mobile. Telkomsel adalah operator yang pertama kali melakukan ujicoba
teknologi jaringan pita lebar Long Term Evolution (LTE). Di kawasan Asia,
Telkomsel menjadi pelopor penggunaan energi terbarukan untuk menara-
menara Base Transceiver Station (BTS). Telkomsel secara berkelanjutan
membangun pondasi telekomunikasi berteknologi tinggi untuk menghadirkan
beragam layanan telekomunikasi terkini dan multimedia berbasis

jaringan broadband. Perpaduan infrastruktur dan sumber daya manusia yang



unggul merupakan kunci keberhasilan Telkomsel dalam mengantarkan
Indonesia ke gerbang dunia telekomunikasi berbasis broadband.
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Gambar 1.1
Logo PT Telekomunikasi Selular (Telkomsel)

Sumber: www.telkomsel.com

Visi dan Misi PT Telkomsel yaitu :

a. Visi PT Telkomsel :
“The Indonesia wireless telecommunication solutions company”
(Telkomsel sebagai perusahaan penyedia solusi nirkabel di
Indonesia).
Sebagai perusahaan penyedia solusi nirkabel terkemuka di Indonesia,
Telkomsel selalu berusaha menyediakan layanan seluler seluas-
luasnya berstandar layanan kelas dunia dan mengacu pada kepuasan
pelanggan.

b. Misi PT Telkomsel :
“First choice wireless telecommunication solutions provider in
Indonesia working in partnership with shareholders and others
alliances to crate value for investors, employee and the nations”
(Menjadi pilihan utama sebagai penyedia solusi telekomunikasi
nirkabel di Indonesia yang bekerja sama dengan para pemegang
saham dan mitra usaha lainnya untuk menghasilkan nilai tambah bagi
penanam modal, karyawan dan negara).
Bekerjasama dengan para pemegang saham dan mitra usaha agar

dapat menghasilkan nilai tambah bagi penanam modal, karyawan dan
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negara, dengan harapan dapat menjadikan perusahaan Telkomsel
sebagai penyedia solusi nirkabel di Indonesia.

Keunggulan produk dan layanan menjadikan Telkomsel sebagai
pilihan utama pelanggan di seluruh Indonesia. Telkomsel terus
mengembangkan layanan telekomunikasi selular untuk mengukuhkan posisi
sebagai penyedia layanan gaya hidup selular, yaitu a truly mobile lifestyle.
Telkomsel siap melakukan lompatan besar dalam evolusi telekomunikasi
selular yang sejalan dengan perubahan gaya hidup. Jaringan Telkomsel
menghadirkan dunia dengan konektivitas tanpa batas, ragam aplikasi untuk
memfasilitasi gaya hidup modern serta rangkaian produk untuk meningkatkan
kualitas hidup manusia.

Untuk mendukung gaya hidup modern saat ini, provider Telkomsel
memiliki layanan TELKOMSELFlash yang mana diluncurkan pada tahun
2007. TELKOMSELFIlash adalah layanan internet tanpa kabel (wireless) dan
menjadi yang pertama hadir di Indonesia sebagai high speed wireless
broadband dengan skema tarif yang didasarkan atas durasi waktu pemakaian
serta bisa dinikmati oleh pelanggan kartu paskabayar ataupun prabayar yang
disediakan oleh Telkomsel untuk seluruh pelanggannya (kartuHALO,
SimPATI, Kartu As dan Flash Perdana Unlimited).
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Gambar 1.2

Logo TELKOMSELFlash

Sumber: www.google.com
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Layanan ini didukung dengan teknologi HSDPA/3G/EDGE/GPRS
yang dapat menghasilkan kecepatan download sampai dengan 14.4 Mbps.
Layanan TELKOMSELFlash menawarkan beberapa paket yang dapat
menjadi pilihan bagi pelanggan sesuai dengan kebutuhan pemakaian
internetnya. Untuk menikmati layanan ini, pelanggan cukup melalui *363#
pada ponsel/modem dan ok/call atau melalui sms kirim ke 3636, kecuali
kartuHALO. Pelanggan tidak perlu direpotkan dengan regristrasi yang rumit,
dan penuh persyaratan sebagaimana yang berlaku pada umumnya.

Berdasarkan berita dari www.tabloidpcplus.com/16/07/2012

Telkomsel terus mengembangkan kerjasama dengan para penyedia perangkat
untuk menciptakan tawaran-tawaran bundling gadget yang menarik.
Pertumbuhan pasar yang semakin besar, diimbangi Telkomsel dengan
peluncuran berbagai tablet yang di bundling dengan
TELKOMSELFlash. Salah satu yang terbaru adalah Cyrus TVPad Slim 3G
Wifi.

1.2 Latar Belakang Penelitian

Di era kemajuan teknologi saat ini, kebutuhan akan layanan internet
menjadi sangat tinggi. Masyarakat menjadi ketergantungan akan teknologi
yang telah memberikan kemudahan dalam beraktivitas dan dalam pertukaran
informasi.

Masuknya era broadband mobile, pengguna internet pun kian
bertambah. Menurut data salah satu perusahaan riset terbesar di wilayah Asia
Tenggara, Markplus Insight yang dirilis oleh dailysocial.net 11/12/2012
bahwa jumlah pengguna internet di Indonesia per akhir tahun 2012 mencapai
61.800 juta orang dengan penetrasi mencapai 25,37%. Sebuah angka yang
menunjukkan perkembangan hingga 6 juta orang dari pengguna internet tahun

2011 yakni 55.230 juta orang. Sedangkan menurut sebuah survei yang
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diselenggarakan Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia (APJII), yang
dirilis oleh kompas.com 13/12/2012, jumlah pengguna internet di Indonesia
tahun 2012 telah mencapai 63 juta orang dengan penetrasi 25,86%.

Menurut APJII, angka pertumbuhan pengguna internet di Indonesia
akan meningkat sekitar 30% atau mencapai 82 juta pengguna di tahun 2013,
dan diasumsikan akan bertambah terus menjadi 107 juta pada 2014 dan 139
juta atau 50% total populasi pada 2015. Sedangkan menurut MarkPlus
Insight, perkiraan jumlah pengguna internet pada tahun 2013 dapat mencapai
80.340 juta pengguna dengan penetrasi sebesar 30%. (Sumber:
http://teknologi.kompasiana.com/internet/2013/01/07/18-19-juta-pengguna-
baru-internet-di-2013-didominasi-kalangan-middle-class-517133.html)

Pertumbuhan pengguna internet di Indonesia saat ini disebabkan oleh
tingginya penetrasi gadget yang mendukung layanan data seperti blackberry,
android, dan smartphone. Berdasarkan informasi yang didapat dari majalah
Marketing (No. 01/XII1/Januari 2013), tercatat bahwa penjualan smartphone
tumbuh sekitar 35% pada tahun 2012 dibandingkan tahun 2011 dan ponsel
android mendominasi pasar.

Saat ini, internet menjadi sebuah kebutuhan, yaitu kebutuhan untuk
mencari informasi, bersosialisasi, bermain, dan bertransaksi. Kecanduan akan
internet membuat pelanggan mengutamakan kualitas data dan sinyal untuk
memberikan kepuasan dalam berinternet. Dalam dunia bisnis, kualitas dapat
dikatakan sebagai alat yang sangat ampuh untuk mengevaluasi suatu produk
yang diberikan kepada pelanggan. Kualitas apabila dikelola dengan baik akan
memberikan kepuasan dan loyalitas bagi pelanggan. Kualitas memberikan
motivasi khusus bagi pelanggan untuk menjalin ikatan relasi yang
menguntungkan dalam jangka panjang dengan perusahaan.

Perusahaan berpotensi meningkatkan pangsa pasar melalui pemenuhan

tingkat kualitas yang bersifat customer-driven. Artinya, perusahaan memenuhi

5


http://teknologi.kompasiana.com/internet/2013/01/07/18-19-juta-pengguna-baru-internet-di-2013-didominasi-kalangan-middle-class-517133.html
http://teknologi.kompasiana.com/internet/2013/01/07/18-19-juta-pengguna-baru-internet-di-2013-didominasi-kalangan-middle-class-517133.html

atribut yang diminta pelanggan secara efektif. Hal ini bisa memberikan
keunggulan harga dan customer value (Tjiptono dan Chandra, 2011: 173).
Dari customer-driven yang diciptakan akan menciptakan customer value pada
produk yang dihasilkan oleh suatu perusahaan. Customer value merupakan
kombinasi antara manfaat dan pengorbanan yang terjadi apabila pelanggan
menggunakan suatu barang atau jasa guna memenuhi kebutuhan tertentu
(Bounds, et al.,, 1994 dalam buku Tjiptono dan Chandra, 2011:173).
Perusahaan-perusahaan telekomunikasi pun berkompetisi memberikan
keunggulan-keunggulan pada masing-masing produknya untuk menciptakan
nilai (value) agar dapat mempertahankan pelanggannya.

Telkomsel merupakan salah satu provider yang memberikan nilai
(value) kepada pelanggan berupa kualitas dari produk-produknya (product
quality) seperti jaringan yang kuat dan luas dengan jumlah BTS terbanyak
yaitu 51.006 BTS yang tersebar di seluruh pelosok Indonesia, termasuk
13.416 BTS 3G dan memberikan inovasi-inovasi seiring perkembangan
teknologi seperti layanan internet broadband TELKOMSELFlash.

Telkomsel Jawa Barat berdasarkan informasi yang diungkapkan Sri
Bimo Ariyanto, Manager Service Management Telkomsel Regional Jawa
Barat yang dirilis pada bisnis-jabar.com mengatakan bahwa Telkomsel
memiliki empat kabupaten/kota sebagai broadband city, yakni Bandung,
Tasikmalaya, Cirebon, dan Cimahi pada tahun 2011 dan pada tahun 2012
menambah delapan kota baru sebagai broadband city. Menurut artikel yang
dirilis di internet-web.infogue.com wilayah Jawa Barat termasuk salah satu
pasar potensial bagi operator seluler. Tak terkecuali bagi Telkomsel, yang
telah menyelimuti tanah Pasundan ini dengan sekitar 2300 BTS, 650 BTS
diantaranya terpusat di Bandung dan sekitarnya.

Salah satu kota broadband city yakni Bandung, telah menunjukkan

pertumbuhan pengguna internet. Bandung merupakan kota berkembang yang
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terkenal dengan wisata kuliner, fashion, dan kreativitasnya. Masyarakat di
kota Bandung menggali informasi untuk lebih inovatif dan kreatif melalui
internet. Kemajuan teknologi yang pesat membuat Masyarakat Industri,
Kreatif, Teknologi, Informasi (Mikti) dan Komunikasi Indonesia mendirikan
Bandung Digital Valley/BDV yang difokuskan untuk mengembangkan
industri IT lokal. Jumlah pengguna internet di kota Bandung pada Juli tahun
2008 menggambarkan bahwa masyarakat kota Bandung Kini lebih
berkembang dibandingkan kota lain.
Tabel 1.1
Prosentase Rumah Tangga yang Mengakses Internet melalui Fasilitas
Kantor, Sekolah dan Lain-lain (Susenas Kor Juli 2008)

Kota/Kabupaten | Aksesinternet | Aksesinternet | Akses internet

dengan dengan fasilitas | dengan lainnya
fasilitas kantor sekolah

Kota Bandung 5,14% 3,57% 0,84%

Kota Banjar 1,60% 0,25% 0,07%

Kab.Bandung 1,65% 1,06% 0,03%

Kota Tasikmalaya 2,51% 1,38% 0,12%

Kota Cimahi 3,79% 2,02% 0,51%

Sumber : BPS Kota Bandung

Laju pertumbuhan internet yang semakin tinggi, membuat para
provider beralih dari layanan tradisional (telepon dan sms) ke layanan data.
Telkomsel telah menduduki posisi pertama dengan jumlah pelanggan layanan
voice dan data terbanyak. Hal ini menjadikan Telkomsel sampai saat ini masih
menjadi market leader dalam bidang bisnis telekomunikasi. Berdasarkan data
dari www.mobiletech-news.com, jumlah pelanggan layanan voice dan data
Telkomsel pada tahun 2011-2012 yakni 70.000.000 atau 58% untuk
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pelanggan layanan voice dan 51.000.000 atau 42% untuk pelanggan data pada
tahun 2012. Sedangkan pada tahun 2011 jumlah pelanggan sebanyak
63.000.000 atau 63% untuk pelanggan layanan voice dan 37.000.000 atau
37% untuk pelanggan data.

Perbandingan Pelanggan Layanan Voice dan Data
Antar Operator Telekomunikasi di Indonesia
Tahun 2011*
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Gambar 1.3

Perbandingan Jumlah Pelanggan Layanan Voice dan Data Antar
Operator Tahun 2011
Sumber : http://mobiletech-news.com
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Perbandingan Pelanggan Layanan Voice dan Data
Antar Operator Telekomunikasi di Indonesia *

Tahun 2012*
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Gambar 1.4
Perbandingan Jumlah Pelanggan Layanan Voice dan Data Antar
Operator Tahun 2012
Sumber : http://mobiletech-news.com

Pelanggan saat ini lebih pintar dan kritis dalam menilai suatu produk,
penentuan suatu produk itu berhasil atau tidak adalah ketika produk tersebut
banyak di cari ataupun di minati. Pada setiap diri pelanggan itu memiliki
harapan yang tinggi pada produk yang digunakannya untuk memenuhi
kebutuhan mereka.

Layanan internet Telkomsel yaitu TELKOMSELFlash sedang gencar
dipromosikan. Layanan internet ini menjanjikan bahwa pelanggan
mendapatkan pemakaian internet cepat, stabil dan mudah. Namun pada
kenyataannya TELKOMSELFlash tidak memberikan hal yang dijanjikan.
Hal-hal yang tidak sesuai dengan motto dari TELKOMSFlash tersebut antara

lain:
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1. Cepat, akses internet yang dijanjikan yaitu 14.4 Mbps; 7,2 Mbps; dan
3,6 Mbps sesuai dengan pilihan paket yang dipilih. Akan tetapi
pelanggan dengan pilihan paket yang dipilihnya tidak mendapatkan
kecepatan tersebut sehingga akses internetnya pun dapat dikatakan
sangat lambat.

2. Stabil, mobile broadband yang memiliki jangkauan terluas di Indonesia
artinya pelanggan mendapatkan koneksi internet yang bisa diandalkan
setiap saat (dimana saja dan kapan saja). Akan tetapi sinyal yang didapat

tidak stabil dan disconnect atau terputus-putus.

Permasalahan lain yang dialami oleh pelanggan TELKOMSELFlash
yaitu hilangnya kuota pemakaian, seperti promo TELKOMSELFlash
Unlimited. Dalam promosi dikatakan Unlimited, hamun pada kenyataannya
kuota dibatasi. Selain itu hilangnya pulsa secara tiba-tiba, maksudnya adalah
pelanggan mengisi pulsa untuk berinternet namun ketika hendak digunakan
internetnya tidak dapat tersambungkan dan setelah di telisik ternyata pulsanya
adalah nol padahal pelanggan tersebut baru saja melakukan pengisian pulsa.
Keluhan-keluhan pelanggan tersebut penulis rangkum pada lampiran pada
skripsi ini. Dengan adanya fenomena tersebut, maka customer value yang
dihantarkan oleh produk tersebut tidak dapat memenuhi harapan pelanggan
dan membuat pelanggan tidak merasa puas.

Kekecewaan pelanggan terhadap produk Telkomsel semakin terasa,
berdasarkan data dari majalah Mix Marketing Communication No. 04/IX/
April 2012 Telkomsel memperoleh skor Global Customer Satisfaction

Standard sebesar 78,6 yang berada di posisi ke dua setelah Indosat.
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Tabel 1.2

Global Customer Satisfaction Standard Operator Seluler

Product Brand GCSS Standard Global Index
category Score Global (Average)
Indosat 79,0 Wireless 73,8
Operator Telkomsel 78,6 teleph_one
luler Axis 77,2 service
5€ XL Axiata 76,7
Esia 74,5

Oleh sebab itu, perusahaan lebih menekankan untuk memberikan nilai
(value) karena value adalah sesuatu hal yang sangat penting bagi perusahaan
dalam mempertahankan pelanggan-pelanggannya. Pertimbangan pelanggan
mengenai produk atau jasa dari segi besarnya nilai lebih yang diberikan
perusahaan kepada pelanggan. Hal ini dikarenakan pelanggan selalu mencari
nilai yang dianggap paling tinggi dari beberapa produk atau jasa (Kotler, 1997
dalam Lupiyoadi, 2011). Dari fenomena yang terjadi tersebut maka penulis
akan melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Customer Perceived
Value Terhadap Customer Loyalty TELKOMSELFlash di Bandung

dengan Customer Satisfaction Sebagai Mediasi”

1.3 Perumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang yang telah dipaparkan maka penelitian ini
bertujuan untuk meneliti:
1. Bagaimana customer perceived value TELKOMSELFlash di Bandung ?
2. Bagaimana customer satisfaction TELKOMSELFlash di Bandung ?
3. Bagaimana customer loyalty TELKOMSELFlash di Bandung ?
4. Seberapa besar customer perceived value berpengaruh terhadap
customer satisfaction TELKOMSELFlash di Bandung ?
5. Seberapa besar customer satisfaction berpengaruh terhadap customer

loyalty TELKOMSELFlash di Bandung ?
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Seberapa besar customer perceived value berpengaruh terhadap
customer loyalty TELKOMSELFlash di Bandung ?

Seberapa besar customer perceived value dan customer satisfaction
berpengaruh terhadap customer loyalty TELKOMSELFlash di Bandung?

Tujuan Penelitian

Secara spesifik tujuan penelitian ini adalah :

Mengetahui  customer perceived value TELKOMSELFlash di
Bandung.

Mengetahui customer satisfaction TELKOMSELFlash di Bandung.

3. Mengetahui customer loyalty TELKOMSELFlash di Bandung.

1.5

Mengetahui besarnya pengaruh customer perceived value terhadap
customer satisfaction TELKOMSELFlash di Bandung.

Mengetahui besarnya pengaruh customer satisfaction  terhadap
customer loyalty TELKOMSELFIlash di Bandung.

Mengetahui besarnya pengaruh customer perceived value terhadap
customer loyalty TELKOMSELFIlash di Bandung.

Mengetahui besarnya pengaruh customer perceived value dan customer
satisfaction terhadap customer loyalty = TELKOMSELFlash di
Bandung.

Kegunaan Penelitian
Hasil penelitian ini diharapkan memberikan manfaat bagi yang terkait,

yaitu :

Kegunaan Teoritis
Dari penelitian ini diharapkan penulis dapat menerapkan teori

yang telah dipelajari serta memberikan pengalaman dan pengetahuan
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bagi penulis sebagai sarana pengembangan pemikiran terutama yang
berkaitan dengan  pengaruh customer perceived value terhadap

customer loyalty dengan customer satisfaction sebagai mediasi.

2. Kegunaan Praktis

a. Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan bagi peneliti lain
yang ingin melakukan penelitian dengan menggunakan tema yang
sama dan dapat memberikan kontribusi bagi dunia pendidikan pada
umumnya dan ilmu pemasaran pada khususnya.

b. Hasil penelitian ini diharapkan bermanfaat bagi perusahaan sebagai
masukan dan pengetahuan bagi perusahaan dalam upaya lebih

memahami mengenai customer perceived value dan customer loyalty.

1.6  Sistematika Penulisan

Untuk mempermudah pemahaman pembaca mengenai gambaran
umum pada penelitian ini, maka penulis menyusun sistematika sebagai
berikut:

BAB I PENDAHULUAN
Bab ini merupakan bab pertama, yang terdiri dari gambaran umum objek
penelitian, latar belakang penelitian, perumusan masalah, tujuan penelitian,

kegunaan penelitian dan sistematika penulisan.

BAB II TINJAUAN PUSTAKA DAN LINGKUP PENELITIAN
Pada bab ini membahas mengenai tinjauan pustaka penelitian mencakup teori-
teori yang relevan dengan penelitian dan penelitian terdahulu, kerangka

pemikiran, hipotesis penelitian, dan ruang lingkup penelitian.
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BAB IIl  METODE PENELITIAN
Pada bab ini memaparkan mengenai jenis penelitian yang digunakan penulis,
operasional variabel, tahapan penelitian, populasi dan sampel, pengumpulan

data, uji validitas dan reliabilitas, serta teknik analisis data.

BAB IV  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN

Pada bab ini menjelaskan hasil penelitian yang dilakukan penulis untuk
menjawab perumusan masalah dan tujuan penelitian yang telah ditentukan,
dibahas secara kronologis dan sistematis serta mendapatkan hasil penelitian
yang valid dan akurat mengenai besarnya pengaruh customer perceived value
terhadap customer loyalty TELKOMSELFlash.

BAB V KESIMPULAN DAN SARAN

Pada bab ini berisi mengenai kesimpulan akhir dari penelitian yang telah
dilakukan oleh penulis serta saran atau rekomendasi yang sesuai dengan
penelitian untuk perusahaan atau peneliti berikutnya yang berminat untuk

melakukan penelitian selanjutnya.
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