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PENDAHULUAN

1.1 GAMBARAN UMUM OBJEK PENELITIAN
1.1.1 SEJARAH SINGKAT PT INDONUSA TELEMEDIA

PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) yang didirikan pada tanggal 7
Mei 1997, merupakan salah satu anak perusahaan Telkom Indonesia yang
bergerak dalam bidang Jasa Penyiaran Televisi berbayar dengan kantor pusat yang
berada di Jakarta, Indonesia. Saat ini Telkom Vision memberikan layanan siaran
televisi kabel, televisi satelit, dan televisi protokol internet. Untuk layanan
berbasis kabel cakupan telah tersebar di beberapa kota di Indonesia seperti
Jakarta, Bandung, Semarang, Surabaya, Denpasar dan beberapa kota besar
lainnya. Untuk yang berbasis satelit atau DTH (direct to home) cakupan mencapai
siaran seluruh wilayah Indonesia yang termasuk dalam jaringan satelit Telkom-1.
Perkembangan pesat pada PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) menuntut
adanya pengembangan sumber daya baik manusia maupun teknologi yang selaras.
Pada perkembangan teknologi, PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision)
berorientasi pada cepatnya perubahan teknologi penyiaran dan informasi serta
berubahnya gaya hidup masyarakat. Oleh karena itu, PT Indonusa Telemedia
(Telkom Vision) bersama TELKOM Group pada tahun 2011 meluncurkan produk
unggulannya, yaitu GrooviaTV, layanan televisi berbayar yang berbasis IPTV
(Internet Protocol Television) pertama di Indonesia dan diluncurkan pada 4 Juni
2011. IPTV atau Internet Protocol Television adalah layanan multimedia berupa
siaran TV, video, audio, teks, gambar, data yang didistribusikan melalui jaringan
berbasis internet protocol. GrooviaTV bukan sekadar siaran televisi yang
didistribusikan via internet, melainkan juga merupakan sebuah bentuk sinergi
antara kekuatan internet dan web interaction dengan kekuatan media televisi. Jadi,
selain bisa menyaksikan televisi, penonton dapat melakukan interaksi dua arah

terhadap tayangan televisi.
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Tidak seperti kebanyakan televisi berlangganan lainnya, Groovia TV
mempunyai fitur-fitur terobosan yang inovatif yang tidak kalah menarik dengan

fitur-fitur televisi berlangganan lainnya, antara lain:

e Live Television, fitur utama, berupa penayangan siaran TV yang sedang
ditayangkan oleh stasiun televisi tertentu, baik TV lokal maupun TV Berbayar.

e NPVR (Network Personal Video Recorder), Merupakan layanan penyimpanan
yang disediakan oleh GrooviaTV dan dapat digunakan pelanggan untuk
menyimpan program pilihan pelanggan dari berbagai channel yang tersedia.
Pengosongan storage dilakukan dengan cara penghapusan manual oleh
pelanggan. Selain itu, pelanggan dapat merekam video/program TV yang
sedang tayang maupun yang akan tayang.

e Time Shift TV (Rewind TV), Pelanggan dimungkinkan untuk
memutar/memainkan kembali tayangan program TV vyang telah tersedia
dengan basis program live TV. Layanan ini memungkinkan pengguna untuk
menghentikan siaran dan melanjutkannya kemudian.

e Parent Control, Merupakan layanan untuk melakukan pengawasan tayangan
bagi anak-anak yang disediakan oleh Groovia TV, dimana terdapat pilihan bagi
anda untuk mengatur level tayangan sesuai dengan yang Anda inginkan.

e Radio, Merupakan layanan konten audio yang disediakan oleh Groovia TV,
konten audio berupa program radio nasional.

e Video-on-Demand, fasilitas untuk memilih video, film, musik, pertandingan
olahraga dari katalog yang ada untuk bisa ditonton oleh konsumen. Selama
video dimainkan, konsumen bisa melakukan trick play (rewind, pause, play,
fast-forward, jump) ke bagian tertentu.

e Karaoke on Demand, Merupakan fitur yang memungkinkan pelanggan
memasang file video musik yang dispesifikasikan secara khusus untuk karaoke.
Seperti juga feature Video dan Music, konten-konten Karaoke akan disimpan
dalam katalog menurut kategori-kategori serta dapat dicari dengan
menggunakan fasilitas searching. Pelanggan juga dapat menyimpan Karaoke

favoritnya.
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e TV-on-Demand, fasilitas perekaman acara/tayangan televisi otomatis untuk
kemudian disimpan di server GrooviaTV. Jadi, tanpa perlu merekam,
konsumen bisa menonton acara TV yang disiarkan dengan rentang waktu
beberapa hari ke belakang. Menu trick play (fast-forward, pause, rewind) juga
bisa digunakan di fasilitas ini.

e Games-on-Demand, memungkinkan konsumen untuk bisa bermain game yang
disediakan oleh Groovia TV.

e Bantuan, Merupakan layanan untuk memberikan bantuan pada anda untuk

penggunaan seluruh fitur yang tersedia di Groovia TV.
1.1.2 VISI DAN MISI PT INDONUSA TELEMEDIA

VISI

""To become the leading pay television company in the region
PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) berupaya menempatkan diri

sebagai perusahaan televisi berbayar terkemuka di Indonesia.
MISI

"To deliver valued services with world-class quality and build a
profesional and competent team"

PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) mempunyai misi mengirimkan

nilai yang tinggi, kualitas jasa yang bertaraf dunia, dan membangun tim yang

kompeten serta professional.
1.2 LATAR BELAKANG PENELITIAN

Seiring dengan reformasi teknologi yang terus bergulir dan merambah banyak
aspek kehidupan global, Indonesia pun tak lepas dari imbas dan gejolak teknologi,
bersamaan dengan adanya perubahan lingkungan yang terjadi dan adanya
perubahan perilaku manusia, dan aktivitas manusia yang semakin padat setiap
harinya. Yang mengakibatkan mereka untuk selalu mencari sesuatu yang bersifat
hiburan dalam industri pertelevisian dalam pemenuhan kebutuhan sehari-hari.

Salah satunya dengan mencari penyedia layanan untuk televisi berbayar yang bisa
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menyediakan hiburan untuk membuat suasana menjadi senyaman mungkin saat
berada dirumah dan melupakan pekerjaan kantor yang sangat banyak menyita
waktu dan tenaga. Karena tidak dipungkiri bahwa dunia pertelevisian selain
menjadi penghibur juga menjadi salah satu kebutuhan untuk masyarakat dalam
memenuhi kebutuhan informasi. Hal ini lah yang dianggap sebagai peluang baik
untuk dimanfaatkan oleh perusahaan yang menyediakan jasa penyiaran televisi

berbayar.

Televisi berbayar adalah jasa penyiaran saluran televisi yang dilakukan
khusus untuk pelanggan yang bersedia membayar (berlangganan) secara berkala.
Salah satu perusahaan yang bergerak dalam bidang perindustrian jasa yang fokus
sebagai penyedia layanan televisi berbayar adalah PT. Indonusa Telemedia
(Telkom Vision). Ini yang terjadi pada perkembangan usaha jasa penyiaran TV
berbayar pada era globalisasi. Sekarang paradigma tentang televisi telah berubah,
yang sebelumnya hanya menyediakan siaran nasional (RCTI, SCTV, TVRI,
Indosiar, ANTV, Trans TV, Trans 7, MNC, Global TV) saja untuk
dipertontonkan namun sekarang  menjadi sebuah konsep modern yang
menawarkan berbagai pelayanan. Mulai dari siaran internasional, fasilitas untuk

karaoke, radio, atau bahkan game.

Perkembangan pesat pada PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) dalam
menyediakan layanan televisi berbayar menuntut adanya pengembangan sumber
daya baik manusia maupun teknologi yang selaras. Pada perkembangan teknologi,
PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) berorientasi pada cepatnya perubahan
teknologi penyiaran dan informasi serta berubahnya gaya hidup masyarakat.
Tidak hanya menyediakan layanan siaran televisi kabel dan televisi satelit,
Telkom Vision juga memberikan layanan siaran televisi protokol internet. Oleh
karena itu, PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) bersama TELKOM Group
pada tahun 2011 meluncurkan produk unggulannya, yaitu GrooviaTV, layanan
televisi berbayar yang berbasis IPTV (Internet Protocol Television) pertama di
Indonesia yang diluncurkan pada tanggal 4 Juni 2011. IPTV atau Internet

Protocol Television adalah layanan multimedia berupa siaran TV, video, audio,
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teks, gambar, data yang didistribusikan melalui jaringan berbasis internet
protocol.

Tidak seperti kebanyakan televisi berlangganan lainnya, Groovia TV
mempunyai fitur-fitur terobosan yang inovatif yang membedakan dengan fitur-
fitur televisi berlangganan lainnya. Salah satu fitur utama dari Groovia TV
tersebut adalah Live Television, Time-Shifted Television, dan Video-on-Demand.
Kelebihan dari fitur tersebut adalah para pelanggan bisa menonton tayangan
siaran TV yang sedang ditayangkan, memutar atau memainkan kembali tayangan
program TV yang tersedia, dan menggunakan fasilitas yang tersedia dalam video-
on-demand yang memungkinkan pelanggan untuk memilih video, film, musik,
pertandingan olah raga dari katalog yang tersedia. Selama menggunakan fitur-fitur
dari Groovia TV, pelanggan bisa melakukan trick play (rewind, pause, play, fast

forward, jump) kebagian tertentu.

Suatu perusahaan yang bergerak dalam perindustrian jasa sangat erat
kaitannya dalam memberikan jasa pelayanan. Tidak terkecuali pada perusahaan
PT. Indonusa Telemedia (Telkom Vision). Memberikan kualitas yang baik sangat
dibutuhkan mengingat pelanggan mempunyai keinginan yang selalu harus
dipenuhi dan dipuaskan. Konsumen selalu mengharapkan untuk mendapatkan
pelayanan yang maksimal dari para penyedia produk/jasa, dalam hal ini mereka
ingin diperlakukan secara professional serta memperoleh sesuatu sesuai dengan

yang mereka harapkan.

Menurut dari beberapa para ahli, kesimpulan untuk pengertian kualitas adalah
keseluruhan dari kelengkapan fitur suatu produk atau jasa yang memiliki
kemampuan untuk memberi kepuasan terhadap suatu kebutuhan. Dan hal ini yang
harus diperhatikan perusahaan dalam menjual produknya. Oleh sebab itu,
penjualan sangat berpengaruh pada perusahaan untuk meraih keunggulan yang
berkesinambungan baik sebagai pemimpin pasar ataupun sebagai strategi untuk
terus tumbuh dan berkembang. Periset mengidentifikasi lima determinan kualitas

jasa berikut ini, berdasarkan urutan arti pentingnya:
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1) Keandalan (Reliability)
Kemampuan untuk melaksanakan jasa yang dijanjikan dengan andal dan
akurat.

2) Daya Tanggap (Responsivines)
Kesediaan membantu pelanggan dan memberikan layanan yang tepat
waktu.

3) Jaminan (Assurance)
Pengetahuan dan kesopanan karyawan serta kemampuan mereka yang
menunjukan kepercayaan dan keyakinan.

4) Empati (Empathy)
Kondisi memperhatikan dan memberikan perhatian pribadi kepada
pelanggan.

5) Wujud (Tangible)
Penampilan fasilitas fisik, peralatan, personel, dan bahan komunikasi.

Sepanjang tahun 2012 Groovia TV mempunyai jumlah pelanggan sebanyak
817 pelanggan. Tetapi pada kenyataannya diketahui bahwa jumlah pelanggan
Groovia TV mengalami fluktuasi atau keadaan tidak stabil di tiap bulannya. Hal
ini dikarenakan karena terdapat beberapa fenomena-fenomena yang terjadi yang
berhubungan dengan pelayanan yang diterima pelanggan dari perusahaan. Dari
pengalaman penulis saat melakukan kegiatan magang pada PT. Indonusa
Telemedia (Telkom Vision), penulis menemukan beberapa complains atau
keluhan yang diberikan pelanggan terutama ditujukan kepada petugas customer

service saat memberikan pelayanan.

Salah satunya dilihat dari dimensi kualitas jasa dalam memberikan pelayanan
yang kaitannya dengan keandalan (reliability) pelanggan masih merasa tidak
sesuainya pelayanan yang diberikan dengan harapan pelanggan dengan seringnya
terjadi gangguan pada layanan jaringan internet speedy. Masih dalam dimensi
reliability, pelanggan juga merasa ketidaksesuaian tarif dan pelayanan yang
menyebabkan persepsi pelanggan bahwa harga produk Groovia TV lebih mahal
dibandingkan dengan harga produk lainnya.



Dilihat dari dimensi kualitas jasa yang kaitannya dengan jaminan
(assurance), informasi yang disampaikan tidak dilakukan dengan baik oleh
karyawan kepada pelanggan, sehingga membuat pelanggan merasa bingung
dengan kata-kata yang dirasa masih baku yang berdampak pada rasa
ketidakpercayaan dan keyakinan dari suatu produk yang ditawarkan. Dilihat dari
dimesi kualitas jasa yang kaitannya dengan wujud/bukti fisik (tangible) juga
masih kurangnya ketidaksesuaian yang seharusnya dari standar suatu kualitas
yang diberikan kepada pelanggan. Hal ini yang sering dialami ketika karyawan
sedang menjual suatu produk melalui telepon (out bound call). Alat untuk
komunikasi sering melakukan gangguan seperti suara tidak jelas, suara terdengar

kecil akibat headset yang tidak bekerja dengan baik.

Dilihat dari dimensi kualitas jasa yang kaitannya dengan daya tanggap
(responsivines), petugas terkadang memberikan layanan tidak tepat waktu.
Dimana dalam hal ini yang berhubungan dengan kecepatan dari proses
pengiriman produk dan jasa yang sebelumnya telah disepakati oleh kedua belah
pihak.

Dilihat dari fenomena pelayanan yang diberikan perusahaan kepada
pelanggan diatas, ternyata hal ini berdampak kepada rasa ketidakpuasan
pelanggan yang dapat dilihat dari fenomena yang terjadi saat penulis melakukan
kegiatan magang pada PT. Indonusa Telemedia (Telkom Vision), salah satunya
seperti pelanggan yang bernama Bapak Musafa mengatakan bahwa untuk
sambungan speedy sudah diputus/diberhentikan karena sering terjadinya
gangguan, sehingga untuk kedepannya tidak akan menggunakan layanan speedy
lagi apalagi untuk Groovia TV. Karena pada dasarnya untuk menggunakan produk
dari Groovia TV harus tersambung dengan jaringan internet, salah satunya

speedy.

Secara umum pelanggan menyampaikan bahwa ada rasa ketidakpuasan
dengan harga yang ditawarkan dari produk Groovia tersebut, karena menurutnya
masih ada harga untuk layanan televisi berbayar yang lebih murahnya
dibandingkan Groovia TV. Buruknya kualitas pelayanan yang diberikan penyedia

jasa kepada pelanggan yang terlihat dari fenomena-fenomena keluhan diatas telah



disadari mengakibatkan kerugian yang dialami oleh perusahaan. Mereka yang
kecewa tidak hanya meninggalkan perusahaan, tetapi juga akan menceritakan
keburukan atau kekurangan jasa yang diterima kepada orang lain. Selain itu
perusahaan akan lebih banyak mengeluarkan biaya untuk mendapatkan satu orang

pelanggan baru.

Bila perusahaan mampu menciptakan kepuasan pelanggan, maka kepuasan
pelanggan dapat memberikan manfaat. Menurut Philip Kotler (1997), kepuasan
atau ketidakpuasan pembeli dengan produk akan mempengaruhi tingkah laku
berikutnya. Jika konsumen merasa puas, untuk selanjutnya ia akan mempelihatkan
peluang membeli yang lebih tinggi dalam kesempatan berikutnya. Konsumen
yang puas juga akan cenderung mengatakan sesuatu yang serba baik tentang
produk yang bersangkutan kepada orang lain. Oleh karena itu perusahaan harus
mulai memikirkan pentingnya kualitas pelayanan agar tercapainya kepuasan

pelanggan.

Dilihat dari fenomena-fenomena diatas , maka penulis tertarik untuk
melakukan penelitian dan menyusun sebuah karya tulis yang berjudul : ”
Pengaruh Kualitas Layanan Terhadap Kepuasan Pelanggan Groovia TV di

Bandung. “

1.3 RUMUSAN MASALAH

Berdasarkan uraian serta penjelasan yang telah dikemukakan pada latar
belakang maka rumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut:
a. Bagaimana kondisi kualitas pelayanan jasa pada PT Indonusa
Telemedia (Telkom Vision) di Bandung?
b. Bagaimana kepuasan pelanggan terhadap produk Groovia TV?
c. Seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan terhadap kepuasan
pelanggan Groovia TV pada PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision)

di Bandung?



1.4 TUJUAN PENELITIAN
Adapun tujuan dari penelitian ini adalah:

a. Untuk mengetahui kondisi kualitas pelayanan pada PT Indonusa
Telemedia (Telkom Vision) di Bandung dilaksanakan

b. Untuk mengetahui bagaimana kepuasan pelanggan terhadap produk
Groovia TV pada PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision) di
Bandung

c. Untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas pelayanan
terhadap kepuasan pelanggan Groovia TV pada PT Indonusa
Telemedia (Telkom Vision) di Bandung .

1.5 KEGUNAAN PENELITIAN
Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Bagi Perusahaan
Dapat memberikan gambaran dan informasi yang berguna bagi
perusahaan dalam melakukan kebijakan dan strategi pemasaran yang
berkaitan dengan kualitas pelayanan dan kepuasan konsumen.

2. Bagi Penulis
Diharapkan selama melakukan penelitian ini peneliti dapat
menerapkan ilmu yang diperolen selama perkuliahan, dan juga
menambah wawaan dalam menganalisis suatu masalah di perusahaan
untuk kemudian diambil kesimpulan akhirnya.

3. Bagi Peneliti Lain
Sebagai bahan referensi dan informasi bagi peneliti lain yang ingin
melakukakn penelitian lebih lanut terutama yang berhubungan denga

kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan.
1.6 SISTEMATIKA PENULISAN

Dalam penelitian ini, sistematika penulisannya dibagi menjadi lima bab,

yang akan di uraikan sebaga berikut:



BAB | Pendahuluan

Penelitian ini diawali dengan penjelasan tentang gambaran umum objek
penelitian yang menjelaskan tentang sejarah singkat perusahaan, visi dan misi,
serta struktur organisasi perusahaan PT Indonusa Telemedia (Telkom Vision).
Setelah itu dijelaskan latar belakang penelitian yang menjelaskan lebih lanjut
fenomena yang terjadi untuk selanjutnya menjadi alasan penelitian ini dilakukan.
Begitu pula terdapat perumusan masalah yang nantinya akan ditarik menjadi
hipotesis. Dalam bab ini juga dijelaskan tujuan penelitian, kegunaan penelitian,

dan diakhiri dengan penjelasan dari sistematika penulisan.
BAB Il Tinjauan Pustaka

Bab ini menguraikan tentang landasan-landasan teori yang menjadi dasar
pemikiran dalam mencari pembuktian dan solusi yang tepat untuk hipotesis yang
akan diajukan. Sebagai acuan akan diuraikan juga tentang tinjauan pustaka
penelitian, penelitian terdahulu, kerangka pemikiran, hipotesis penelitian, dan

ruang lingkup penelitian.
BAB 111 Metode Penelitian

Penjelasan di metode penelitian berisi tentang jenis penelitian dan variable
operasional yang digunakan dalam penelitian ini. Dijabarkan pula tentang tahapan
penelitian, populasi dan sampel yang digunakan, metode pengumpulan data dari
responden, hingga uji validitas dan reabilitas. Selanjutnya akan dibahas pula
teknik analisis data yang digunakan untuk mengolah data-data yang sudah

berhasil dikumpulkan dari sample.
BAB IV Hasil dan Pembahasan

Inti dari bab ini yaitu akan dijabarkannya hasil analisis data dari sample
beserta penjelasan yang diperlukan. Diawali dengan penjelasan karakteristik
responden, lalu penjabaran secara sistematik tentang hasil penelitian yang
didapatkan, baru akhirnya dilakukan pembahasan hasil penelitian yang lebih

deskriptif. Hasil penelitian dan pembahasannya akan didasarkan pada landasan



teori yang telah dijabarkan sebelumnya di Bab 11, hingga menghasilkan solusi dari
permasalahannya yang dikemukakan di Bab I.

BAB V Penutup

Berdasarkan pada hasil penelitian dan pembahasannya pada Bab 1V, maka
akan dibuat kesimpulan yang merupakan pembuktian dari hipotesis di Bab Il. Di
samping itu, juga akan disampaikan saran-saran yang mungkin berguna bagi PT

Indonusa Telemedia (Telkom Vision).



