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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1. Latar Belakang 

Alat komunikasi merupakan alat yang sangat penting di era ini. Dengan 

semakin berkembangnya zaman semakin memunculkan produk-produk alat 

komunikasi yang semakin canggih, salah satunya adalah telepon genggam. Telepon 

genggam yang dulu hanya memiliki keterbatasan fitur, sekarang sudah berevolusi 

menjadi telepon pintar (smartphone) dengan berbagai macam fitur yang hampir 

tidak terbatas. 

Fitur-fitur yang disuguhkan dalam telepon pintar beraneka ragam,namun 

sebagian besar smartphoneterdapat beberapa fitur yang penggunaannya harus 

menggunakan internet yang disediakan oleh operator jaringan (provider), sehingga 

smartphone tidak pernah lepas dengan jaringan. Di Indonesia terdapat banyak 

provider yang menawarkan fasilitas-fasilitas terbaiknya. Salah satu provider 

terkenal di Indonesia adalah Telkomsel. Telkomsel menjadi operator jaringan 

seluler terbesar di Indonesia dengan 139,3 juta pelanggan per 31 Desember 2014. 

Telkomsel merupakan salah satu operator jaringan seluler yang pertama kali 

meluncurkan layanan komersial mobile 4G LTE di Indonesia.  

Produk layanan Telkomsel antara lain simPATI (prabayar), AS (prabayar), 

kartuLOOP (prabayar) dan kartuHALO (pascabayar). Prabayar artinya sebelum 

digunakan kita harus membayar terlebih dahulu, kartu prabayar harus diisi ulang 
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sebelum bisa digunakan. Sedangkan pascabayar artinya setelah kita memakai, baru 

membayarnya, kartu pascabayar dapat kita gunakan lebih dulu untuk keperluan 

mobile, barulah biaya dibayar setelah ada tagihan dari operator yang kita pakai. 

Dalam kualitas layanan, memang sudah diakui oleh masyarakat bahwa layanan 

jaringan Telkomsel lebih baik dari provider–provider lainnya. Dinyatakan bahwa 

jaringan Telkomsel merupakan jaringan terbesar yang mampu menjangkau 

pelosok–pelosok desa, sehingga menjadikan Telkomsel memiliki keunggulan 

dibandingan provider lain di bidang layanan jaringan. Memang pada dasarnya 

pihak Telkomsel berfokus pada layanan jaringan, Telkomsel memiliki tujuan untuk 

melayani konsumen dengan memaksimalkan layanan jaringan yang diharapkan 

mampu dijangkau di seluruh tempat. 

Tahun 2018 Telkomsel dinobatkan sebagai operator seluler terbaik di 

Indonesia. Hal ini berdasarkan pengujian pada tools speed test nPerf di sepanjang 

tahun 2018. Pengujian yang dilakukan meliputi tes kecepatan, tes streaming, dan 

tes browsing. Hasil pengujian tersebut, Telkomsel menduduki posisi teratas sebagai 

operator seluler yang mampu menghadirkan kecepatan terbaik di Indonesia. Namun 

meski dikenal sebagai operator seluler tercepat, Telkomsel masih sering mengalami 

gangguan yang mengakibatkan kekurangnyamanan konsumen. Serta keluhan 

konsumen akan harga Telkomsel yang sering berubah-ubah dan pastinya harga 

yang kian mahal menjadi kendala Telkomsel dalam merebut pangsa pasar. 

Pada tahun 2019 Telkomsel mengalami penurunan jumlah pelanggan, hal ini 

dapat dilihat dari jumlah pelanggan di semester I-2019 hanya 111,2 juta pelanggan 
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yang lebih sedikit dari semester I-2018 yang memiliki jumlah pelanggan 134,7 juta 

pelanggan, dengan presentase sekisar 17,4%. Hal ini dikarenakan adanya program 

yang dikeluarkan oleh pemerintah tentang kewajiban registrasi kartu prabayar yang 

sampai saat ini masih berjalan. Dimana program tersebut membatasi penggunaan 

kartu prabayar, hanya memperbolehkan pengguna memiliki tiga operator untuk satu 

Nomor Induk Kependudukan (NIK).  

 

Gambar 1.1 Jumlah Pengguna Data Seluler 

Meskipun mengalami penurunan pelanggan pada semester-I 2019, namun 

Telkomsel mengalami kenaikan dalam hal penggunaan data seluler. Dapat dilihat 

dari gambar diatas bahwa Telkomsel mengalami kenaikan dari semester-IV 2018 

yang berkisar 1,3 juta Tera Byte menjadi sekisar hampir 1,5 juta Tera Byte di 

semester-I 2019. Dan pada semester-II 2019 tetap mengalami kenaikan hingga 

sekisar 1,6 juta Tera Byte. Dalam hal persaingan penggunaan data seluler dengan 

provider lain, Telkomsel masih tetap memimpin dari beberapa tahun yang lalu. Hal 

ini membuktikan bahwa meskipun mengalami penurunan pelanggan, namun 
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Telkomsel masih tetap mampu memberikan pelayanan yang baik sehingga bisa 

mendapatkan kepercayaan dari masyarakat. 

Secara harafiah loyal berarti setia, atau loyalitas dapat diartikan sebagai suatu 

kesetiaan. Kesetiaan ini diambil tanpa adanya paksaan, tetapi timbul dari kesadaran 

sendiri pada masa lalu. Usaha yang dilakukan untuk menciptakan kepuasan 

konsumen lebih cenderung mempengaruhi sikap konsumen. Sedangkan konsep 

loyalitas lebih menerangkan kepada perilaku pembelinya, dimana loyalitas kerap 

dihubungkan dengan pelanggan. Pelanggan berbeda dengan konsumen, seorang 

dapat dikatakan sebagai pelanggan apabila orang tersebut mulai membiasakan diri 

untuk membeli produk atau jasa yang ditawarkan. Kebiasan tersebut dapat 

dibangun melalui pembelian secara berulang-ulang dalam jangka waktu tertentu. 

Tabel 1.1. Pengguna Kartu Telkomsel 

No. Jenis Kartu Jumlah Presentase 

1. SimPATI 20 66,7% 

2. Kartu AS 5 16,7% 

3. Kartu LOOP 4 13,3% 

4. KartuHalo 1 3,3% 

 Jumlah 30 100% 

Sumber: Pra Survei tahun 2019 

Peneliti mencoba melakukan pra survei kepada mahasiswa Unisbank Semarang 

yang menggunakan kartu Telkomsel dengan jumlah responden sebanyak 30 orang. 

Hasilnya dapat dilihat bahwa dari 30 responden yang menggunakan kartu 

Telkomsel, sebanyak 66,7% menggunakan kartu simPATI, sedangkan kartuHalo 

yang merupakan kartu pascabayar memiliki presentase paling sedikit. Dari tabel 
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diatas dapat dilihat bahwa responen hampir semuanya memakai kartu prabayar, 

dimana lebih memilih untuk membeli pulsa untuk dapat menikmati layanan yang 

diberikan daripada menikmati layanan terlebih dahulu dan membayarkan 

tagihannya di kemudian hari. 

Tabel 1.2. Alasan Responden 

No. Jenis Alasan Jumlah Presentase 

1. Kecepatan internet yang cepat 27 90% 

2. Jaringan yang terjangkau dimanapun 3 10% 

3. Layanan yang memuaskan - - 

4. Banyak promo yang diberikan - - 

 Jumlah 30 100% 

Sumber: Pra Survei tahun 2019 

Diagram chart diatas merupakan diagram hasil dari alasan responden 

menggunakan kartu Telkomsel. Dari diagram chart dapat dilihat bahwa sebesar 

90% dari 30 responden memilih alasannya menggunakan kartu Telkomsel yaitu 

karena jaringan yang terjangkau dimanapun, sedangkan sisanya menjawab dengan 

alasan kecepatan internet yang cepat. Tidak dipungkiri bahwa Telkomsel memiliki 

citra jaringan yang luas dibandingkan dengan provider yang lain. Hal itu terbukti 

di daerah-daerah pedalaman, jaringan Telkomsel mampu dijangkau di daerah-

daerah tersebut dibandingkan dengan provider yang lain. 

 

Tabel. 1.3. Citra Telkomsel di Mata Responden 

No. Penilaian Citra Telkomsel Jumlah Presentase 

1. Sangat Baik 22 75,9% 
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2. Baik 4 13,8% 

3. Cukup  3 10,3% 

4. Tidak Baik - - 

5.  Sangat Tidak Baik - - 

 Jumlah 30 100% 

Sumber: Pra Survei tahun 2019 

Dalam diagram chart diatas, dapat dilihat bagaimana citra Telkomsel di mata 

responden. Hanya sebesar 13,8% dari 30 responden yang merasa citra Telkomsel 

sangat baik, dan 75,9% merasa citra Telkomsel baik, serta 10,3% dari 30 responden 

merasa cukup. Secara keseluruh citra Telkomsel di mata responden baik, dan tidak 

ada responden yang memberikan nilai negatif.  

Tabel 1.4. Kepuasan Responden 

No. Penilaian Kepuasan Responden Jumlah Presentase 

1. Sangat Puas 18 60% 

2. Puas 6 20% 

3. Cukup  6 20% 

4. Tidak Puas - - 

5.  Sangat Tidak Puas - - 

 Jumlah 30 100% 

Sumber: Pra Survei 

Diagram chart diatas menunjukkan kepuasan responden dalam menggunakan 

kartu Telkomsel. Dapat dilihat bahwa hanya 20% dari 30 responden yang merasa 

sangat puas, dan sebesar 60% dari 30 responden merasa puas, sedangkan sisanya 

yaitu 20% merasa cukup. Secara keseluruhan responden merasa puas dalam 

menggunakan kartu Telkomsel, dan tidak ada responden yang memberikan nilai 
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negatif. Namun hanya sedikit responden yang merasa sangat puas dalam 

menggunakan kartu Telkomsel, berarti masih terdapat beberapa hal yang membuat 

para responden belum merasa sangat dipuaskan dengan produk maupun layanan 

yang diberikan oleh Telkomsel. 

Dalam masyarakat, Telkomsel kerap menerima kritik karena menetapkan tarif 

data yang lebih mahal dibandingkan dengan provider lain seperti Indosat, XL 

ataupun Three. Dan salah satu faktor utamanya adalah adanya perbedaan harga dan 

jumlah kuota internet yang ditawarkan kepada masing-masing pengguna. terkadang 

tarif dan kuota internet yang ditawarkan oleh pihak Telkomsel berbeda dari satu 

pengguna ke pengguna yang lain. Namun Direktur Utama Telkomsel, Ririek 

Adriansyah menyatakan bahwa besarnya biaya yang ditawarkan oleh Telkomsel 

harus sebanding dengan pelayanan yang diberikan secara berkesinambungan.  

Dalam penelitian Joko Putro (2014) yang berjudul “Analisis Pengaruh Kualitas 

Produk dan Citra Merek Terhadap Kepuasan Konsumen Dalam Meningkatkan 

Word of Mouth pada Produk Autan” yang menyatakan bahwa variabel citra merek 

berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan konsumen, hal ini berbanding 

terbalik dengan penelitian yang dilakukan olehAhmad Hidayat (2013) yang 

berjudul “Analisis Pengaruh Citra Merek, Kualitas Produk, dan Harga Terhadap 

Kepuasan Pelanggan Serta Dampaknya Terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi 

Kasus pada Member PT. Melia Sehat Sejahtera di UIN Syarif Hidayatullah 

Jakarta)” yang menyatakan bahwa variabel citra merek tidak berpengaruh 

signifikan terhadap kepuasan konsumen.  
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Adanya GAP dari penelitian Joko Putro (2014) dengan Ahmad Hidayat (2013) 

yang menunjukkan hasil penelitian yang berbeda, dimana Joko Putro (2014) 

menyatakan variabel citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepuasan 

konsumen, sedangkan Ahmad Hidayat (2013) menyatakan variabel citra merek 

tidak berpengaruh signifikan terhadap kepuasan konsumen, sehingga hal terseut 

menjadi faktor utama peneliti untuk melakukan research GAP. 

Berdasarkan uraian-uraian diatas menjadi salah satu alasan mengapa peneliti 

ingin melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Nilai Produk, Citra Merek 

Terhadap Kepuasan Konsumen dan Dampaknya Terhadap Loyalitas (Studi 

pada Pelanggan Kartu Telkomsel di Semarang). 

 

1.2. Perumusan Masalah 

Dari uraian yang dipaparkan di latar belakang, maka rumusan masalah yang 

hendak diajukan adalah bagiamana membangun kepuasan konsumen terhadap 

loyalitas pada pengguna kartu Telkomsel. Analisis dilakukan dengan mengambil 

salah satu faktor yang mempengaruhi kepuasan konsumen yaitu nilai produk dan 

citra merek. Oleh karena itu pertanyaan yang diajukan di dalam penelitian ini 

adalah: 

a. Bagaimana pengaruh dari nilai produk terhadap kepuasan konsumen pada 

pengguna kartu Telkomsel di Semarang? 

b. Bagaimana pengaruh dari citra merek terhadap kepuasan konsumen pada 

pengguna kartu Telkomsel di Semarang? 
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c. Bagaimana pengaruh dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas pada 

pengguna kartu Telkomsel di Semarang? 

 

1.3. Tujuan Penelitian 

Berdasarkan latar belakang dan perumusan masalah diatas, maka tujuan 

penelitian ini adalah: 

a. Untuk menganalisis pengaruh dari nilai produk terhadap kepuasan 

konsumen pada pengguna kartu Telkomsel di Semarang. 

b. Untuk menganalisis pengaruh dari citra merek terhadap kepuasan konsumen 

pada pengguna kartu Telkomsel di Semarang. 

c. Untuk menganalisis pengaruh dari kepuasan konsumen terhadap loyalitas 

pada pengguna kartu Telkomsel di Semarang. 

 

 

 

 

1.4. Manfaat Penelitian 

a. Bagi Peneliti: 
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Penelitian ini sebagai pemahaman akan praktek yang terjadi di lapangan 

berdasarkan teori-teori yang sudah dipelajari serta untuk memahami 

masalah-masalah yang akan dihadapi dan cara penyelesaiannya. 

b. Bagi Perusahaan: 

Penelitian ini sebagai referensi bagi perusahaan untuk mengambil 

keputusan atau kebijakan dalam upaya menciptakan kepuasan konsumen 

dan loyalitas. 

c. Bagi Pembaca: 

Penelitian ini diharapkan dapat menjadi suatu referensi pada penelitian yang 

akan datang untuk dapat lebih mengembangkan dan menyempurnakan 

penelitian ini. 

 


