BABI

PENDAHULUAN

1.1. Latar Belakang

Seiring dengan meningkatnya arus globalisasi, kebutuhan masyarakat akan
pertukaran informasi dan telekomunikasi yang cepat semakin diperlukan. Peran
internet berkembang menjadi kebutuhan pokok masyarakat terutama di kota —
kota besar.

Di Indonesia sekitar 245.613.043 jiwa, sekitar 55.000.000 orang merupakan
pengguna internet. Pengguna internet di Indonesia menduduki peringkat ke-empat
se-Asia setelah Jepang (Internet World Stats, 2011).

Banyaknya pengguna internet di Indonesia menyebabkan provider penyedia
internet atau Internet Service Provider (ISP) semakin memperketat persaingan.
Beragam layanan koneksi internet pun ditawarkan oleh beberapa operator seluler.
Pada layanan jaringan seluler GSM konsumen ditawarkan broadband 3G dan
3.5G dengan teknologi HSDPA atau High SpeedDownlinkPacket Access. CDMA
pun menawarkan layanan teknologi sekelas 3,5G yaitu CDMA2000 1x EV-DO
yang mempunyai kecepatan yang sangat tinggi untuk akses internet baik
download ataupun upload.

Pada Mei 2010 PT Bakrie Telecom Tbk (BTEL) dengan anak usaha
barunya, yaitu PT. Bakrie Connectivity (BCONNECT) meluncurkan produk
pertamanya,yaitu AHA (AffordableHyper-speed Access) dengan layanan internet

berbasis teknologi EVDO yang kecepatan downloadmencapai 3.1 Mbps dan



kecepatan upload-nya hingga 1.8 Mbps. Hadir dengan komitmennya untuk tetap
memberikan layanan yang terjangkau dan berkualitas akan akses internet serta
keinginan yang besar untuk memberikan kontribusi terhadap kemajuan
telekomunikasi nasional.

Dari awal AHA diluncurkan pada 28 Januari 2011 total pelanggan AHA
mencapai 75.000 hingga akhir 2011 mencapai 300.000 hal ini menunjukkan
bahwa layanan yang diberikan oleh AHA dinilai baik oleh pelanggan dan mampu
menarik perhatian masyarakat yang lainnya. Akan tetapi pada akhir tahun 2011
terdapat banyak pelanggan AHA yang mengeluh tentang kualitas layanan yang
diberikan oleh AHA melalui media internet. Salah satunya dalam kasus ini,
seorang bernama Achmad Fahmi yang mengeluh karena dia pada saat membeli
telepon seluler Samsung Galaxy Y pada tanggal 23 Desember 2011 dijanjikan
fasilitas Free internet dari AHA broadband selama 6 bulan. Untuk memperoleh
fasilitas tersebut, pada bulan pertama akan mendapatkan kuota 7GB, dan untuk
bulan kedua hingga keenam akan aktif apabila telah mengisi pulsa minimal
Rp.50.000. Tetapi sebelum fasilitas Free internet tersebut habis, Achmad Fahmi
telah mengisi pulsa sebanyak Rp.50.000, hingga saat Achmad Fahmi
mengirimkan surat keluhan ini pada 09 Februari 2012 fasilitas Free internet dari
AHA masih belum diberikan.

Kualitas layanan merupakan salah satu faktor yang sangat menunjang untuk
keberhasilan dan bertahannya hidup perusahaan dalam lingkungan persaingan
yang ketat ini. Kualitas layanan yang dinilai baik oleh pelanggan apabila sebuah

perusahaan dapat mengerti dan memahami kebutuhan pelanggan. Apabila



pelayanan yang diberikan oleh sebuah perusahaan kepada pelanggan kurang atau
tidak memenuhi keinginan pelanggan, maka perusahaan tersebut akan
ditinggalkan oleh pelanggan dan beralih ke yang lain.(Fahmi, 2012)

Kualitas layanan yang baik dan diberikan oleh perusahaan kepada pelanggan
akan membuat pelanggan memiliki komitmen terhadap perusahaan tersebut.
Komitmen pelanggan adalah modal yang amat penting dalam membangun
hubungan jangka panjang yang saling menguntungkan antara pelanggan dengan
perusahaan. Di dalam komitmen pelanggan terdapat pengaruh yang berharga agar
mampu mendapatkan loyalitas pelanggan dan hal tersebut perlu dipertahankan
agar masing-masing pihak bersedia bekerja sama untuk mempertahankan
pengaruh ini. Menurut (Solomon, 2008, hal. 176-177), komitmen pelanggan
terhadap sikap pelanggan pada objek amat beragam. Ada pelanggan yang
memiliki komitmen rendah dan sebaliknya ada pula yang komitmen pelanggan
tinggi atau yang berada diantaranya.

Dan apabila secara bersama kualitas layanan yang baik serta pelanggan yang
telah memiliki komitmen terhadap produk atau jasa perusahaan akan
menimbulkan loyalitas pelanggan terhadap produk atau jasa perusahaan yang
digunakan pelanggan, yang di mana loyalitas merupakan kondisi pelanggan yang
mempunyai sikap positif terhadap produk atau jasa yang diberikan oleh
perusahaan dan bermaksud untuk tetap menjaga hubungan hingga jangka yang

panjang.



Menurut (Sheth & Mittal, 2006, hal. 387) loyalitas pelanggan adalah
komitmen pelanggan terhadap merek, toko, atau pemasok, berdasarkan sikap yang
sangat positif dan tercermin dalam pembelian ulang yang konsisten.

Loyalitas pelanggan yang muncul membuat peneliti ingin mengulas lebih
lanjut mengenai loyalitas pelanggan, maka dari itu peneliti melakukan penelitian
mengenai loyalitas pelanggan dengan objek penelitiannya adalah penyedia
layanan internet AHA di Surabaya, penelitian ini bertujuan untuk meneliti lebih
lanjut mengenai “pengaruh kualitas layanan dan komitmen terhadap loyalitas

pelanggan AHA di Surabaya”.

1.2. Rumusan Masalah

Permasalahan yang dibahas dalam penelitian ini yaitu :

1. Apakah kualitas layanan berpengaruhsignifikan positif terhadap loyalitas
pelanggan akses internet AHA di Surabaya ?

2. Apakah komitmen pelanggan berpengaruh signifikan positif terhadap
loyalitas pelanggan akses internet AHA di Surabaya ?

3. Apakah kualitas layanan dan komitmen pelanggan secara bersama-sama
berpengaruh signifikan positif terhadap loyalitas pelanggan akses

internet AHA di Surabaya ?



1.3. Tujuan Penelitian

Tujuan dari penelitian ini yaitu :

1. Untuk mengetahui pengaruhsignifikan positif kualitas layanan terhadap
loyalitas pelanggan akses internet AHA di Surabaya.

2. Untuk mengetahui pengaruhsignifikan positif komitmen pelanggan
terhadap loyalitas pelanggan akses internet AHA di Surabaya.

3. Untuk mengetahui pengaruh signifikan positif kualitas layanan dan

komitmen pelanggan akses internet AHA di Surabaya.

1.4. Manfaat Penelitian

a. Bagi llImu Pengetahuan
Penelitian ini diharapkan dapat menambah pengetahuan dan informasi
mengenai pengaruh kualitas pelayanan dan komitmenpelanggan terhadap
loyalitas pelanggan akses internet AHA di Surabaya.

b. Bagi Perusahaan
Penelitian  ini  diharapkan akan mampu membantu dalam
mengembangkan masukan dalam pengembangan kebijakan pelayanan
pada manajemen AHA sebagai informasi yang berguna untuk membuat
keputusan manajemen.

c. Bagi STIE Perbanas Surabaya
Penelitian ini diharapkan menambah koleksi perpustakaan STIE

Perbanas Surabaya dan kelak jika ada peneliti membahas mengenai



pengaruh kualitas pelayanan dan komitmen pelanggan terhadap loyalitas

pelanggan akses internet AHA di Surabaya.

1.5. Sistematika Penulisan

Sistematika penulisan penelitian ini secara garis besar dibagi ke dalamlima
bab, setiap bab dibagi menjadi sub-sub bab berisi uraian yang mendukung isi
secara sistematis dari setiap bab secara keseluruhan. Adapun sistematika

penulisan penelitian ini sebagai berikut :

BAB | : PENDAHULUAN
Pada bab ini diuraikan secara umum materi-materi yang akan dibahas, yaitu
latar belakang masalah, rumusan masalah, tujuan, manfaat penelitian, dan

sistematika penulisan.

BAB Il : TINJAUAN PUSTAKA
Dalam bab ini membahas mengenai penelitian terdahulu, landasan teori yang

berhubungan dengan penelitian ini, kerangka pemikiran, dan hipotesis penelitian.

BAB IIl : METODE PENELITIAN

Pada bab ini diuraikan tentang metode penelitian yang terdiri dari rancangan
penelitian, batasan penelitian, identifikasi variabel, definisi operasional dan
pengukuran variabel, populasi dan sampel, dan teknik pengambilan sampel, data

dan metode pengumpulan data, dan teknis analisis data.



BAB IV : GAMBARAN SUBYEK PENELITIAN DAN ANALISIS DATA

Bab ini menyajikan tentang gambaran subyek penelitian yang secara garis
besar menjelaskan tentang responden penelitian dari aspek demografis, serta
analisis data yang menjelaskan dari hasil penelitian yang terdiri dari analisis

deskriptif, pengujian hipotesis dan pembahasan.

BAB V : PENUTUP
Dalam bab ini berisi mengenai kesimpulan, keterbatasan penelitian dan
saran yang berguna bagi perusahaan serta penyempurnaan untuk penelitian

selanjutnya.





