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BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian

Persaingan ibisnis isaat iini isemakin idinamis, ikompleks, idan itidak 

imenentu imemungkinkan ipara ipelaku ibisnis iuntuk iberpikir ilebih ikreatif idan 

iinovatif serta selalu membuat perbedaan dan keunggulan di dunia dengan para 

pesaingnya (K. Rachma et al., 2019). iPerusahaan itidak ihanya iperlu 

imengembangkan iproduk iyang ilebih ibaik, itetapi ijuga imenawarkannya ikepada 

ipelanggan imereka idengan iharga iyang imenarik idan iterjangkau. Perusahaan 

perlu mengembangkan merek yang unik dan mudah diingat serta menggunakan 

komunikasi pemasaran yang sederhana dan efektif agar mudah diakses oleh 

pelanggan mereka (Usvela et al., 2019). 

Menurut Badan Pusat Statistik (2020) Indonesia merupakan negara 

berpenduduk 266,91 juta jiwa. Menurut (Haloho et al., 2020) pertumbuhan 

penduduk yang tinggi kemungkinan akan mendorong perkembangan industri 

Indonesia, termasuk iindustri itelekomunikasi. iPerkembangan iindustri 

itelekomunikasi itidak iterlepas idari itingginya ituntutan imasyarakat idalam ibidang 

ikomunikasi ipada ikehidupan isehari-hari iseperti itelepon, ipengiriman ipesan ijuga 

ipenggunaan iinternet lainnya (Sari et al., 2020). Selain itu Suryani & Rosalina 

(2019) berpendapat bahwa kemajuan teknologi yang pesat ini telah mendorong 

banyak pengusaha untuk mendirikan bisnis berbasis telekomunikasi. 
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Pertumbuhan internet pada Indonesia dimulai pada tahun 1990-an. 

iMenurut iAPJII i(Asosiasi iPenyelenggara iJasa iInternet iIndonesia) ipada itahun 

i2018, ijumlah ipengguna iinternet idi iIndonesia imencapai i171,7 ijuta, dan dalam 

satu tahun (2019) adalah 196,71 juta pengguna internet (apjii.or.id, 2020). Data 

imenunjukkan ibahwa ilebih idari iseparuh ipenduduk iIndonesia isudah 

imenggunakan iinternet idalam ikehidupan isehari-sehari.  

Gambar 1. 1 Penetrasi Pengguna Internet 2018-2019 

Sumber: apjii.or.id (2020) 

 

IndiHome adalah isalah isatu imerek iproduk iwifi iyang isering idigunakan 

ipada iberbagai imacam itempat imisalnya icafe, igedung-gedung ikantor, sampai 

pada tempat tinggal. Layanan internet rumah milik PT Telekomunikasi 

Indonesia (Telkom) ini terus memperluas jaringan dan jumlah pelanggannya. 

IndiHome merupakan penyedia layanan triple play yang terdiri dari internet, 

lengkap menggunakan layanan telepon dan TV interaktif. Oleh lantaran itu, 

IndiHome banyak diminati warga Indonesia berkat kelengkapan layanannya. 

Pada kuartal pertama 2020, jumlah pelanggan IndiHome telah menembus 7,3 

juta pengguna. Hal tersebut berhasil dicapai IndiHome dengan menggunakan 
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berbagai macam penawaran menarik, contohnya pilihan kecepatan internet dari 

10-300 Mbps. IndiHome saat ini beserta Telkomsel sebagai lokomotif 

pertumbuhan usaha PT Telkom. Layanan yang pertama kali dirilis dalam 2015 

ini sekarang sudah tersedia pada 496 kota dari 514 kota dan kabupaten pada 

Indonesia (indihome.co.id, 2021). 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gambar 1. 2 Fakta unik IndiHome dalam angka 

Sumber: indihome.co.id (2021) 

Banyaknya jumlah pelanggan IndiHome sebagai tantangan bagi 

perusahaan untuk bisa menaruh kualitas jasa yang lebih menarik dan 

mempunyai ciri tersendiri untuk bisa memuaskan dan mempertahankan 

pelanggannya. Lantaran menggunakan iadanya ikualitas ijasa iyang ibaik, imaka 

ikepuasan ipelanggan iakan itercipta. iApabila ipelanggan imerasa ipuas 

imenggunakan ijasa iatau ilayanan iyang iditerima, maka mereka akan setia 
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memakai produk tersebut dan bahkan merekomendasikannya pada orang lain 

(Lestari et al., 2020). 

Meningkatnya ikebutuhan imanusia iakan ijasa itelekomunikasi 

imengakibatkan ipelaku iusaha iseluler iberlaku ikompetitif imerebutkan ipangsa 

ipasarnya. Mereka terus meningkatkan pelayanan pada rangka menarik 

pelanggan baru dan memberikan kepuasan kepada para pelanggannya. 

Kompetisi yang relatif sengit mengharuskan perusahaan untuk menyiapkan 

taktik agar pelanggannya tidak tertarik menggunakan penawaran produk 

menurut operator jasa lainnya. Beberapa operator jasa telekomunikasi wifi 

yang saling bersaing tersebut menurut (Mamduh, 2020) merupakan IndiHome, 

First Media, MyRepublic dan Biznet. 

Sampai saat ini IndiHome imerupakan isalah isatu ipenyedia ilayanan 

iinternet isebagai ipilihan idan idigemari ikonsumen. Hal ini dibuktikan 

menggunakan data survei pelanggan Top Brand Award dalam Tabel I.1 

berikut: 

Tabel 1. 1 Top Brand Award Kategori Telekomunikasi (ISP FIXED) 

 

Sumber: www.topbrand-award.com (2021) 

Menurut survei pelanggan pada Top Brand Award Fase I 2021 kategori 

Internet Service Provider Fixed (ISP Fixed), peringkat pertama dalam Top 

Brand Award Fase I 2021 kategori Internet Service Provider Fixed (ISP Fixed)

Brand TBI 2021 Keterangan 

IndiHome 34,6% TOP 
First Media 24,2% TOP 

Biznet 10,8% TOP 
Lainnya 4,1%  
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diraih oleh brand IndiHome dengan total 34.6% Top Brand Index (TBI), 

disusul produk dari First Media dengan 24,2% Top Brand Index (TBI), lalu 

Biznet meraih peringkat ketiga dengan perolehan 10,8% dan diperingkat 

selanjutnya adalah gabungan Internet Service Provider lainnya. Tabel di atas 

membuktikan bahwa IndiHome unggul 10,4% First Media dan unggul 23,8% 

dari Biznet (topbrand-award.com, 2021).  

Dengan adanya survei pelanggan yang dilakukan oleh Top Brand Award 

Kategori Telekomunikasi Internet Service Provider Fixed (ISP Fixed) maka 

Peneliti melakukan survei awal untuk mengetahui provider wifi rumah apa 

yang paling banyak digunakan oleh masyarakat DKI Jakarta. 

Gambar 1. 3 Wifi rumah yang digunakan masyarakat DKI 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti 

Berdasarkan data survei awal, sebanyak 66,7% masyarakat DKI Jakarta 

memilih menggunakan IndiHome sebagai provider wifi rumah mereka, 13,9% 

memilih menggunakan First Media, 4,2% memilih Biznet dan MyRepublic, 

sementara 11,1% sisanya memilih menggunakan provider merek yang lain. 

Berdasarkan hasil survei tersebut dapat disimpulkan bahwa provider wifi 
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rumah merek IndiHome paling banyak digunakan pada masyarakat DKI 

Jakarta. 

Gambar 1. 4 IndiHome memiliki citra merek yang baik 

Sumber: Data diolah oleh Peneliti 

Hasil survei pelanggan yang dilakukan oleh Top Brand Award Kategori 

Telekomunikasi Internet Service Provider Fixed (ISP Fixed) dan survei awal 

yang dilakukan oleh Peneliti menunjukkan bahwa IndiHome menduduki 

peringkat pertama dalam kategori provider wifi rumah. Dalam survei awal 

tersebut diungkapkan pula alasan mengapa Indihome dapat menduduki 

peringkat pertama sebagai provider wifi rumah yang paling banyak digunakan.   

Berdasarkan gambar di atas, sebanyak 88,9% masyarakat DKI Jakarta 

menilai bahwa IndiHome memiliki (brand image) citra merek yang baik meski 

11,1% dari masyarakat menilai sebaliknya. Hal ini menjadi salah satu alasan 

yang menjadikan Indihome sebagai provider wifi rumah dengan pengguna 

paling banyak di DKI Jakarta.

 Brand image termasuk aset terpenting berdasarkan suatu perusahaan 

yang membedakannya menggunakan perusahaan lain menurut gambaran yang 

terbangun dibenak masyarakat atas produk ataupun jasa yang dihasilkannya 

(Basit & Rahmawati, 2018). Di era milenial misalnya saat ini, masyarakat 
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mempunyai kesamaan brand image menjadi dasar sebelum melakukan 

pembelian suatu produk. Masyarakat beranggapan bahwa produk dengan 

brand image yang baik atau populer pada pasaran akan lebih kondusif dan 

menawan daripada produk dengan brand image yang kurang populer pada 

pasaran. Sedangkan menurut Supriyadi et al (2017) brand image pula 

mencerminkan bagaimana rupawan ataupun buruknya suatu produk yang 

didapatkan sang produsen. Brand image tersebut sanggup menaruh nilai 

tambah menggunakan manfaatnya untuk menciptakan basis kepercayaan 

konsumen dalam memilih pilihan mereka atas suatu produk.  

Di balik kesuksesan IndiHome sebagai operator wifi rumah yang paling 

banyak digunakan, ternyata masih terdapat beberapa masalah yang sering 

dikeluhkan oleh pelanggan IndiHome di Kota DKI Jakarta. Diantaranya 

masalah tentang kualitas layanan yang diberikan oleh IndiHome.  

Beberapa keluhan dan kekecewaan ini disampaikan responden dalam survei 

awal yang Peneliti lakukan terhadap terhadap 72 masyarakat Kota DKI Jakarta.  

Gambar 1. 5 Kendala yang dirasakan pengguna IndiHome

Sumber: Data diolah oleh Peneliti 
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Berdasarkan hasil survei di atas, 77,8% pengguna mengalami kendala 

keadaan sinyal internet yang tidak stabil, 25% pengguna mengeluhkan harga 

paket internet yang cukup mahal,  11,1% pengguna mempermasalahkan tidak 

adanya tanggapan dari pihak perusahaan saat terdapat kendala, dan 5,6% 

pengguna mengeluhkan adanya perubahan kebijakan untuk konsumen. 

Masalah lain dirasakan oleh 38,9% pengguna yang mengalami penurunan 

kecepatan internet ketika jumlah orang yang menggunakan internet dalam satu 

rumah semakin banyak. Data di atas menunjukkan kendala yang paling sering 

dirasakan oleh pengguna IndiHome adalah sinyal internet yang tidak stabil dan 

penurunan kecepatan internet ketika jumlah pengguna di dalam rumah semakin 

banyak. 

Meskipun masih ada beberapa keluhan yang dirasakan oleh pengguna, 

masyarakat tetap menentukan dan menetapkan untuk memakai IndiHome. 

Perusahaan perlu mengetahui apa yang dirasakan pelanggan dan apa yang 

menciptakan mereka tetap setia. Lantaran menggunakan berlangganan secara 

terus-menerus, pelanggan sudah membeli merek yang ditawarkan sang 

perusahaan. Kemudian kabar tersebut dianalisis oleh perusahaan agar sanggup 

terus kompetitif dan bertahan pada persaingan menggunakan perusahaan 

provider lainnya. 

Seperti yang disebutkan (Qomariah, 2017) pada faktor yang 

mempengaruhi kepuasan pelanggan merupakan layanan, kepercayaan, nilai, 

harga, merek, atribut, promosi, dan sebagainya. Pelayanan yang tidak 

memuaskan bisa mengakibatkan pelanggan merasa tidak puas menggunakan 
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pelayanan yang diberikan dan bisa menurunkan brand image perusahaan 

menjadi negatif di mata pelanggan (Fernandes & Marlius, 2018). 

Ketidakpuasan terhadap produk dan layanan yang tidak diberikan oleh 

perusahaan membangun perilaku mengeluh menurut pelanggan, yang mana 

bisa merugikan perusahaan dan membutuhkan perhatian perusahaan 

(Sanjayawati, 2019). 

Menurut Budiyanto (2018) diantara ifaktor-faktor iyang imempengaruhi 

iperilaku ipembelian ikonsumen imasih iada idua ihal iyang ikrusial iyaitu iharga idan 

ikualitas ilayanan. iKualitas ilayanan isebagai isalah isatu ifaktor iterpenting iyang 

ibisa imempengaruhi ikeberhasilan iperusahaan ipada iindustri, terutama pada 

industri jasa (Ramseook-Munhurrun et al., 2010). iPerusahaan iwajib iterus 

imenjaga ikepercayaan imasyarakat idengan iterus imemperhatikan ikualitas 

ipelayanan ididukung idengan isarana idan iprasarana iyang imemadai (Tazkiya et 

al., 2019).  

Ismail & Yunan (2016) menyatakan bahwa salah satu metode yang bisa 

digunakan perusahaan secara tertib untuk menerima keunggulan kompetitif 

pada pasar atau industri adalah dengan menunjukkan layanan yang dianggap 

"baik" atau bahkan "tidak terkalahkan" bagi konsumen mereka, misalnya 

layanan spesifik yang tidak bisa ditawarkan oleh pihak lain perusahaan yang 

menjalankan usaha pada industri yang sama.  

Menurut Rachma & Slamet (2019) ikualitas ipelayanan iadalah itaraf 

ikeunggulan iyang idiperlukan idan ipengendalian iatas ikeunggulan itersebut iuntuk 

imemenuhi ikepuasan ipelanggan. iKualitas ipelayanan imerupakan iseberapa ijauh 
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idisparitas iantara ifenomena idan iasa ipelanggan iatas ilangganan iyang imereka 

iterima iatau iperoleh (Mauludin, 2013, p. 67). iPelanggan iyang isetia ipada 

iperusahaan iadalah iaset ikrusial iyang iperlu idipertahankan ioleh iperusahaan. 

iOleh ikarena iitu iperlu iadanya ipemeliharaan ihubungan iantara ipelanggan idan 

iperusahaan iyaitu imenjaga idan imeningkatkan ikepuasan ipelanggan iagar inir 

iberpaling idalam iperusahaan ilainnya. 

Melihat ipentingnya iperan ibrand iimage idan iservice iquality iterhadap 

icustomer isatisfaction ipengguna iwifi irumah iIndiHome ipada imasyarakat iDKI 

iJakarta, imaka ipenulis imenuangkan ihal itersebut ike idalam isebuah ipenelitian 

iyang iberjudul i“Pengaruh iBrand iImage idan iService iQuality iterhadap 

iCustomer iSatisfaction iPengguna iWifi iRumah iX iPada iMasyarakat iDKI 

iJakarta” 

1.2 Pertanyaan Penelitian 

Berdasarkan permasalahan yang telah diuraikan di atas dapat dirumuskan 

permasalahan sebagai berikut: 

1. Apakah iterdapat ipengaruh iyang ipositif idan isignifikan iantara ibrand 

iimage idengan icustomer isatisfaction ipengguna iwifi irumah iIndiHome 

ipada imasyarakat iDKI iJakarta? 

2. Apakah iterdapat ipengaruh iyang ipositif idan isignifikan iantara iservice 

iquality idengan icustomer isatisfaction ipengguna iwifi irumah iIndiHome 

ipada imasyarakat iDKI iJakarta? 
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1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan ihipotesis iyang itelah idirumuskan ioleh ipeneliti, imaka 

ipenelitian iini ibertujuan iuntuk imendapatkan idata iempiris idan ifakta iyang itepat, 

iserta idapat idipercaya idan idiandalkan imengenai: 

1. Untuk imengetahui iapakah iterdapat ipengaruh iyang ipositif idan isignifikan 

iantara ibrand iimage idengan icustomer isatisfaction ipengguna iwifi irumah 

iIndiHome ipada imasyarakat iDKI iJakarta. 

2. Untuk imengetahui iapakah iterdapat ipengaruh iyang ipositif idan isignifikan 

iantara iservice iquality idengan icustomer isatisfaction ipengguna iwifi 

irumah iIndiHome ipada imasyarakat iDKI iJakarta. 

1.4 Manfaat Penelitian 

Pada ipenelitian iini idiharapkan imemiliki imanfaat, ibaik isecara iteoritis 

imaupun ipraktikis isebagai iberikut:

1. Manfaat iTeoritis 

Diharapkan ipada ihasil ipenelitian iini imemiliki imanfaat isebagai 

isarana idalam imenerapkan iilmu, iserta imenambah ipengetahuan idan 

iwawasan iterkait idengan ipermasalahan iyang ipeneliti ilakukan imengenai 

ibrand iimage idan iservice iquality iterhadap icustomer isatisfaction 

ipengguna iwifi irumah iIndiHome ipada imasyarakat iDKI iJakarta. 

2. Manfaat iPraktis 

a. Peneliti

Hasil ipenelitian iini imerupakan ibentuk ipenerapan iilmu iyang ididapat 

iselama ikuliah, idan idapat ibermanfaat iuntuk imenambah iilmu

ipengetahuan idan iwawasan imengenai ipengaruh ihubungan iantara 
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ibrand iimage idan iservice iquality iterhadap icustomer isatisfaction 

ipengguna iwifi irumah iIndiHome ipada imasyarakat iDKI iJakarta. 

iSelain iitu, ipenelitian iini ijuga isebagai ibekal ipembelajaran ipeneliti idi 

imasa iyang iakan idatang, ijika ipeneliti iingin imenjadi iwirausaha 

iataupun isedang ibekerja idi isuatu iperusahaan. 

b. Universitas iNegeri iJakarta 

Sebagai isalah isatu ireferensi ibahan ibacaan iilmiah imahasiswa, iuntuk 

imenambah ikoleksi ijurnal iilmiah idi iperpustakaan, idan ijuga ihasil 

ipenelitian iini idapat idijadikan isebagai isumber ireferensi iuntuk 

ipenelitian iselanjutnya imengenai ipengaruh ihubungan iantara ibrand 

iimage idan iservice iquality iterhadap icustomer isatisfaction ipengguna 

iwifi irumah iIndiHome ipada imasyarakat iDKI iJakarta. 

c. Perusahaan 

Sebagai isalah isatu ipertimbangan idalam imeningkatkan ipenjualan 

iproduk idengan imeningkatkan ikualitas ipelayanannya. iSelain iitu, 

idengan imembaca ihasil ipenelitian iini iperusahaan idiharapkan idapat 

imeningkatkan ikepuasan ipelanggan idalam imenggunakan iproduknya. 

d. Pembaca 

Sebagai isumber ibahan ibacaan iuntuk imenambah idan imeningkatkan 

iwawasan imengenai ipengaruh ihubungan iantara ibrand iimage idan 

iservice iquality iterhadap ikepuasan ipelanggan ipengguna iwifi 

iIndiHome ipada imasyarakat iDKI iJakarta. 

 


