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BAB 1 

PENDAHULUAN 

A. Latar Belakang Masalah 

 Perkembangan teknologi di dunia sudah sampai masa kejayaan, dimana setiap 

kegiatan yang dilakukan manusia tidak terlepas dari kehebatan teknologi tersebut. 

Segala macam teknologi yang dapat mempercepat dan mengfisiensikan segala macam 

kegiatan, terus menerus bermunculan demi memenuhi kebutuhan manusia. Salah satu 

teknologi yang menjadi primadona saat ini adalah Internet. Internet sudah menjadi 

salah satu kebutuhan bagi manusia saat ini, berbagai macam kegiatan dapat dilakukan 

melalui Internet tersebut, melakukan percakapan yang difasilitasi oleh berbagai media 

sosial sampai pembelian barang - barang yang dapat dilakukan melalui online shop. 

Menurut lembaga riset pasar e-Marketer,  populasi netter Tanah Air mencapai 

83,7 juta orang pada 2014. Angka yang berlaku untuk setiap orang yang mengakses 

internet setidaknya satu kali setiap bulan itu mendudukkan Indonesia di peringkat ke-

6 di dunia dalam hal jumlah pengguna internet.
1
 Fenomena seperti inilah yang 

membuat para perusahaan penyedia jasa layanan internet di Indonesia berlomba 

lomba menghasilkan produk baru untuk memudahkan dalam mengakses internet, hal 

tersebut membuat persaingan semakin ketat. Para perusahaan penyedia internet 
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provider mencari strategi-strategi baru untuk lebih unggul dari para kompetitornya 

baik dalam hal penambahan features, atau dalam hal pelayanan. 

Para perusahaan penyedia jasa internet terus menerus melakukan yang terbaik 

terhadap pelayanan dalam meningkatkan kepuasan pelanggannya, hal ini dilakukan 

agar mereka dapat terus bertahan dalam ketatnya persaingan industri internet 

provider. Perusahaan pun saat ini dituntut untuk selalu menarik konsumen - 

konsumen baru dan mereka juga harus mempertahankan konsumen lama yang telah 

mengkonsumsi produk mereka, dengan cara selalu mempertahankan loyalitas 

pelanggan mereka.  

Loyalitas pelanggan merupakan bagian yang sangat penting dalam 

menjalankan suatu bisnis. Perlu diyakini bahwa menjaga loyalitas pelanggan 

bagaikan menabur benih yang sehat. Loyalitas pelanggan biasanya mengakibatkan 

pembelian berulang dan juga rekomendasi pembelian kepada orang lain. Jika 

pelanggan sudah loyal akan suatu produk, maka ia akan membeli kembali produk 

tersebut, menggunakannya, bahkan mengajak orang lain untuk ikut menggunakan 

produk tersebut. Begitu pun sebaliknya jika pelanggan tidak loyal terhadap suatu 

produk karena keinginan mereka tidak terpenuhi dari produk tersebut, maka mereka 

tidak segan – segan untuk meninggalkan produk  tersebut dan beralih menggunakan 

produk lain. Dalam hal ini membuat produsen melakukan kesalahan besar yang tidak 

dapat ditoleransi karena membuat pelanggan meninggalkan produk mereka dan hijrah 

ke perusahaan pesaing.  
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Kesalahan besar itu pun terjadi pada perusahaan penyedia jasa layanan 

Internet, yaitu smartfren. Popular Brand Index (PBI) menyatakan bahwa Speedy 

sebagai provider terpopuler di Indonesia pada tahun 2014 sebesar 24,7 persen, 

disusul dengan Telkomsel sebesar 19,1 persen, Indosat 11,4 persen, 3 (Tri) sebesar 

10,6 persen, dan diposisi terakhir ditempati oleh Smartfren sebesar 9.8 persen. Data 

tersebut menjelaskan bahwa Smartfren memiliki loyalitas pelanggan yang rendah. 

Tabel 1.1 

 

 

 

 

 Sumber : Popular Brand Index 

Loyalitas pelanggan sangat penting diperhatikan oleh para pelaku usaha, tidak 

terkecuali untuk perusahaan penyedia jasa layanan internet. Karena dengan loyalitas 

pelanggan, suatu perusahan dapat bertahan dalam ketatnya persaingan bisnis. Selain 

itu, dengan adanya loyalitas pelanggan, perusahaan dapat memperoleh manfaat yang 

lebih, diantaranya adalah mengurangi biaya pemasaran serta dapat menarik pelanggan 

baru, jadi loyalitas pelanggan merupakan hal yang penting bagi perusahaan. 

Namun, pada kenyataannya masih banyak para perusahaan yang belum 

mampu untuk mempertahankan loyalitas pelanggan mereka. Hal ini pun kembali 
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terjadi pada provider Smartfren. Rendahnya loyalitas terhadap provider Smartfren 

tersebut terjadi pula pada mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata Niaga, terlihat 

bahwa mereka sudah beralih kepada provider yang sudah memberikan fasilitas wifi 

untuk mengakses internet, seperti Bolt ataupun Smartphone. dengan alasan lebih 

praktis dan dapat digunakan lebih dari satu pengguna, lain hal nya dengan provider 

Smartfren yang belum memberikan fasilitas tersebut. Selain itu mereka beranggapan 

bahwa Smartfren tidak memiliki kuota yang tinggi dengan harga yang terjangkau. 

Mewujudkan loyalitas pelanggan bukan perkara yang mudah, banyak hal 

yang harus diperhatikan untuk menghasilkan hal tersebut. Hal pertama yang harus 

diperhatikan ialah mewujudkan kepuasan dari para pelanggan akan produk yang kita 

tawarkan, pelanggan akan merasa puas jika harapan dan keinginan mereka dapat 

terpenuhi dari sebuah produk atau jasa. Namun, pada kenyatannya masih banyak 

perusahaan penyedia jasa layanan internet yang kurang memperhatikan kepuasan 

dari para pelanggan mereka, yang akan mengakibatkan rendahnya loyalitas 

pelanggan mereka dalam menggunakan produk yang mereka hasilkan,   

Smartfren termasuk salah satu perusahan penyedia jasa layanan Internet yang 

kurang memperhatikan kepuasan dari para pelanggan mereka. Dilihat dari komentar 

yang diutarakan oleh pelanggan provider Smartfren yang dimuat di halaman surat 

pembaca pada Kompas.com. pelanggan tersebut mengatakan mengalami 

kekecewaan terhadap provider Smartfren, dikarenakan paket internet yang ia pakai 
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kecepatannya tidak sesuai dengan yang dijanjikan oleh pihak provider Smartfren.
2
 

Banyak pelanggan yang merasa tidak puas dengan apa yang sudah digembor-

gemborkan pihak Smartfren. Entah itu dari antara lain, iklan di TV, Internet, Forum. 

Seolah-olah pihak Smartfren hanya sekedar obral janji saja.
3
 Kekecewaan yang sama 

pun dialami oleh mahasiswa Pendidikan Tata Niaga, memakai paket internet dengan 

status satu minggu pemakaian, tapi pada kenyatannya paket internet tersebut hanya 

bertahan dua hari, hal ini membuat mereka memutuskan untuk berpindah ke 

provider lain. Kasus tersebut menunjukkan perusahaan Smartfren belum mampu 

untuk memenuhi keinginan dan kebutuhan dari para pelanggan mereka sehingga 

mengakibatkan pelanggan merasa kecewa dan kurang puas.  

Loyalitas pelanggan juga dipengaruhi oleh kualitas pelayanan. Pelayanan 

yang baik dan berkualitas sangat diharapkan oleh para konsumen. Semua sektor 

industri harus melayani pelanggan dengan  memuaskan. Jika hal itu dapat dilakukan 

dengan baik dan konsisten, hasilnya berdampak terhadap pertumbuhan perusahaan 

dan biaya overhead cost atau dana operasional lebih efisien.
4
 Namun pada 

kenyataannya masih banyak perusahaan yang belum memperhatikan pelayanan yang 

diberikan kepada konsumen. Selain kualitas produk yang kurang baik, smartfren pun 

memiliki kualitas pelayanan yang kurang baik, hal ini terungkap pada halaman surat 
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pembaca di Kompas.com, yang mengatakan mengalami kejadian yang kurang 

menyenangkan saat menghubungi Call Center Smartfren, Call Center  tidak 

menangani keluhan pelanggan dengan baik, cenderung untuk menghindar dan tidak 

memberikan penjelasan yang logis mengenai permasalahan yang dihadapi 

pelanggan.
5
 Kekecewaaan akan pelayanan provider Smartfren pun dirasakan oleh 

mahasiswa Pendidikan Tata Niaga, yang menggunakan provider Smartfren selama 8 

bulan tetapi tetap saja layanan sinyal nya kurang baik. jadi, ia memutuskan untuk 

tidak menggunakan kembali. 

Kepercayaan terhadap merek pun menjadi faktor pendorong dalam 

menumbuhkan loyalitas pelanggan, jika pelanggan memiliki kepercayaan akan suatu 

produk, akan memungkinkan pelanggan tersebut akan menggunakan produk tersebut 

secara berulang. Untuk dapat menumbuhkan kepercayaan merek kepada pelanggan, 

perusahaan harus memiliki kemampuan dalam menganalisis kemauan pelanggan. 

Tetapi pada kenyataannya sekarang ini, banyak perusahaan mengganggap bahwa 

kepercayaan pelanggan terhadap merek bukan sebagai suatu hal yang terlalu penting 

dalam menghadapi persaingan bisnis. Hal ini pun diperkuat pada kasus yang terdapat 

pada Smartfren ditahun 2013, Masalah internet mati Smartfren ini terjadi sejak 15 

Maret 2013 karena kabel serat optik bawah laut yang terputus di antara Pulau Bangka 

dan Batam. Saat itu, Smartfren masih bisa menambal kapasitas internet menggunakan 

jaringan jalur darat trans Sumatera, di bagian barat dan timur. Tim pusat layanan 
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pelanggan Smartfren baru mengumumkan adanya gangguan internet ini pada Senin, 

25 Maret, lewat jejaring sosial internet. Keesokan harinya para petinggi Smartfren 

memberi pernyataan resmi ke media massa.
6
 Terlambatnya pengumuman gangguan 

tersebut tentu membuat kepercayaan merek yang dirasakan pelanggan semakin 

berkurang terhadap modem Smartfren. Hal serupa pun dialami oleh mahasiswa Tata 

Niaga, yang perpendapat bahwa kualitas yang dimiliki Smartfren buruk, dalam hal 

sinyal atau paket Internet yang ditawarkan. 

Selain itu, faktor lain yang dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan adalah 

tingkat harga. Faktor harga yang ditetapkan oleh perusahaan sangat mempengaruhi 

kesetiaan pelanggan untuk tetap memilih produk tertentu. Apabila harga yang 

ditetapkan perusahaan tidak sesuai dengan harapan dan keinginan pelanggan, pada 

umumnya pelanggan akan beralih dan mencari produk yang harganya sesuai dengan 

keinginan mereka. Fakta inilah yang masih sering terjadi di dunia bisnis, seperti harga 

paket Smartfren terbaru tahun 2014 ini ada sedikit perubahan tarif. Namun sangat 

disayangkan adalah tarif internet Smartfren terbaru ini bukannya turun, melainkan 

mengalami kenaikan.
7
 Harga yang mengalami kenaikan ini tentu akan membuat 

pelanggan berpindah merek dari modem Smartfren. Pelanggan kemungkinan besar 

akan  membeli produk lain yang mempunyai harga yang lebih terjangkau. Hal itu pun 
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yang dilakukan mahasiswa Pendidikan Tata Niaga yang berpindah ke provider lain 

karena harga paket Smartfren sudah mengalami kenaikan. 

 Masalah – masalah yang terdapat  pada provider Smartfen tentu membuat 

rendahnya loyalitas dari pelanggan, Selain permasalahan secara umum di lingkungan 

pasar Smartfen, permasalahan rendahnya loyalitas terhadap provider Smartfren pun, 

terjadi pada tempat penelitian yang peneliti lakukan, hal ini terlihat dari survey awal 

peneliti yang dilakukan pada mahasiswa Pendidikan Tata Niaga. Survey awal 

dilakukan melalui wawancara kepada 30 mahasiswa Pendidikan Tata Niaga. Dalam 

survey tersebut didapat 15 (50%) mahasiswa tidak pernah menggunakan provider 

Smartfren, serta 3 (10%) mahasiswa menggunakan provider Smartfren dan 

melanjutkan pemakaian, serta 12 (40%) mahasiswa telah menggunakan provider 

Smartfren dan tidak melanjutkan pemakaian dengan alasan mereka kurang puas akan 

kinerja provider Smartfren serta pelayanan provider smartfren yang buruk. Hal ini 

menunjukkan loyalitas yang dimiliki pelanggan provider Smartfren rendah.  

 Berdasarkan penjelasan tersebut, dapat disimpulkan bahwa terdapat beberapa 

faktor yang dapat menyebabkan rendahnya loyalitas pelanggan yakni, rendahnya 

kepuasan pelanggan, buruknya kualitas pelayanan, kurangnya kepercayaan merek dan 

tingginya harga produk. Dari hal-hal yang telah dikemukan di atas mengenai faktor-

faktor yang dapat menyebabkan rendahnya loyalitas dalam diri pelanggan, peneliti 

tertarik untuk meneliti lebih jauh mengenai masalah ini. 
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B. Identifikasi Masalah  

Berdasarkan Latar Belakang Masalah, maka dapat di kemukakan bahwa 

rendahnya loyalitas pelanggan modem Smartfren pada mahasiswa Program Studi 

Pendidikan Tata Niaga Fakultas Ekonomi Jurusan Ekonomi dan Administrasi 

Universitas Negeri Jakarta juga disebabkan oleh hal-hal sebagai berikut: 

1. Rendahnya kepuasan pelanggan 

2. Buruknya kualitas Pelayanan 

3. Kurangnya kepercayaan merek 

4. Tingginya harga produk 

C. Pembatasan Masalah 

 Dari Identifikasi Masalah, ternyata masalah kurangnya loyalitas konsumen 

memiliki penyebab yang sangat luas. Berhubung keterbatasan yang dimiliki peneliti 

dari segi antara lain : dana, waktu, maka penelitian ini di batasi hanya pada masalah :  

“Hubungan Antara Kualitas Pelayanan dan Kepuasan Pelanggan Dengan Loyalitas 

Pelanggan Provider Smartfren Pada Mahasiswa Program Studi Pendidikan Tata 

Niaga, Jurusan Ekonomi dan Administrasi, Fakultas Ekonomi Universitas Negeri 

Jakarta ” 

D. Perumusan Masalah 

  Berdasarkan Pembatasan Masalah, maka masalah dapat dirumuskan sebagai 

berikut : 
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“Apakah terdapat hubungan antara kualitas pelayanan dan kepuasan pelanggan 

terhadap loyalitas pelanggan provider smartfren pada mahasiswa Program Studi 

Pendidikan Tata Niaga, Jurusan Ekonomi dan Administrasi, Fakultas Ekonomi 

Universitas Negeri Jakarta?” 

E. Kegunaan Penelitian 

  Hasil dari penelitian ini diharapkan berguna bagi semua pihak yang terkait. 

Adapun kegunaan penelitian ini antara lain: 

1. Peneliti 

       Bagi peneliti, penelitian ini berguna untuk menambah wawasan dan ilmu 

pengetahuan serta kemampuan berpikir peneliti dalam bidang pemasaran 

khususnya mengenai hal-hal yang berhubungan dengan meningkatkan kepuasan 

pelanggan, kualitas pelayanan, dan loyalitas pelanggan. 

2. Tempat Penelitian 

       Penelitian ini dapat menjadi bahan masukan dan informasi dalam rangka 

mengembangkan strategi pemasaran yang tepat, guna meningkatkan loyalitas 

pelanggan pada provider Smartfren  

3. Tempat peneliti Sekolah 

      Penelitian ini dapat menambah kelengkapan hasil penelitian mahasiswa 

dan menjadi instrumen bagi pengembangan ilmu pengetahuan, serta dapat 

dipergunakan sebagai bahan bacaan ilmiah guna melengkapi kepustakaan 

Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jakarta. 
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4. Bagi peneliti selantjutnya 

       Penelitian ini dapat digunakan sebagai bahan rujukan dan bahan 

pertimbangan dengan topik penelitian yang serupa serta dapat digunakan 

sebagai bahan masukan dan referensi tentang faktor-faktor yang 

mempengaruhi loyalitas pelanggan. 

 

 

 

  

 


