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1.1 Latar Belakang Masalah  

Kebutuhan manusia akan teknologi sudah tidak dapat dipungkiri lagi. Selama kurang 

lebih dua puluh tahun ini dunia mengalami perkembangan yang begitu pesat karena 

adanya perubahan teknologi (Sinaga, 2010). Dengan adanya teknologi kita tidak 

kesulitan lagi dalam berkomunikasi. Perkembangan alat telekomunikasi sangat pesat 

(Aprillia, 2011), khususnya telepon seluler. Dewasa ini telepon seluler sudah menjadi 

kebutuhan primer bagi masyarakat modern.  

 Semakin tingginya kebutuhan penggunaan layanan mobile membuat 

perusahaan-perusahaan telepon seluler bersaing untuk menghasilkan berbagai jenis 

handphone dan smartphone dengan berbagai fitur dan spesifikasi yang dapat 

memenuhi kebutuhan masyarakat. Persaingan antar perusahaan provider kartu seluler 

juga sudah sangat pesat, baik dalam hal produk, harga, jaringan, dan pelayanan. 

Perusahaan provider kartu seluler bersaing ketat untuk memenangkan hati dan 

mempertahankan pelanggannya dengan berbagai macam upaya, seperti perang tarif, 

memperluas jaringan, bahkan menggandeng produsen handphone untuk memasarkan 

paket handphone bundling. Menurut Vice President Technology Masterplan 

Telkomsel, Siswanto Dasijo, pada tahun 2001 di Indonesia baru ada 4 operator 

telekomunikasi dan kini tercatat ada 11 operator telekomunikasi yang berbagi 274 

juta pelanggan (www.jogja.tribunnews.com, 1 Oktober 2012). 

http://www.jogja.tribunnews.com/


   2 

BAB I PENDAHULUAN 

Universitas Kristen Maranatha 

 

  Saat ini provider kartu seluler bukan hanya sebagai media untuk telepon dan 

mengirim pesan singkat saja. Seiring dengan perkembangan teknologi maka provider 

kartu seluler pun menyediakan berbagai fitur-fitur canggih dan menarik, seperti 

adanya paket internet services, instant messaging, blackberry services hingga 

fasilitas m-payment dan m-banking. 

Salah satu merek provider yang berkonsep murah, mudah, efektif, efisien, 

berkualitas, dan memiliki jaringan yang luas adalah provider XL. PT. XL Axiata 

Tbk. (XL) didirikan pada tahun 1989 dan dimiliki oleh Axiata Group Berhad melalui 

perusahaan Indocel Holding Sdn Bhd (66,7%). Perusahaan ini adalah salah satu 

pemain selular terbesar di area Asia Pasifik, Emirates Telecommunications 

Corporation (Etisalat) melalui Etisalat International Indonesia Ltd (13,3%). 

Perusahaan ini adalah penyedia selular terbesar di Timur Tengah dan Afrika, dan 

sebanyak 20% saham dimiliki oleh publik secara terbuka. XL memulai kegiatan 

komersialnya di tahun 1996, XL saat ini adalah salah satu penyedia jasa layanan 

telekomunikasi selular terbesar dan tertinggi untuk pertumbuhan di industri 

telekomunikasi dengan melayani 31,4 juta pelanggan dari berbagai negara sampai 

akhir tahun 2009. Fokus XL pada 2 aspek bisnis utama : Consumer Solutions  

ditujukan untuk pelayanan selular telepon berkualitas tinggi, dan Business Solutions 

ditujukan untuk penyediaan solusi data dan komunikasi yang efisien dan terpercaya 

bagi pangsa pasar korporat. XL secara berkesinambungan telah terbukti sebagai 

perintis dalam teknologi komunikasi tanpa batas untuk pangsa pasar telekomunikasi 

di Indonesia, sebagai penyelenggara jasa telekomunikasi pertama yang meluncurkan 

akses internet kecepatan tertinggi 3G-HSDPA (High Speed Downlink Packet Access) 

melalui paket aplikasi Blackberry. Sedangkan untuk melayani pangsa pasar 
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internasional, XL mengembangkan hubungan mitra kerja secara erat dengan lebih 

dari 357 penyedia jasa layanan telekomunikasi internasional di lebih dari 140 negara. 

Melalui nilai-nilai perusahaan : integritas, kesempurnaan layanan, dan kerja tim, XL 

memiliki komitmen untuk meningkatkan kemampuannya secara berkesinambungan 

dalam usahanya menjadi penyedia jasa layanan telekomunikasi yang digemari di 

Indonesia, dengan memperluas cakupan daerah layanan, kualitas, kapan saja dan 

dimana saja (www.xl.co.id, 17 Oktober 2012). 

Provider XL dapat memenuhi banyak kebutuhan pemakai handphone dan 

smartphone seperti adanya layanan GSM korporat, layanan data mobile, layanan 

roaming internasional, layanan jaringan domestik dan internasional, layanan paket 

internet services untuk berbagai handphone dan smartphone, dan berbagai fasilitas 

menarik lainnya. Di Indonesia provider XL menarik banyak perhatian konsumen 

seiring dengan meningkatnya konsumen yang menggunakan handphone dan 

smartphone. Namun, tingkat persaingan antar provider juga cukup tinggi. Dengan 

banyaknya pesaing, mendapatkan apalagi mempertahankan pelanggan sangatlah sulit 

(Sinaga, 2010), sehingga XL harus konsisten menjaga kualitas produk dan kualitas 

pelayanan yang baik untuk memenangkan persaingan dari para kompetitornya.  

Kualitas pelayanan yang baik merupakan kunci untuk meraih pasar (Heriawan, 

2008). Pelayanan yang berkualitas memegang peranan penting untuk menciptakan 

kepuasan pelanggan. Kualitas pelayanan berkaitan erat dengan konsumen, karena 

konsumen yang mempersepsikan kualitas pelayanan suatu perusahaan. Suatu 

pelayanan dapat dikatakan berkualitas apabila dapat memberikan kepuasan bagi 

pelanggannya. Kepuasan pelanggan merupakan hal yang sangat penting bagi 

perusahaan, terutama perusahaan yang bergerak di bidang jasa. Untuk menjaga 

http://www.xl.co.id/
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kualitas pelayanan dan memelihara hubungan baik dengan pelanggannya perusahaan 

XL menyediakan XL centre di setiap kota, hal ini bertujuan untuk memudahkan 

pelanggan menyampaikan keluhan dan perasaannya, memudahkan pelanggan untuk 

mendapatkan informasi, dan memudahkan pelanggan untuk melakukan transaksi. 

Selain menyediakan XL centre di setiap kota, provider XL juga mengadakan 

evaluasi. Kinerja provider XL terkadang masih terdapat beberapa hambatan yang 

membuat para konsumen mengeluh dan tentunya mempengaruhi kualitas jasa  

provider XL yang dipersepsikan konsumennya. Keluhan-keluhan konsumen tentunya 

menganggu kenyamanan konsumen dan bisa membuat konsumen merasa tidak puas, 

hal ini dapat mengancam tingkat loyalitas konsumen. 

Untuk meningkatkan kualitas pelayanan dan menciptakan kepuasan pelanggan, 

provider XL berusaha untuk mengatasi dan meminimalisir keluhan-keluhan tersebut. 

PT XL Axiata Tbk (XL) sangat memperhatikan kualitas layanan pelanggan. Inovasi 

dan inisiatif baru telah sejak pertengahan 2011, dan efektif telah mampu 

meningkatkan kinerja unit customer service dalam memberikan solusi atas keluhan, 

sekaligus meningkatkan edukasi kepada pelanggan. Direktur Service 

Management XL, Ongki Kurniawan, mengatakan, “Secara kewajiban, adalah 

keharusan bagi XL untuk memberikan layanan terbaik bagi pelanggan. Sementara 

itu, secara bisnis, kepuasan pelanggan menjadi faktor penentu bagi kami dalam 

menghadapi ketatnya kompetisi industri telekomunikasi saat ini. Karena itu, kami 

sangat serius terus meningkatkan kualitas layanan pelanggan kami, dan secara 

khusus antara lain membentuk Direktorat Service Management”. Selama tahun 

2011, XL telah melakukan lebih dari 20 inisiatif untuk meningkatkan kualitas 

customer service, baik dari sisi sistem, sumber daya manusia, dan proses. Ada 5 



   5 

BAB I PENDAHULUAN 

Universitas Kristen Maranatha 

 

inisiatif yang manfaatnya dapat dirasakan langsung oleh pelanggan. Pertama, aplikasi 

yang mempercepat customer service untuk melakukan investigasi problem 

jaringan. XL dan pelanggan sama-sama diuntungkan dengan berkurangnya waktu 

yang dibutuhkan untuk melakukan investigasi masalah. Kedua, email informasi 

paduan untuk pelanggan setelah melakukan call. Informasi ini membantu pelanggan 

mengingat kembali informasi yang telah diberikan, sehingga pelanggan tidak perlu 

repot menghubungi kembali call center untuk mendapatkan informasi yang sama. 

Ketiga, SMS informasi paduan untuk pelanggan (proaktif). Untuk membantu 

customer mendapatkan informasi yang mungkin dibutuhkan sehingga pelanggan 

tidak perlu repot-repot untuk menghubungi call centre/ XL center. Keempat, 

profiling customer service sesuai tingkat keahlian atas gadget. Inisiatif ini diharapkan 

bisa lebih memaksimalkan customer service dalam membantu pelanggan 

mendapatkan layanan terkait keluhan dan informasi gadget. Kelima, menambah 

saluran baru dalam pelayanan pelanggan. Langkah ini berupa perluasan jangkauan 

layanan customer service kepada segmen pelanggan yang sebelumnya belum 

tersentuh layanan pelanggan. Tidak ketinggalan, XL juga telah melakukan renovasi 

atas 80% XL Center yang ada agar lebih nyaman bagi pelanggan. Atas penerapan 

semua inisiatif tersebut, saat ini XL menjadi provider nomor satu untuk tingkat 

kepuasan pelanggan berdasarkan survey yang dilakukan oleh OPSI pada kuartal 

empat 2011. Nilai tersebut didapat melalui survey tingkat kepuasan pelanggan baik 

untuk Call Center maupun XL Center (www.xl.co.id, 17 Oktober 2012). 

Program-program inisiatif dari XL tersebut bertujuan untuk menyenangkan 

pelanggan dan membuat pelanggan merasa puas. Pelanggan yang merasa puas akan 

menjadi loyal. Loyalitas konsumen merupakan sesuatu yang sangat diperlukan oleh 

http://www.xl.co.id/
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perusahaan (Heriawan, 2008). Pelanggan yang loyal tidak hanya akan terus 

menggunakan pelayanan yang diberikan perusahaan, tetapi juga akan 

merekomendasikan orang lain untuk ikut menggunakan pelayanan yang tersedia 

sebagai pelanggan baru. 

  Pelayanan yang disediakan provider XL harus dapat memenuhi keinginan dan 

kebutuhan pelanggan yang kemudian membentuk kepuasan pelanggan dan 

menciptakan loyalitas pelanggan.  Pelanggan yang loyal merupakan aset perusahaan. 

Menurut Oliver (1997:392), loyalitas adalah komitmen pelanggan bertahan secara 

mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang produk atau 

jasa terpilih secara konsisten di masa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi 

dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi yang menyebabkan perubahan-

perubahan perilaku.  

  Kualitas pelayanan menciptakan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan 

merupakan awal dari pembentukan loyalitas pelanggan sehingga perusahaan harus 

mampu memenuhi kebutuhan dan keinginan konsumen serta membentuk loyalitas 

pelanggan untuk memaksimalkan kineerja perusahaan dan mencapai tujuan 

perusahaan.  Maka, provider XL harus konsisten menjaga kualitas pelayanannya dari 

sudut pandang konsumen, karena konsumenlah yang menilai kualitas pelayanan 

tersebut. 

 Melihat adanya fenomena menarik ini dan berdasarkan penelitian terdahulu 

yang telah membuktikan bahwa adanya pengaruh kualitas pelayanan terhadap 

loyalitas pelanggan yang dilakukan oleh Setyorini (2011) serta mengingat pentingnya 

kualitas pelayanan dan pengaruhnya terhadap loyalitas pelanggan, maka penulis 
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tertarik untuk melakukan penelitian mengenai : Pengaruh Kualitas Pelayanan Jasa 

Provider XL Terhadap Loyalitas Konsumen. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka identifikasi masalah penelitian 

ini adalah : 

1. Bagaimana kualitas pelayanan jasa yang diberikan oleh provider XL? 

2. Bagaimana tingkat loyalitas konsumen provider XL ? 

3. Apakah terdapat pengaruh kualitas pelayanan terhadap loyalitas konsumen 

provider XL? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi masalah tersebut, maka tujuan dari penelitian ini  adalah : 

1. Untuk mengetahui, menguji, dan menganalisis kualitas pelayanan jasa yang 

diberikan oleh provider XL. 

2. Untuk mengetahui, menguji, dan menganalisis tingkat loyalitas konsumen 

provider XL. 

3. Untuk mengetahui, menguji, dan menganalisis pengaruh kualitas pelayanan jasa 

terhadap loyalitas konsumen provider XL. 

 

1.4 Manfaat Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak, 

antara lain : 
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1. Bagi perusahaan (provider XL) 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan dan dapat 

menjadi pilihan alternatif strategi perusahaan, khususnya dalam membangun 

loyalitas konsumen provider XL. 

2. Bagi pembaca 

Dari hasil penelitian yang telah dilakukan, diharapkan dapat membantu 

memberikan informasi mengenai pengaruh kualitas pelayanan jasa terhadap  

loyalitas pelanggan dan memberi tambahan ilmu baru yang dapat digunakan oleh 

peneliti lain sebagai acuan untuk membuat penelitian lain. 

 

 


