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PENDAHULUAN

1.1. Latar belakang

Perkembangan arus globalisasi saat ini yang semakin deras yang di da-
lamnya di tuntut adanya pertukaran informasi yang membuat peran telekomunikasi
seluler semakin penting khususnya di Indonesia. Terdapat tiga perusahaan besar
saat ini yang menguasai pangsa pasar telekomunikasi seluler Indonesia yakni
Telkomsel, XL dan Indosat. Dari data akhir tahun 2017 perusahaan telekomunikasi
seluler Telkomsel menguasai 56%, di ikuti Indosat sebesar 29% dan XL sebesar
19%, (Aziliya, 2018). Hal tersebut menunjukan bahwa operator telekomunikasi
seluler semakin besar dan sangat menguntungkan, (Aziz, 2015). Perusahaan tele-
komunikasi tentunya memerlukan strategi persaingan yang tepat untuk dapat mere-
but pangsa pasar dan menjadi market leader seperti PT.Telkomsel, PT.Indosat dan

PT.XL axiata, (Aziz, 2015).

Seperti dalam industry telekomunikasi seluler mengharuskan perusahaan
untuk mempertahankan kemampuan dengan Kualitas layanan yang tinggi serta
menjadi prioritas persaingan berkelanjutan, Perusahaan yang memberikan kualitas
layanan yang tinggi akan memuaskan pelanggan, menuntun mereka untuk menjadi
pelanggan loyal (Lee, 2013). Menurut Parasuraman et al., (1985), kualitas layanan

dilihat sebagai perbedaan antara harapan pelanggan dan persepsi layanan dengan

1 Universitas Kristen Maranatha



pandangan membangun keunggulan kompetitif. Oleh karna itu jika seorang pelang-
gan mendapatkan kualitas layanan yang dia harapkan maka pelanggan tersebut akan
menjadi puas.

Strategis perusahaan telekomunikasi seluler telah bergeser, mereka
tidak hanya memusatkan upaya mereka menarik pelanggan baru, tetapi juga mem-
pertahankan loyalitas pelanggan mereka yang sudah ada, (Wen dan Hilmi, 2011).
Hossain dan Suchy (2013) menjelaskan bahwa atribut layanan memiliki pengaruh
dalam menciptakan loyalitas pelanggan yang memungkinkan perusahaan tele-
komunikasi untuk mendapatkan lebih banyak pangsa pasar. Pelanggan yang loyal
juga akan memberikan, dampak yang sangat mendalam pada bisnis yang
menghasilkan keuntungan besar selama jangka waktu tertentu, (Singh dan Khan,
2012). Apalagi pelanggan loyal cenderung tidak beralih provider dan juga cender-

ung merekomendasikan bisnis kepada orang lain Atau keluarga.

Wen dan hilmi (2011) menjelaskan bahwa loyalitas pelanggan mempu-
nyai hubungan yang signifikant dengan kepuasan pelanggan. Oleh karena itu,
penyedia layanan seluler harus mengembangkan strategi pemasaran dengan kualitas
layanan yang berorientasi untuk meningkatkan kepuasan pelanggan dan dengan
demikian meningkatkan pelanggan loyalitas. Ketika pelanggan merasa puas,
pelanggan akan mempunyai sikap yang loyal terhadap produk tersebut. Sikap loyal
akan ditunjukkan oleh pelanggan melalui promosi dari mulut ke mulut yang akan
mereka sampaikan kepada orang lain serta merencanakan untuk tetap melakukan

pembelian untuk produk yang sama (pembelian berulang). (Kurniawati dan

2 Universitas Kristen Maranatha



Tjiptodjojo, 2015). Kepuasan pelanggan dapat menyebabkan loyalitas pelanggan
karena Orang akan lebih cenderung berpikir rasional untuk berpindah ke pesaing
lain dalam menghindari hal yang tidak memuaskan dari perusahaan lain sehingga
mereka mungkin akan lebih cenderung tetap loyal kepada perusahaan yang mem-
berikan pengalaman yang baik dan memuaskan (Minh dan Huu, 2016).

Hal ini membuktikan bahwa kepuasan pelanggan tampaknya menjadi
prasyarat penting untuk mencapai loyalitas pelanggan. Souar, Mahi dan Ameur,
(2015) menjelaskan bahwa Loyalitas pelanggan digambarkan sebagai kunjungan
berulang pelanggan atau perilaku pembelian berulang saat menyertakan komitmen
emosional atau ekspresi dari sikap yang menguntungkan terhadap penyedia layanan.
Loyalitas pelanggan dapat didefinisikan juga dalam dua cara berbeda. Pertama,
kesetiaan adalah sikap. Perasaan yang berbeda menciptakan keterikatan keseluruhan
individu terhadap produk, layanan, atau organisasi. Perasaan ini menentukan tingkat
kesetiaan individu (murni kognitif). Definisi kesetiaan kedua adalah perilaku. Con-
toh perilaku loyalitas termasuk melanjutkan untuk membeli layanan dari pemasok
yang sama, meningkatkan skala dan atau ruang lingkup suatu hubungan, atau tinda-
kan rekomendasi (Yi, 1980). Selain itu, kepuasan dan loyalitas pelanggan adalah
fungsi kualitas layanan yang memberikan nilai bagi pelanggan yang juga dilihat se-
bagai pendorong penting untuk keberhasilan bisnis dan kelangsungan hidup jangka
panjang (Akroush et.al., 2015).

Beberapa alat ukur telah dikembangkan dengan tujuan untuk menangkap
dan menjelaskan dimensi kualitas layanan. SERVQUAL oleh (Parasuraman et

al.,1985) telah dikenal sebagai model kualitas layanan yang paling banyak
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digunakan. Model ini disajikan sepuluh aspek kualitas layanan utama yaitu keanda-
lan, responsif, kompetensi, akses, kesopanan, komunikasi, kredibilitas, bukti fisik,
memahami pelanggan dan keamanan. Parasuraman et al., (1985) menyempurnakan
sepuluh dimensi ini menjadi hanya lima dimensi yakni Tangible yang merupakan
daya tarik fasilitas fisik, perlengkapan, dan material yang digunakan perusahaan,
serta penampilan karyawan. Reliability berkaitan dengan konsistensi layanan dan
kesesuaian layanan serta ketepatan waktu pelayanan yang di berikan.
Responsiveness menyangkut kesediaan atau kesiapan karyawan untuk memberikan
layanan. Ini melibatkan ketepatan waktu layanan. Assurance merupakan perilaku
para karyawan mampu menumbuhkan ' kepercayaan pelanggan terhadap perus-
ahaan dan perusahaan bisa menciptakan rasa aman bagi para pelanggannya. Ja-
minan ini juga berarti bahwa para karyawan selalu bersikap sopan dan menguasai
pengetahuan dan keterampilan yang dibutuhkan untuk menangani setiap partanyaan
atau masalah pelanggan. Empathy Berarti perusahaan memahami masalah para
pelanggannya dan bertindak demi kepentingan pelanggan, serta memberikan per-
hatian personal kepada para pelanggan dan memiliki jam operasi yang nyaman.
Penelitian sebelumnya (Kisworo,2013, Abdulrahman et.al. 2011, dan Akroush,
2015) juga telah mengunakan SERVQUAL dengan dimensi Tangibles, Reliability,
Responsiveness, Assurance and Empathy dalam penelitian kualitas layanan di
bidang telekomunikasi seluler.

Beberapa penelitian sebelumnya telah membuktikan bahwa kualitas layanan
sebagai hal yang penting penentu kepuasan pelanggan yang pada giliran nya

mempengaruhi loyalitas pelanggan (Adamu,2017, Akroush et.al ,2015, Santouridis
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dan Trivellas,2010). Adamu (2017) menemukan bahwa kualitas layanan dan kepua-
san pelanggan memberikan dampak positif terhadap loyalitas pelanggan, yang
menggunakan SERVQUAL dengan dimensi Tangible, Reliablity, Resposiveness,
Assurance dan Empathy. Adamu (2017) juga menggungkapkan perusahaan tele-
komunikasi seluler harus lebih berupaya meningkatkan variabel yang efek positif
pada loyalitas pelanggan karena akan memberikan perusahaan lebih kompetitif. Ak-
roush et.al (2015) juga membuktikan hubungan positif antara loyalitas pelanggan
dengan kualitas layanan dan kepuasan pelanggan operator layanan di Yaman. San-
touridis dan Trivellas (2010), menemukan kualitas layanan yang memiliki pengaruh
positif yang lebih signifikan terhadap kepuasan pelanggan, yang pada gilirannya
memiliki dampak positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan. Peran medi-
asi kepuasan pelanggan pada kualitas layanan dan hubungan loyalitas pelanggan
juga telah dikonfirmasi. Atas dasar permasalahan di atas penulis mencoba untuk
mengetahui Pengaruh kualitas layanan dan kepuasan pelanggan terhadap Loyalitas

Pelanggan Telekomunikasi.
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1.2. Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang telah disampaikan sebelumnya maka

dapat diperoleh rumusan masalah yakni :

1.

Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan dalam
industry telekomunikasi seluler ?
Apakah kualitas layanan berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan dalam
industry telekomunikasi seluler?
Apakah kulitas layanan dan kepuasan pelanggan berpengaruh dengan loy-

alitas pelanggan dalam industry telekemunikasi seluler?

1.3. Tujuan penelitian

Berdasarkan latar belakang dan identifikasi masalah maka tujuan penelitian

ini adalah :

1.

Menganalisa pengaruh kualitas layanan terhadap loyalitas pelanggan dalam
industry telekomunkasi seluler
Menganilisa pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan dalam
industry telekomunikasi seluler
Menganalisa pengaruh kulitas layanan dan kepuasan pelanggan dengan loy-

alitas pelanggan dalam industry telekeomunikasi seluler
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1.4. Manfaat penelitian

1. Manfaat bagi akademisi
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi
pengembangan ilmu pengetahuan khususnya dalam bidang manajemen
pemasaran. Dan juga penelitian ini diharapkan dapat digunakan sebagai ba-
han referensi bagi penelitian selanjutnya

2. Manfaat bagi praktisi bisnis
Hasil dari penelitian ini diharapkan dapat dijadikan masukan serta bahan
pengembangan bagi pihak manajemen perusahaan industry telekomunikasi

seluler di Indonesia.
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