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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi saat ini, sedang mengalami 

kemajuan yang pesat  dan dapat memberikan dampak yang baik khusunya di dunia 

bisnis. Seperti kemajuan teknologi pada  bisnis yang bergerak di bidang jasa 

telekomunikasi yang sedang mengalami kemajuan pesat. Sehubungan dengan 

meningkatnya kebutuhan  masyarakat modern yang semakin tinggi akan komunikasi 

yang sudah menjadi kebuthan mendasar bagi setiap elemen masyarakat  dan 

menginginkan segala sesuatunya dilakukan dengan mudah. Salah satunya  

peningkatan kebutuhan akan komunikasi dan informasi secara mudah, cepat 

dimanapun dan kapanpun tanpa terganggu oleh jarak dan waktu tentunya.  

Jasa telekomunikasi merupakan layanan telekomunikasi untuk memenuhi 

kebutuhan bertelekomunikasi dengan menggunakan jaringan  telekomunikasi 

(Wikipedia). Kehadirannya sangat membantu masyarakat dalam komunikasi dan 

mencari informasi secara cepat dengan memberikan fasilitas terhadap teknologi 

komunikasi dengan menawarkan beberapa layanan yang variatif dan inovatif  

pelayanan yang diberikan  diantaranya layanan telepon seluler, layanan pesan singkat, 

dan layanan jasa multimedia, dan sebagainya. Hal tersebut juga didukung dengan 

maraknya penggunaan telepon seluler (handphone) di Indonesia dengan berbasis 
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telepon seluler pintar (smartphone) dengan berbagai fitur–fitur yang canggih dengan 

berbagai nama merek yang ditawarkan dengan macam bentuk dan mempunyai 

keunggulan masing-masing setiap telepon seluler dengan harga yang terjangkau bagi 

semua lapisan masyarakat yang harus di perhatikan oleh semua pengguna ponsel 

adalah untuk mengaktifkan dan berkomunikasi dengan telepon seluler harus 

berhubungan dengan jasa operator jaringan seluler.  

Sesuai dengan yang tercantum pada kebijakan pemerintah yaitu “Pedoman 

Pokok Mengenai Kebijaksanaan Dalam Penyelenggaraan  Jasa Telekomunikasi” 

peraturan pemerintah nomer 36 tahun 1999 tanggal 8 September 1999, bahwa 

pembangunan dan penyelenggaraan telekomunikasi telah menunjukkan peningkatan 

peran penting dan strategis dalam menunjang dan mendorong kegiatan 

perekonomian, memantapkan pertahanan dan keamanan, mencerdaskan  kehidupan 

bangsa, memperlancar kegiatan pemerintah an, memperkukuh  persatuan dan 

kesatuan bangsa dalam kerangka wawasan nusantara, dan memantapkan ketahanan  

nasional serta meningkatkan hubungan antar bangsa. Adapun tujuan dan beberapa 

alas an dalam penyelenggaraan telekomunikasi  salah satunya pengaruh globalisasi 

dan perkembangan teknologi telekomunikasi yang sangat pesat telah mengakibatkan 

perubahan yang mendasar dalam  penyelenggaraan dan cara pandang terhadap 

telekomunikasi. 

Di Indonesia, dengan jumlah penduduk yang sangat banyak  dengan pengguna  

layanan jasa telekomunikasi telah melampaui jumlah  populasi penduduk, dimana 

Badan Pusat Statistik telah mencatat populasi penduduk sebesar 237.641.326 jiwa,  
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sedangkan populasi pengguna  jasa layanan  telekomunikasi lebih besar dari populasi 

penduduk yaitu mencapai 311,4 juta jiwa  (Jabbar, 2015) dan memiliki sifat 

konsumtif yang tinggi terhadap jasa telekomunikasi menjadi pasar atau bisnis yang 

menggiurkan dan potensial bagi para perusahaan jasa telekomunikasi.  

Terdapat dua jenis perusahaan jasa telekomunikasi yang terdiri dari dua 

macam operator seluler dengan berbasis GSM (Global System for Mobile) adalah 

salah satu standar sistem komunikasi nirkabel(wireless) yang bersifat terbuka dan 

CDMA (Code Division Multiple Access) adalah system data yang dikirimkan dengan 

menggu- nakan kode-kode tertentu. Kode-kode ini untuk mengatur setiap panggilan.. 

Pembayaran biaya sambungan telepon dapat dilakukan dengan dua cara, yaitu 

prabayar dengan  pascabayar. Bagi pengguna kartu prabayar dapat menambah atau 

mengisi ulang pulsa kartunya dengan membeli pulsa ataupun voucher. Sedangkan 

pelanggan kartu pascabayar harus membayar tagihan pulsa setiap bulannya ditambah 

dengan biaya abodemen.  

Pada saat ini, di Indonesia produk jasa  telekomunikasi yang berkembang 

pesat dan mempunyai peminat yang sangat banyak adalah produk kartu prabayar 

dibandingkan dengan pascabayar walaupun tarif pulsa pascabayar lebih murah tetapi 

tetap saja pengguna kartu prabayar tetap menduduki posisi teratas pengguna telepon 

seluler. Hal ini disebabkan pengguna kartu prabayar lebih mudah mengontrol 

pemakaian pulsa berbeda hal nya dengan pascabayar susah untuk mengontrol 

pemaikan pulsa. Berikut daftar perusahaan penyedia jasa operator seluler yang berdiri 

di Indonesia, yang akan penulis sajikan pada halaman selanjutnya. 
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Tabel 1.1 

Daftar Perusahaan Penyedia Jasa Telekomunikasi 

No Perusahaan Jaringan Produk Cara 

Pembayaran 

1 PT.Telekomunikasi Seluler GSM Kartu AS Prabayar 

Simpati Prabayar 

Kartu HALO Pascabayar 

2 PT. Indosat GSM IM3 Prabayar 

Mentari Prabayar 

Matrix Pascabayar 

3 PT. XL Axiata GSM XL Prabayar 

Pascabayar 

AXIS Prabayar 

4 PT. Hutchison 3 Indonesia GSM Tri Prabayar 

5 PT. Soempoerna 

Telekomunikasi Indonesia 

CDMA Ceria Prabayar 

6 PT. Smartfren CDMA Smartfren Prabayar 

Sumber  : www.liputan6.com (2015)  

 Seperti dilihat dari Tabel 1.1 di atas, menunjukkan maraknya perusahaan 

penyedia jasa telekomunikasi yang mayoritas dikuasai oleh GSM. Sehinggan 

tentunya akan menimbulkan persaingan yang semakin ketat antar perusahaan. Hal ini 

dikarenakan perkembangan arus informasi yang meningkat drastis, perusahaan jasa 

telekomunikasi dituntut untuk  mampu  melaksanakan ativitas pemasaran yang lebih 

efektif dan efisien sehingga dapat bertahan bahkan  memenengkan  persaingan 

dengan cara memberikan produk yang sesuai dengan kebutuhan dan keinginan 

konsumen tentunya dengan kinerja dan pelayanan yang baik sehingga para pengguna 

jasa telekomunikasi di Indonesia akan  merasa puas dan dapat memberikan 

keuntungan bagi perusahaan itu sendiri.  

Jumlah pelanggan dalam industri jasa sangat diperukan karena jumlah tersebut  

http://www.liputan6.com/


5 
 

 
 

menjadi salah satu indicator yang dapat mengidentifikasikan bahwa apakah 

perusahaan tersebut telah berhasil atau tidak di pasar. Berikut rincian jelas mengenai  

jumlah pengguna jasa telepon seluler di Indonesia, sebagai berikut : 

Tabel 1.2 

Jumlah Pengguna Perusahaan Jasa Telekomunikasi (Juta) 

No Operator Seluler Total Pengguna Penyedia 

pada Q1 2014 

Total Pengguna Penyedia 

pada Q3 2014 

1 Telkomsel 132,7 139,2 

2 XL Axiata 62,9 58,3 

3 Indosat IM3 59,7 54,3 

4 Tri 38,1 46,5 

5 Smartfren 11,3 12,1 

Sumber  : id.techinasia 

Berdasarkan Tabel 1.2 di atas, menunjukkan beberapa operator selelur 

mengalami penurunan jumlah pengguna terjadi pada perusahaan xl axiata dan indosat 

dimana perusahaan tersebut mengalami penurunan yang paling signifikan dimana 

pada tahun 2014 Q1 sebesar 59,7 melonjak turun pada Q3 sebanyak 54,3. Berikut 

data pangsa pasar dari beberapa perusahaan penyedia jasa telekomunikasi di 

Indonesia, sebegai berikut : 

 
  Sumber : www.Topbrands-award.com (2015) 

Gambar 1.1 

Pangsa Pasar Industri Telekomunikasi Tiga Tahun Terakhir 

24,4 21,9 
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Indosat XL - Axiata Three Telkomsel

http://www.topbrands-award.com/
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Berdasarkan Tabel 1.1 yang penulis sajikan pada halama sebelumnya, 

menunjukkan bahwa perusahaan Indosat mengalami penurunan pangsa pasar menjadi 

posisi ketiga berbeda dengan sebelumnya dikarenakan tiga tahun terakhir (2013 – 

2015) cenderung mengalami penurunan  yang  dapat dikatakan signifikan dimana 

pada tahun 2013 sebesar 24,4 turun ke 21,9 dan pada tahun 2015 menjadi puncak 

penurunan yang tajam menjadi 14. Hasil tersebut menggambarkan bahwa kinerja dan 

layanan yang diberikan oleh perusahaan operator seluler masih di anggap 

mengecewakkan bagi  para pelanggannya. Berdasarkan riset konsumen yang 

dilakukan Accenture selama bulan Oktober sampai dengan Desember 2014, diketahui 

bahwa para pelanggan telekomunikasi bersedia membayar lebih mahal untuk 

mendapatkan kepuasan akan pelayanan jasa operator seluler (liputan6,2014).  

PT.Indosat, Tbk  merupakan salah satu perusahaan yang bergerak di bidang 

jasa telekomunikasi dengan  memilih pasar sasaran anak muda yaitu kalangan anak 

sekolah dan mahasiswa di Indonesia. Pada saat ini berada pada posisi ke tiga  

perusahaan jasa telepon seluler terbesar di Indonesia. Perusahaan tersebut memiliki 

pelanggan yang cukup banyak dan cukup diperhitungkan oleh para pesaing operator 

seluler lainnya. Salah satu  produknya yaitu kartu  prabayar IM3 dimana pada kartu  

tersebut  terdapat beberapa pelayanan yang diberikan diantaranya SMS, Internet, I-

ring, Transfer pulsa, IM3-access, MMS, IM3 Ce Esan, Slir, Conference Call dan lain-

lain.  Berikut merupakan data yang menunjukkan total persentase pelanggan kartu 

prabayar Indosat IM3 untuk memperjelas dan memperkuat informasi data penurunan 

pelanggan indosat. 
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Tabel 1.3 

Total Pelanggan Merek Kartu Prabayar Indosat IM3 

No Merek Kartu 

Seluler Indosat 

Pelanggan (Juta) 

2013 2014 2015 

1 Kartu Prabayar 

Indosat IM3 

45,89 50,31 46,55 

  Sumber : Annual Report Indosat-diolah kembali 

 Berdasarkan Tabel 1.3 di atas, diperoleh data bahwa terjadi penurunan jumlah  

total Pelanggan kartu prabayar Indosat IM3 dimana pada tahun 2013 sebanyak 45,89 

tahun 2014 sebanyak 50,31 dan penurunan pengguna melonjak terjadi pada tahun 

2015 menjadi sebanyak 46,55 pelanggan. Penurunan pengguna kartu prabayar Indosat 

IM3 juga diperkuat dengan adanya keluhan – keluhan dari pelanggan atas 

ketidakpuasaan pelanggan atas kinerja dan  pelayanan yang diberikan oleh indosat 

dalam forum ICITY Indosat, forum yang disediakan oleh Indosat, sebagai berikut : 

        

   Sumber  : Forum ICITY Indosat, 2015 

Gambar 1.2 

Gambar Keluhan Pelanggan Jasa Telekomuikasi Pada Forum ICITY 

Indosat pada Bulan Januari – November 2015   

Berdasarkan Gambar  1.2 di atas, yang menunjukkan bahwa pelanggan yang  
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menggunakan operator seluler IM3 yang menyampaikan keluhan atas kinerja dan 

pelayanan yang diberikan indosat cenderung semakin meningkat dari awal bulan 

januari sampai november  tahun 2015 dan puncaknya terjadi pada akhir tahun 

tepatnya bulan  november sebanyak  60 orang yang melaporkan keluhannya dalam 

forum icity. Berikut berbagai bentuk keluhan yang disampaikan pelanggan di forum 

ICITY Indosat, forum khusus yang disediakan oleh Indosat sebagai media bagi 

pelanggan untuk menyampaikan keluhan atau komplain terhadap layanan jasa yang 

ditawarkan. Berikut gambar yang penulis sajikan, sebagai berikut :. 

 
Sumber : Forum ICITY Indosat, 2015 

Gambar 1.3 

Bentuk Keluhan Pelanggan pada Forum ICITY IM3 Indosat 



9 
 

 
 

Dapat dilihat pada gambar 1.3 yang penulis sajikan di halaman sebelumnya, 

menggambarkan adanya ketidakpuasan pelanggan yang di dapatkan dari forum 

ICITY Indosat dari berbagai masalah, keluhan tersebut seputar : sering terjadi 

masalah  pada layanan produk yang ditawarkan (paket intenet maupun telepon dan 

bonus telepon) habis secara tiba-tiba, jaringan yang masih lambat tidak stabil, sinyal 

yang sering terputus tiba-tiba, akses internet yang tergolong lambat dan lain-lainnya.  

Dengan tingkat keluhan yang cenderung terus meningkat maka tidak heran jika akan 

mempengaruhi penurunan pangsa pasar (pelanggan) dari perusahaan. Sehingga 

Indosat khususnya IM3 dituntut untuk segera memperbaiki semua layanan produk 

jasa yang ditawarkan kepada para pelanggan supaya pelanggan tidak semakin dibuat 

kecewa, karena jika hal tersbut berjalan lama yang akan terjadi konsumen akan 

dengan mudahnya berpindah dari penyedia jasa yang satu ke penyedia jasa yang 

lainnya. Oleh sebab itu kepuasan pelanggan cenderung menjadi faktor penting yang 

harus mendapatkan perhatian serius dari perusahaan penyedia jasa. 

Kepuasan pelanggan menjadi sangat penting lagi karena akan memberikan 

keuntungan – keuntungan bagi perusahaan. Keuntungan yang didapatkan tentunya 

akan dapat meningkatkan kecenderungan pelanggan untuk kembali menggunakan 

jasa tersebut lebih lama dan tentunya keuntungan untuk menjaga  kelangsungan hidup 

perusahaan itu sendiri. 

Berdasarkan fenomena dan masalah yang terjadi pada Indosat IM3 yang telah 

dijelaskan di atas, maka penulis berminat untuk melakukan penelitian lebih 

mendalaman mengenai permasalahan yang terjadi pada IM3 di Indosat di kalangan 
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Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Pasundan Bandung. Alesan dalam 

pemilihan lokasi penelitian dikarenakan sesuai dengan target pasar dari IM3 Indosat 

yaitu kalangan anak muda seperti mahasiswa yang merupakan target yang sesuai 

karena dapat dikategorikan anak muda, selain itu terkait dengan masalah kepuasan 

pelanggan dimana tidak terlalu banyak mahasiswa yang menggunakan IM3 dan 

banyaknya pelanggan yang beralih kepada jasa telekomunikasi lainnya yang 

memberikan kinerja dan layanan yang lebih baik dibandingkan Indosat IM3. 

 Selain wawancara penulis melakukan pendahuluan kuisioner kepada 

mahasiswa. Pendahuluan kuisoner dibagikan kepada 20 responden pada Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Universitas Pasundan Bandung yang menggunakan atau pernah 

menjadi pelanggan pengguna kartu prabayar IM3 yang bertujuan untuk mengetahui 

tingkat kepuasan pelanggan mengenai layanan yang ditawarkan oleh IM3. Tabel 

tersebut disajikan, sebagai berikut : 

    Tabel 1.4 

Hasil Kuisioner Pendahuluan Terkait dengan Kepuasan Pelanggan  

No Pernyataan SS S KS TS STS T 

1 Indosat IM3 memberikan kinerja yang baik 

pada pelanggan. 

1 7 8 4 0 20 

2 Indosat IM3 sudah memenuhi semua harapan 

para pelanggan 

3 6 7 4 - 20 

Sumber : Pengolahan Data Penulis, 2015 

 Berdasrkan tabel 1.3 diatas, dapat dilihat dari hasil kuisioner pendahuluan 

yang dibagikan pada mahasiswa sebagai pelanggan IM3, bahwa pada item pernyataan 

pertama mengenai Indosat IM3 sudah memberikan kinerja yang baik kepada 

pelanggan sebanyak 8 responden menyatakan kurang setuju, sebanyak 4 responden 
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menyatakan tidak dengan total persentase sebesar 60%. Selanjutnya, pernyataan no 

kedua mengenai Indosat IM3 sudah memenuhi semua harapan para pelanggan, 

sebanyak 7 responden menyatakan kurang setuju dan 4 responden menyatakan tidak 

setuju dengan total persentase sebesar 55% . Berdasrkan hasil yang telah didapatkan 

dari kuisioner pendahuluan ternyata responden banyak yang menyatakan bahwa  

kinerja dari IM3 Indosat yang dirasakan oleh para pelanggan belum bisa memenuhi 

semua harapkan para pelanggannya. Sehingga penulis menetapkan untuk 

menggunakan kepuasan pelanggan sebagai variabel dependen dalam penelitian ini. 

Selanjutnya, penulis juga melakukan kuisioner pendahuluan terkait dengan 

faktor–faktor dari bauran pemasaran jasa apa saja yang mempengaruhi ketidakpuasan 

pelanggan kartu prabayar IM3 pada Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas 

Pasundan Bandung. Berikut hasil jawaban dari para responden, sebagai berikut: 

Tabel 1.5 

Hasil Kuisioner Pendahuluan Terkait dengan Faktor- faktor yang  

 Mempengaruhi Ketidakpuasan Pelanggan Kartu Prabayar IM3 Indosat 

di FE Universitas Pasundan Bandung 

No Bauran 

Pemasaran 

Pertanyaan SS S KS TS ST

S 

T 

1  

 

 

Produk 

Produk jasa yang ditawarkan 

IM3 sudah sesuai kebutuhan 

dan keinginan anda. 

3 6 8 3 - 20 

2 Produk jasa IM3 memiliki 

kualitas yang baik tidak 

mengalami masalah. 

2 5 6 6 1 20 

3  

Harga 

 

Kartu perdana dan tarif paket 

internet IM3 yang ditawarkan 

terjangkau untuk saya 

3 8 6 3 - 20 
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Lanjutan Tabel 1.4 

No Baauran 

Pemsaran 

Pernyataan SS S KS TS ST

S 

T 

4  Harga yang ditawarkan relative 

lebih murah dibandingkan 

operator seluler pesaing. 

4 6 6 4 - 20 

5 Tempat Galeri Indosat IM3 mudah 

ditemukan atau bertempat di 

lokasi stategis. 

3 11 4 2 - 20 

6  

Promosi 

Selalu mengetahui promosi 

yang dilakukan oleh IM3. 

3 9 7 2 - 20 

7 Promosi yang dilakukan IM3 

menarik. 

2 8 6 4 - 20 

8  

 

 

SDM 

(Customer 

call Center) 

Kemampuan karyawan dalam 

menjelaskan  informasi secara 

jelas 

3 7 8 2 - 20 

9 Pelayanan yang ramah  para 

karyawan di gallery indosat 

4 8 7 1 - 20 

10 Karyawan indosat cepat 

tanggap akan keluhan 

konsumen dan cepat dalam 

penangan keluhan. 

2 8 8 2 - 20 

11  

 

 

 

 

Proses 

Proses dalam penanganan 

keluhan dilakukan dengan 

cepat  

- 5 9 6 - 20 

12 Proses saat registrasi paket 

telepon atau internet tidak 

mengalami kegagalan 

registrasi 

2 5 7 6 - 20 

13 Proses saat pelayanan jasa 

(penggunaan paket internet 

berjalan lancar sinyal / 

jaringan) 

2 3 6 8 1 20 

14 Fasilitas 

Fisik 

Galeri indosat memiliki tempat 

yang nyaman 

7 12 3 - - 20 

Sumber : Pengolahan Data Penulis, 2015 
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 Tabel 1.3 yang penulis sajikan di atas, bahwa hasil penelitian pendahuluan 

tersebut menggambarkan bahwa faktor dari bauran pemasaran jasa yang paling 

dominan  mempengaruhi kepuasan pelanggan pengguna kartu prabayar IM3 Indosat 

adalah faktor produk dan proses. Dimana pernyataan (nomer 1 dan 2)  mengenai 

produk yang ditawakan pernyataan no 1 terdapat 8 responden yang menyatakan 

kurang setuju dan 3 responden menyatakan tidak setuju mengenai produk jasa yang 

ditawarkan kurang sesuai dengan keinginan para pelanggan dengan total persentase 

55% yang menyatakan tidak setuju, dan pernyataan no 2 terdapat 6 responden 

menyatakan kurang setuju, 6 responden menyatakan tidak setuju dan 1 responden 

menyatakan sangat tidak setuju mengenai produk jasa yang ditawarkan tidak 

memiliki masalah sengan total persentase 65%. Selanjutnya, pernyataan (nomer 11 – 

13) mengenai faktor proses dimana pada pernyataan no 11 sebanyak 9 responden 

yang menyatakan kurang setuju, 6 responden yang menyatakan tidak setuju mengenai 

proses penanganan keluhan ditanggapi secara tanggap dengan total persentasi 75%. 

Pada pernyataan no 12 sebanyak 7 responden menyatakan kurang setuju, 6 responden 

menyatakan tidak setuju mengenai proses registrasi produk dan kegagalan registrasi 

denga total persentasi 65%. Selanjutnya pernyataan no 13 sebanyak 6 responden 

menyatakan kurang setuju, 8 responden menyatakan tidak setuju dan 1 responden 

menyatakan sangat tidak setuju mengenai proses pada saat pelayanan jasa diberikan 

berjalan lancer (jaringan/sinya) dengan total persentasi 75%. 

Perhitungan di atas didapatkan dari penjumlahan antara penilaian responden  

yang menyatakan kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju kemudian dibagi  
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keseluruhan jumlah kuisioner yang dibagikan kepada 20 responden di kali 100%. 

Hasil persentasi tersebut dianggap sebagai masalah yang terdapat dalam penelitian, 

karena dapat dibedakan antara penilaian responden yang menyatakan setuju lebih 

kecil persentasinya dibandingkan dengan jumlah total persentasi yang menyatakan 

kurang setuju, tidak setuju dan sangat tidak setuju.  

Berdasarkan data yang penulis sajikan pada halaman sebelumnya dan 

berdasarkan hasil kuisioner pendahuluan mengidentifikasikan bahwa strategi bauran 

pemasaran jasa yang dilakukan oleh PT.Indosat, Tbk belum optimal dalam menjaga 

dan meningkatkan kepuasan para pelanggannya. Kepuasan pelanggan merupakan hal 

penting untuk diperhatikan khusunya bagi perusahaan yang bergerak dibidang jasa.  

Karena jika kinerja dari suatu produk/jasa gagal memenuhi ekspektasi , pelanggan 

akan  merasa tidak  puas jika kinerja sesuai dengan ekspektasi, pelanggan akan puas. 

jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan akan sangat puas atau sehingga kepuasan 

pelanggan dalam perusahaan jasa sangat perlu untuk diperhatikan oleh perusahaan 

dan terpenting  utnuk masa depan perusahaan itu sendiri. Kepuasan Pelanggan yang 

terjaga kepuasannya pada umumnya mampu meningkatkan intensitasnya lebih lama 

setia untuk membeli dan menggunakan  produk atau jasa yang ditawarkan 

oleh perusahaan Melainkan  juga pelanggan tersebut akan berbicara hal yang baik 

kepada pelanggan lain tentang pengalamannya dalam  menerima atau menggunakan 

produk dan jasa tersebut. 

 Produk pada perusahaan yang bergerak di perusahaan jasa 

telekomunikasiadalah hal yang penting. Produk yang menjadi titik awal dari sebuah 
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aktivitas pemasaran sehingga perusahaan harus dapat dan mampu menciptakan atau 

mewarkan produk yang memiliki keunggulan secara maksimal dari memiliki daya 

saing yang menarik perhatian pelanggan. Dengan menciptakan produk yang bermutu 

diharapkan dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan pelanggan dan tantunya dapat 

memberikan manfaat produk yang baik. Pelanggan merupakan salah satu faktor yang 

memiliki peran utama bagi kelangsungan hidup perusahaan dan konsumen menilai 

apakah produk yang dihasilkan atau dipasarkan memiliki kualitas yang baik. Seperti 

yang dikatakan oleh Hendarto (2003) menyatakan bahwa produk merupakan konsep 

obyek atau proses memberikan sejumlah nilai dan manfaat dari suatu produk kepada 

konsumen yang dapat memberikan kepuasan. 

 Hal yang tak kalah  penting pada perusahaan jasa telekomunikasi adalah  

proses. Proses merupakan  semua prosedur  aktual, mekanisme dan aliran aktivitas 

yang digunakan untuk menyampaikan jasa. Faktor  proses di dalam pemberian  

pelayanan jasa adalah salah satu indikator penentu didalam membuat konsumen 

merasa puas atau tidak terhadap pelayanan yang diberikan dan diterima oleh para 

konsumen. Seperti yang dikemukakan oleh Lupiyoadi (2009:70) proses dalam jasa 

merupakan faktor utama dalam bauran pemasaran jasa dimana proses ini melibatkan 

setiap kegiatan yang diperlukan untuk menyuguhkan produk atau jasa dengan 

pelayanan yang tebaik kepada konsumen. proses yang mampu dipahami pelanggan 

dan sesuai dengan yang diinginkan akan turut menentukan kepuasan pelanggannya. 

Dari penjelasan tersebut dapat ditarik kesimpulan bahwa variable proses dapat 

membentuk kepuasan bagi konsumennya. 
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 Berdasarkan  penejelasan fenomena permasalahan yang telah dijabarkan di 

atas,  maka penulis berniat melakukan  penelitian  lebih lanjut dalam penyusunan 

laporan skripsi ini penulis memilih judul “Pengaruh Produk dan Proses terhadap 

Kepuasan Pelanggan Kartu Prabayar IM3 Indosat (Studi Survey pada 

pengguna IM3 Mahasiswa  Fakultas Ekonomi Universitas Pasundan Bandung)”. 

 

1.2 Identifikasi Masalah dan Rumusan Masalah  

 Berdasarkan latar belakang penelitian yang telah diuraikan di atas, maka dapat 

penulis buat identifikasi masalah penelitian dan dirumuskan masalah dari penelitian. 

 

1.2.1 Identifikasi Masalah Penelitian 

Maka permasalaan yang berkaitan dengan jasa telekomuniasi dapat 

diidentifikasi sebagai berikut : 

1. Persaingan yang  ketat antar industri jasa telekomunikasi yang semakin 

kompetitif. 

2. Persaingan antar jasa telekomunikasi untuk mendapatkan pelanggan sebanyak 

mungkin yang mampu memberikan keuntungan. 

3. Keluhan dari pelanggan cenderung meningkat artinya terdapat keidakpuasan dari 

pelanggan atas pelayanan yang diberikan oleh IM3. 

4. Kepuasan yang dirasakan konsumen belum sesuai antara kinerja dengan harapan. 

5. Produk jasa yang ditawarkan memiki kualitas yang kurang baik  

6. Produk belum sesuai dengan yang diharapkan konsumen. 
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7. Proses layanan yang diberikan seperti jaringan dan akses data yang cenderung  

lambat dan terjadinya gangguan. 

8. Proses dalam penangan keluhan para pelanggan dirasa belum optimal. 

9. Kebutuhan pelanggan akan pelayanan proses yang lebih baik dan maksimal. 

 

1.2.2 Rumusan Masalah Penelitian 

Rumusan masalah yang akan di ajukan dalam penelitian ini adalah, sebagai 

berikut : 

1. Bagaimana tanggapan pelanggan mengenai produk yang ditawarkan oleh Indosat 

IM3. 

2. Bagaimana tanggapan pelanggan mengenai proses pelayanan dari Indosat IM3. 

3. Bagaimana tingkat kepuasan pelanggan menggunakan kartu prabayar Indosat 

IM3. 

4. Seberapa besar pengaruh produk dan proses terhadap kepuasan pelanggan kartu 

prabayar IM3 secara simultan maupun parsial. 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Dalam penelitian ini bertujuan untuk menganalisis dan menguji masalah yang  

sudah dikaji, sebagai berikut : 

1. Tanggapan konsumen mengenai produk yang ditarkan Indosat IM3. 

2. Tanggapan konsumen mengenai proses pelayanan dari Indosat IM3. 

3. Kepuasan pelanggan menggunakan kartu prabayar Indosat IM3. 
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4. Besarnya pengaruh produk dan proses terhadap kepuasan pelanggan kartu  

prabayar IM3. 

 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Dilakukannya penelitian ini, penulis mengharapkan dapat menambahilmu 

pengetahuan khususnya dalam bidang pemasaran, dan dapat memperoleh hasil yang 

memberikan manfaat dan juga diharapkan dapat memiliki kegunaan sebagai berikut : 

  

1.4.2 Kegunaan secara Teoritis  

Secara akademis penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat bagi 

banyak pihak diantaranya adalah : 

1. Penelitian ini diharapkan dapat menambah wawasan dan pengetahuan bagi 

penulis serta menambah ilmu yang telah didapatkan selama perkuliahan biasa 

dengan membandingkan teori dengan praktik di lapangan. 

2. Menambah ilmu pengetahuan dan pengalaman bagi penulis tentang tata cara 

menyusun suatu penelitian 

3. Penelitian ini dapat digunakan sebagai dasar studi perbandingan dan referensi 

bagi penelitian lain yang sejenis. 

 

1.4.3 Kegunaan Praktis 

 Penelitian ini diharapkan dapat berguna secara praktis baik bagi pihak PT. 

Indosat, Tbk, pihak terkait lainnya maupun bagi penulis sendiri, berikut merupakan  
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Penjelasannya di halaman selanjutnya. 

1. Bagi Penulis 

Dengan adanya penelitian ini, penulis bisa lebih mengetaui secara mendalam 

mengenai bauran pemasaran jasa khususnya variabel dalam penelitian ini yaitu  

produk dan  proses dan  kepuasan pelanggan.  

2. Bagi pihak perusahaan Indosat IM3 

Diharapkan  penelitian  ini dapat memberikan  informasi dan masukan untuk 

mengevaluasi kinerja pelayanan dari perusahaan sehingga dapat menjadi lebih 

baik lagi terutama memperhatikan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi 

kepuasan pelanggan dalam menggunakan kartu pra – bayar IM3, seperti faktor 

produk dan proses dalam pelayanan dan nantinya dapat dijadikan bahan evaluasi 

atau masukan terhadap masalah yang dihadapi. 

3. Bagi pihak Terkait 

Diharapkan penelitian yang dilakukan in, dapat  menambah  pengetahuan  bagi 

pihak yang terkait dengan penelitian ini. Sehinggan mereka mengetahui dan 

memahami tentang pentingnya variabel produk dan proses terhadap kepuasan 

pelanggan, serta diharapkan skripsi ini dapat digunakan sebegai bahan referensi 

dan sebagai dasar bagi penelitian lebih lanjut. 

 


