
BAB I  

PENDAHULUAN 

1.1 Latar Belakang Penelitian 

Pandemi virus corona yang mewabah pada awal tahun 2020 hingga saat ini 

berdampak meluas baik di sektor kesehatan maupun ekonomi. Masyarakat 

mengurangi aktivitas di luar rumah dengan tujuan untuk memperlambat 

penyebarannya. Semenjak adanya virus baru ini banyak menghambat segala 

aktivitas. Hampir di seluruh penjuru dunia melakukan kegiatannya secara daring 

hingga membutuhkan kuota internet untuk melakukan meeting room melalui 

aplikasi seperti zoom, google meet dan sebagainya. Aktivitas yang biasa 

dilakukan secara luring berubah menjadi daring. Bagaimana cara orang dapat 

memahami akan segala aktivitas yang baru hingga menjadi terbiasa, namun 

seiring berkembangnya teknologi saat ini yang sangat pesat kebutuhan 

permasalahan jaringan menjadi terbantu disetiap kegiatannya, bahkan 

kebanyakan manusia cenderung ketergantungan terhadap teknologi informasi 

dan komunikasi. Salah satu dari perkembangan teknologi ini adalah internet. 

Orang awam pun menjadi lebih paham terhadap teknologi informasi dan 

komunikasi yang terbiasa karena terbantu oleh kondisi saat ini. 

Teknologi, informasi dan komunikasi merupakan hal wajib yang harus 

dipenuhi dalam kehidupan manusia saat ini setelah kebutuhan primer. Semakin 

berkembangnya teknologi maka akan semakin banyak persaingan dalam dunia 



teknologi tersebut dan merek menjadi salah satu tongkat untuk berdirinya 

perusahaan. Perkembangan teknologi harus di dasari dengan merek (brand) agar 

perusahaan tersebut dapat berkembang. Tanpa adanya merek (brand) akan sulit 

bagi perusahaan untuk memperluas produk  akibatnya merek berpengaruh 

terhadap seberapa berkembangnya produk. Tanpa adanya merek (brand) maka 

konsumen akan kesulitan untuk mencari mengenai produk tersebut.  

Kebanyakan perusahaan tertarik bergerak di bidang teknologi, informasi dan 

komunikasi karena ingin mendapatkan keuntungan yang besar dari kondisi ini. 

Banyak perusahaan yang menawarkan berbagai macam bentuk pelayanan kepada 

masyarakat agar dapat menarik banyak konsumen. Salah satu perusahaan yang 

mengikuti perkembangan ini yaitu PT Telekomunikasi Indonesia, Tbk atau lebih 

dikenal dengan nama Telkom. 

PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk (Telkom) adalah Badan Usaha Milik 

Negara (BUMN) yang bergerak di bidang jasa layanan teknologi informasi dan 

komunikasi (TIK) dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. Pemegang saham 

mayoritas Telkom adalah Pemerintah Republik Indonesia sebesar 52.09%, 

sedangkan 47.91% sisanya dikuasai oleh publik. Saham Telkom diperdagangkan 

di Bursa Efek Indonesia (BEI) dengan kode “TLKM” dan New York Stock 

Exchange (NYSE) dengan kode “TLK” (Website telkom.co.id, 2019). Telkom 

merupakan perusahaan pertama di Indonesia yang berfokus pada 2 

perkembangan dunia teknologi, informasi dan komunikasi dari masa kolonial 

Belanda hingga saat ini. PT. Telkom Indonesia (Tbk), yakin dapat mewujudkan 

kebutuhan masyarakat di seluruh Indonesia dari segi telekomunikasi. Kondisi ini 



berdampak positif bagi perusahaan teknologi informasi dan komunikasi sehingga 

usahanya semakin berkembang. Hingga tahun ini perusahaan Teknologi 

Informasi dan Komunikasi sedang ada di titik tertinggi salah satunya pada PT. 

Telkom Indonesia (Tbk) tersebut. Salah satu produk internet perusahaan tersebut 

adalah indihome. Indihome  pada masa pandemi sangat diminati masyarakat 

karena diharuskan berdiam diri di rumah untuk mencegah penyebarannya. 

Perusahaan Telkom memiliki produk internet yang pertama bernama 

Speedy, yang sekarang di rebranding menjadi IndiHome. IndiHome merupakan 

layanan digital menggunakan teknologi fiber optik yang menawarkan layanan 

triple play yang terdiri dari internet rumah (fixed broadband internet), telepon 

rumah (fixed phone) dan TV interaktif. IndiHome juga menawarkan layanan dual 

play yang terdiri dari internet rumah dan telepon rumah atau internet rumah dan 

TV interaktif. Sejak awal kehadirannya, IndiHome terus berkembang dan 

meningkatkan kualitas di segala aspek, baik infrastruktur, layanan maupun 

konten. Saat ini IndiHome menawarkan 220 channel premium pilihan berkualitas 

High Definition (HD) dan Standard Definition (SD) dan terus bertambah, yang 

menjadikan IndiHome sebagai operator Pay TV dengan jumlah channel 

terlengkap dan HD terbanyak. Memiliki fitur Over The Top (OTT) dengan 

menggandeng 5 mitra seperti iflix, CATCHPLAY, HOOQ, Edukids, dan HBO 

GO, serta memiliki variasi konten inhouse, yaitu Usee Photo, Usee Info, Usee 

Prime, Usee Sport, dan idKU. IndiHome kini juga menghadirkan teknologi 

Dolby Audio, yang mampu menyajikan tayangan dengan suara sangat jernih, 

detail dan terasa sangat nyata. Dolby Audio saat ini dapat dinikmati pada channel 



HBO HD (Ch.991), HBO Hits HD (Ch.992), HBO Signature HD (Ch.993), HBO 

Family HD (Ch.994), Cinemax HD (Ch.996) dan Warner HD (Ch.964), sehingga 

pelanggan IndiHome dapat merasakan sensasi menonton film layaknya di 

bioskop (Website telkom.co.id, 2019). 

 Perbedaan dari Speedy ke IndiHome salah satunya adalah speedy 

menggunakan kabel copper sedangkan IndiHome menggunakan kabel serat optik 

sehingga memiliki kecepatan hingga 100 Mbps serta aman dari gangguan cuaca. 

Memiliki keunggulan yang berbeda dari kompetitor dan juga strategi yang telah 

di persiapkan secara matang membuat IndiHome yakin dapat bersaing dan akan 

menjadi pilihan masyarakat sebagai layanan broadband (Website 

Indihome.co.id, 2020). Saat ini fasilitas wifi dapat mempermudah dalam 

melakukan segala kegiatan yang banyak dibutuhkan masyarakat penggunaan wifi 

untuk mempercepat pekerjaan agar terpenuhinya kepuasan konsumen. 

Para konsumen tidak merasa puas dengan kinerja yang diberikan perusahaan 

jika tidak sesuai dengan harapan konsumen, kepuasan pelanggan adalah tingkat 

perasaan konsumen setelah membandingkan antara apa yang dia terima dan 

harapannya. Seorang pelanggan, jika merasa puas dengan nilai yang diberikan 

oleh produk atau jasa, sangat besar kemungkinannya menjadi pelanggan dalam 

waktu yang lama (Donni Juni Priansa, 2017).  

Harapan konsumen yang menggunakan layanan dari indihome tidak hanya 

berfokus pada harga dan fitur yang ditawarkan, tetapi juga melihat kualitas yang 

ditawarkan oleh produk tersebut. Kepuasan konsumen selain memperhatikan 

tentang harga juga akan melihat brand equity dari produk tersebut. Brand equity 



adalah nilai yang menggambarkan seberapa kuatnya atau seberapa terkenalnya 

sebuah merek (Website gegeriyadi.com, 2020). Didasarkan pada teori memiliki 

nama merek yang kuat akan lebih banyak menghasilkan penjualan dari nilai 

produknya. Karena sebagian konsumen lebih memilih dan percaya merek yang 

tekenal di banding merek yang kurang dikenal. 

Para pelanggan mengharapkan produk yang sesuai dengan yang mereka 

inginkan akan tetapi produk indihome ini sering memiliki beberapa 

permasalahkan yang sering kali banyaknya pertimbangan masyarakat untuk 

menggunakan produk tersebut. 

Produk internet indihome mengalami penilaian 2,7 dari 5 oleh para 

pengguna ios, yang artinya banyak diantara pengguna indihome yang merasa 

kurang puas terhadap produk tersebut. Dapat kita lihat berdasarkan gambar 

dibawah ini: 

 

 

 

 

 

 

sumber: aplikasi myIndihome pengguna ios/Iphone 

Gambar 1.1 

Penilaian dan Ulasan 



Penilaian dan ulasan berdasarkan gambar di atas peneliti berpendapat 

bahwa ada sebanyak 1.745 pengguna ios yang menggunakan aplikasi 

myIndihome yang tidak puas terhadap produknya. Beberapa ulasan pengguna 

aplikasi myIndihome terbaru pada aplikasi tersebut di tahun 2021 dilihat dari 

tabel dibawah ini antaralain: 

Tabel 1.1 

Penilaian dan Ulasan 

Bulan Januari 2021 

 

No Nama pengguna Tanggal Penilaian Ulasan 

1. Dek_dk 2 Januari  Servis jelek, 

teknisi tidak 

sopan 

2. Mz.li 2 Januari  Fungsinya tidak 

ada 

3. Yantoseysiaphoebe

heidi 

4 Januari  Sering tidak 

menampilkan 

info jumlah 

perangkat yang 

tersambung 

4. Deni2333344 4 Januari  Aplikasinya 

tidak berguna 

5. Niswah1234 4 Januari  Tidak 

profesional 

6. Belle bollo 5 Januari  Aplikasinya 

ngehang terus 

7. Arofu  5 Januari  Aplikasi error 



8. Chrapr  6 Januari  Sulit dalam 

pengaduan 

pelayanan 

9.  Mzulkar  6 Januari  Sulit upgrade 

speed gagal 

terus 

10. Jarot herlam 7 Januari  Aplikasi error 

11. Dabunkutilang  8 Januari  Aplikasi error 

12. Zul_leo 9 Januari  Sulit 

melaporkan via 

aplikasi 

13. Yana2806  9 Januari  Aplikasi error 

14. Soybean tofu 11 

Januari 

 Kecepatan 

kurang 

15. Tasyagemes27  11 

Januari 

 Sulit untuk log 

in 

16. Fathimah nur afifah 12 

Januari 

 Aplikasi yang 

sangat bagus 

17. Apiet vector 14 

Januari 

 Aplikasi error 

18. Dewi ruci 14 

Januari 

 Aplikasi error 

19. Masboy  14 

Januari 

 Aplikasi error 

20. Masgem  15 

Januari 

 Tidak ada 

tagihan yang 

terperinci 

21. Stefanus andries 16 

Januari 

 Aplikasi error 

Y

u

8 



22. Robi annur hakim 17 

Januari 

 Kualitas signal 

jelek 

23. Ky119 17 

Januari 

 Aplikasi error 

24. Iin kunsliansyah 17 

Januari 

 Alamat 

pemasanganny

a ngasal 

25. Intan rahimi 17 

Januari 

 Sulit 

mengajukan 

pengaduan 

26. Ravenforpro09  17 

Januari 

 Aplikasi error 

27. Rndkdkkdk  18 

Januari 

 Kinerja 

customer 

service lambat 

 Sumber: Aplikasi MyIndihome Pengguna Ios/Iphone 

 

Penilaian dan ulasan dari tabel di atas dapat penulis jelaskan bahwa 

kebanyakan pengguna indihome mempermasalahkan aplikasi MyIndihome 

tersebut dikarenakan aplikasi tersebut seringnya error yang menyebabkan ekuitas 

merek Indihome turun dikalangan para pengguna ios/iphone. Hal ini diduga 

karena ekuitas merek indihome tidak sesuai dengan persepsi dimasyarakat.  

Peneliti melakukan penelitian menggunakan metode survei dengan 

menyebarkan forum berupa link google form ke beberapa responden pengguna 

indihome di Komplek Perumahan Bumi Pasundan Bandung untuk peneliti 

analisis dan didapatkan responden sebanyak 43 orang responden dengan hasil 

survei pada tabel berikut ini: 



 

Tabel 1.2  

Hasil Survei Kepuasan konsumen Pengguna produk Indihome di 

Komplek Bumi Pasundan Bandung kepada 43 Responden 

 

No Pernyataan 
Persentase 

Ya Tidak 

1. 

Responden pengguna Indihome 

di Komplek Bumi Pasundan 

sebagaian besar adalah 

perempuan. 

72,1% 27,9% 

2. 

Reponden di Komplek 

Perumahan Bumi Pasundan 

sebagian besar pengguna 

Indihome. 

95,3% 4,7% 

3. 

Responden pengguna indihome 

di Komplek Perumahan Bumi 

Pasundan sebagian besar puas 

terhadap produknya, 

55,8% 44,2% 

4. 

Responden pengguna indihome 

di Komplek Perumahan Bumi 

Pasundan mempercayai bahwa 

produk tersebut dapat 

mempercepat jaringan internet. 

69,8% 30,2% 

5. 

Responden pengguna indihome 

di Komplek Perumahan Bumi 

Pasundan mempercayai bahwa 

merek indihome lebih baik 

dibandingkan dengan merek 

wifi lainnya. 

37,2% 62,8% 

Sumber: Diolah oleh peneliti 2021 

Berdasarkan penelitian yang telah dilakukan sebelumnya, peneliti 

menemukan permasalahan yang dihadapi dalam kepuasan pemakaian Indihome 

di Komplek Perumahan Bumi Pasundan Bandung sebagai berikut: 



a. Survei kepuasan konsumen. 

Sebagian besar pengguna indihome di Komplek Perumahan Bumi Pasundan 

Bandung mengetahui merek selain indihome jauh lebih baik.  

Permasalah tersebut disebabkan oleh: 

a. Pelanggan membandingkan produk indihome dengan produk selain indihome 

sehingga mengajukan komplain terhadap produk indihome lewat aplikasi 

MyIndihome, media, seperti kotak saran, saluran telepon bebas pulsa, atau 

lewat email dan media sosial perusahaan. 

b. Persepsi pelanggan terlalu tinggi terhadap produk indihome, akan tetapi 

berbeda dengan realita 

Berdasarkan latar belakang masalah tersebut, maka peneliti tertarik untuk 

melakukan penelitian yang dituangkan dalam bentuk skripsi yang berjudul: 

“Pengaruh Ekuitas Merek (Brand Equity) terhadap Kepuasan Konsumen 

Pengguna Jasa Indihomw PT. Telkom di Komplek Perumahan Bumi 

Pasundan, Bandung” 

 

1.2 Perumusan Masalah 

Berdasarkan uraian pada latar belakang yang telah dikemukakan diatas, 

maka rumusan dalam penelitian ini adalah: 

1. Bagaimana Gambaran umum perusahaan/ kantor pemasaran  Indihome? 

2. Bagaimana Kondisi Brand Equity Indihome? 

3. Seberapa besar Pengaruh antara Brand equity terhadap kepuasan pelanggan? 



4. Bagaimana Tingkat kepuasan pelanggan pengguna Indihome? 

5. Bagaimana Hambatan dan upaya untuk menaikkan brand equity produk 

indihome? 

 

1.3 Tujuan Penelitian 

Berdasarkan identifikasi  masalah di atas, terdapat tujuan dari penelitian 

mengenai Brand Equity terhadap Kepuasan Konsumen di PT Telkom Bandung 

antara lain sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui gambaran umum perusahaan/ kantor pemasaran indihome 

b. Untuk mengetahui kondisi brand equity indihome 

c. Untuk mengetahui pengaruh antara brand equity terhadap kepuasan 

pelanggan pengguna indihome 

d. Untuk mengetahui tingkat kepuasan pelanggan pengguna indihome 

e. Untuk mengetahui hambatan dan upaya untuk menaikkan brand equity 

produk indihome 

1.4 Kegunaan Penelitian 

Adanya penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat pada berbagai pihak 

antara lain sebagai berikut : 

1.4.1   Secara Teoritis 

Penelitian ini diharapkan menambah referensi penulis yang berkaitan 

dengan Brand Equity dan Kepuasan konsumen. Selain itu dapat 



dipergunakan sebagai referensi perpustakaan jurusan Administrasi Bisnis 

Universitas Pasundan. 

1.4.2    Secara Praktis 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat bagi peneliti 

dan perusahaan berserta karyawan pada PT. Telkom Bandung serta 

menambah wawasan bagi peneliti untuk menambah pengetahuan dan 

perkembangan mengenai Brand Equity terhadap kepuasan konsumen 

pengguna jasa indihome. 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat serta berdaya guna 

bagi berbagai pihak, diantaranya: 

1.4.2.1 Bagi Peneliti 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat untuk menambah 

pengetahuan dan pengembangan mengenai Brand Equity terhadap 

Kepuasan Konsumen pengguna jasa indihome di PT Telkom, Bandung. 

1.4.2.2 Bagi Objek Penelitian 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadikan sebuah masukan 

pada perusahaan tersebut agar dapat menjadi lebih baik lagi agar 

tercapainya kepuasan konsumen semakin tinggi untuk para pengguna jasa 

indihome PT. Telkom, Bandung. 



1.4.2.3 Bagi Pembaca 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadikan pelajaran 

bagaimana pentingnya Brand Equity terhadap Kepuasan Konsumen 

pengguna jasa indihome PT. Telkom, Bandung.  

1.5 Lokasi dan Lamanya Penelitian 

1.5.1 Lokasi Penelitian 

Obyek penelitian yang saya amati di komplek perumahan Bumi 

Pasundan, Sindanglaya Bandung Timur, Bandung, Jawa Barat, 

Perusahaan (kantor) pemasaran Indihome Jl Ahmad Yani No. 289, 

Bandung juga melihat di berbagai media. 

1.5.2  Lamanya Penelitian 

Waktu penelitian yang digunakan peneliti dalam kurun waktu 6 bulan 

dimulai dari bulan Desember 2020 sampai bulan Mei 2020. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



Tabel 1.3 

Jadwal Kegiatan Penelitian 

 

 

Sumber: Diolah oleh peneliti 2021 

 

 

N

o 
KETERANGAN 

DESEMBER JANUARI FEBRUARI MARET APRIL MEI 

1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

TAHAP PERSIAPAN 

1 Penjajakan                                                 

2 
Studi 

Kepustakaan 
                                                

3 Pengajuan Judul                                                 

4 
Penyusunan 

Usulan Penelitian 
                                                

5 
Seminar Usulan 

Penelitian 
                                               

TAHAP PENELITIAN 

1 
Pengumpulan 

Data 
                                                

  a. Dokumentasi                                                 

  b. wawanacara                                                

  c. Observasi                                                 

  
d. Studi 

Kepustakaan 
                                                

2 Pengolahan Data                                                

3 Analisis Data                                                 

TAHAP PENYUSUNAN   

4 
Pembuatan 

Laporan 
                                                

5 
Perbaikan 

Laporan 
                     

 

  
                        

6 Sidang Skripsi                                                 


