BAB I

PENDAHULUAN
1.1
Latar Belakang 

Pertumbuhan akses internet di Indonesia sangat pesat, diawali dengan masuknya internet ke Indonesia sekitar tahun 1994. Selanjutnya pertumbuhan perusahaan yang menyediakan jasa Internet di Indonesia berkembang sangat baik. Populasi penduduk di Indonesia yang mencapai sekitar 230 juta jiwa menjadi prospek pasar/bisnis yang menjanjikan bagi operator telekomunikasi yang memberikan jasa layanan telepon bergerak atau selular. Pada masa mendatang, bisnis telekomunikasi khususnya untuk telepon bergerak diperkirakan akan tetap mengalami pertumbuhan. Penyelenggara bisnis telekomunikasi yang menyediakan jasa layanan internet dari selular/mobile internet harus cermat dalam menghadapi perilaku konsumen yang selalu menuntut kemudahan dan kepraktisan dalam menggunakan jasa internet.

Kartu internet Tri adalah kartu perdana dari Tri untuk internet dengan berbagai pilihan kuota dan periode sesuai dengan kebutuhan. Kartu perdana tri untuk internetan ini lebih cenderung digunakan tipe Kartu Perdana Tri AON yang masa aktifnya 12 bulan dan ada beberapa macam. Tri sendiri mengeluarkan kartu perdana AON dengan isi kuota yang berbeda. Tapi yang biasanya dijual di pasaran adalah Perdana Tri AON kuota 1GB, 2GB, 5GB, dan 8GB. dan 10 GB dan seterusnya.

Jika dilihat dari top brand 2014 berdasarkan majalah marketing untuk kategori provider layanan internet diperoleh hasil sebagai berikut :

Tabel 1.1

Top Brand 2014 Kategori Provider Layanan internet

	No
	Merek
	TBI

	1
	Telkomsel 
	35,9%

	2
	Indosat 
	12,6%

	3
	Smartfren 
	10,8%

	4
	XL
	9,2%

	5
	3 (three)
	7,6%

	6
	Axis 
	7,5%


    
         Sumber : majalah marketing / 02/XIV/Februari 2014

Berdasarkan data pada Tabel 1.1 yang diperoleh dari majalah marketing tersebut, untuk kategori provider layanan internet, 3 (three) merupakan kartu provider layanan internet dengan Top Brand Index (7,6%) berada di urutan ke 5 diantara merek provider layanan internet terkenal lainnya. Hal ini mengindikasikan bahwa kelebihan kartu internet 3 (three) yang menyediakan kuota unlimited tidak sebanding dengan posisi yang diraihnya dipasaran, sehingga fenomena ini menarik untuk diteliti mengingat kartu Perdana Tri AON ini memang dikhususkan bagi penggila internet, yang setiap harinya selalu menikmati streaming dan download. Karena kartu Tri AON ini memberikan kuota yang lebih banyak. 
Dalam perkembangannya, harga kartu Tri AON ini pun semakin murah, hal ini yang menjadikan kartu ini laris manis di pasaran, terutama untuk yang maniak internet. Menggunakan kartu Tri AON ini sebenarnya banyak sekali keuntungannya. Berikut adalah benefit yang akan didapatkan dengan menggunakan kartu Tri AON yaitu kuota internet bisa digunakan selama 24 jam penuh, tidak ada batasan waktu, masa aktif cukup panjang, sampai 12 bulan (1 tahun), full speed di jaringan 3G atau HSDPA sampai 7,2Mbps. Tapi tetap kecepatan internet tergantung lokasi masing masing, kartu dapat digunakan pada modem maupun gadget/ smartphone kemudian bisa juga digunakan untuk telepon dan SMS setelah diisi pulsa, serta harga kartu perdana lebih murah jika dibandingkan harga paket internet dengan kuota yang sama dan jika kuota reguler habis, anda masih bisa internetan full speed tapi hanya bisa mengakses 11 situs berikut Mobile Twitter, Facebook, Google, Detik, Kaskus, KlikBCA, Kompas, Tokobagus, Vivanews, Okezone dan Facebook Messenger, Yahoo Messenger, Gtalk, MSN, ICQ, MySpace dan AIM melalui eBuddy

Selanjutnya dari hasil survei awal terhadap 100 orang pemakai kartu Provider Layanan internet pada bulan Maret 2015 di Kota Padang, diperoleh keterangan seperti dapat dilihat pada Tabel 1.2 berikut ini :

Tabel 1.2
Survei Awal Pemakai Provider Layanan internet Februari 2015 di Kota Padang

	No
	Nama Produk
	Jumlah Responden 
	Proporsi
 (%)
	Jumlah Pengguna kartu provider layanan internet Berdasarkan

	
	
	
	
	Kartu yang saat ini dipakai
	Menggunakan 3 (three) dan kartu lain
	0 – 1  thn
	1,1 -2 thn
	> 2 thn

	1
	3 (three)
	85
	85
	31
	54
	61
	16
	8

	2
	Lainnya 
	15
	15
	15
	-
	
	
	

	 
	Jumlah
	100
	100
	
	
	
	
	


        Sumber: Data survey awal 100 responden, Maret 2015 Padang  
 
Dari tabel 1.2, terlihat bahwa 31 diantaranya adalah pemakai kartu 3 (three) sebagai kartu Provider Layanan internet. Kemudian 54 orang lainnya adalah pemakai kartu Provider Layanan 3 (three) namun merek juga mempergunakan provider layanan internet lainnya, dengan lama waktu memakai rata-rata terbanyak berkisar antara satu tahun atau kurang dari satu tahun sebanyak 61 orang. Hal ini mengindikasikan bahwa meskipun kartu data unlimited provider layanan internet GSM 3 (three) memiliki benefit dalam penggunaanya ternyata kartu ini belum mampu membuat konsumen loyal untuk membeli dan menggunakannya tanpa menggunakan kartu provider layanan internet lainnya.

Kenyataan tersebut merupakan suatu fenomena yang menarik tentang kartu Provider Layanan internet 3 (three), karena ditengah banyaknya operator kartu Provider Layanan internet  seperti: Indosat, Smartfren, XL, 3 (three) Axis dengan berbagai macam tawaran fasilitas yang dibuat untuk menarik banyak para pelanggan seperti yang telah di jelaskan sebelumnya, 3 (three) masih tetap bisa mempertahankan konsumennya untuk tetap menggunakan 3 (three) meskipun konsumennya juga menggunakan kartu dengan provider lainnya,  ini menunjukkan suatu komitmen yang diberikan oleh kartu Provider Layanan internet 3 (three) kepada para pelanggannya agar tetap setia untuk terus menggunakan produknya meskipun jika dilihat pada wilayah Indonesia provider ini hanya menempati urutan kelima. 
Namun dari pengalaman kosumen yang telah menggunakan kartu Provider Layanan internet 3 (three)  merasakan bahwa kualitas produk kartu 3 (three)   saat ini banyak kekurangan seperti:  jaringan yang sering putus-putus bahkan tidak ada, telpon putus nyambung, terkadang internetnya lama alias-lemot,. Hal ini membuat banyak pelanggan 3 (three) menjadi tidak puas dalam menggunakan  kartu 3 (three)    sehingga berdampak pada loyalitas pelanggan yang mulai menurun. 
Loyalitas setiap pengguna kartu seluler dipengaruhi oleh hal yang berbeda-beda yang disesuaikan dengan kebutuhan pengguna kartu seluler dilihat dari besar kecilnya pendapatan dan fasilitas yang memuaskan dari kartu seluler yang dipakai tersebut. Menurut Tjiptono (2008: 77) pelanggan yang loyal pada merek tertentu cenderung ‘terikat’ pada merek tersebut dan bakal membeli produk yang sama lagi sekalipun tersedia banyak alternatif pilihan lainnya. Kemudian menurut Griffin (2005: 14) suatu perusahaan penting mempertahankan pelanggan lama karena biaya untuk menarik pelanggan baru jauh lebih besar dari pada mempertahankan pelanggan lama. Kesetian  pelanggan  bisnis  merupakan faktor  yang  sangat  penting  bagi perusahaan, karena pada dasarnya kesetiaan adalah suatu proses yang berkelanjutan  untuk  pencapaian  tujuan perusahaan. 

Menurut Kotler dan Amstrong (2001: 354) kualitas produk (product quality) adalah kemampuan suatu produk untuk melaksanakan fungsinya, meliputi daya tahan, keandalan, ketepatan, kemudahan operasi dan perbaikan serta atribut bernilai lainnya. Selanjutnya  Hasan (2013: 126) mengatakan kualitas produk berhubungan kuat dengan kesetiaan pelanggan. Kualitas meningkatkan penjualan dan meningkatkan penguasaan pasar, dan mengarahkan/memimpin konsumen ke arah kesetiaan. Pada dasarnya kualitas suatu produk menggambarkan sejauh mana kemampuan suatu produk untuk menampilkan kemampuannya atau menjalankan fungsi yang dimilikinya. Hal ini juga dibuktikan dengan penelitian yang dilakukan oleh Agung dan Ariani (2012) menemukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen.  

Selanjutnya Menurut Kasali (2008: 30) citra adalah kesan yang timbul karena pemahaman akan suatu kenyataan. Penelitian yang dilakukan Kandampully & Suhartanto (2000) menunjukkan citra perusahaan berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. Sehingga dapat disimpulkan bahwa citra  perusahaan  adalah  pandangan dan pengalaman konsumen mengenai keseluruhan aktivitas perusahaan terhadap produk yang dimilikinya akan menghasilkan kepuasan yang nantinya membangun kearah citra perusahaan yang positif serta memimpin dalam kesetiaan pelanggan. 
Loyalitas pelanggan selain ditentukan oleh kualitas produk, dan citra perusahaan juga ditentukan oleh adanya suatu batasan atau hambatan-hambatan dari perusahaan itu sendiri. Menurut Tjiptono (2008: 39) rintangan pengalihan perlu dibentuk oleh perusahaan sehingga pelanggan merasa enggan, rugi, atau perlu mengeluarkan biaya besar untuk berganti pemasok (vendor, toko, dan lain-lain). Hambatan itu disebut dengan hambatan berpindah atau switching barries. Switching barriers juga sangat menentukan pemasaran sebuah produk. Switching barriers (rintangan beralih) dimaksudkan supaya penggunaan Simpati tidak beralih atau pindah ke produk  operator seluler yang lain.
Agung dan Ariani (2012) meneliti tentang pengaruh kualitas produk dan citra merek terhadap loyalitas konsumen pada produk oli federal di wilayah Jakarta Timur (study kasus pada bengkel resmi AHASS 2657 Dewi Sartika). Berdasarkan hasil penelitian tersebut ditemukan bahwa kualitas produk berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 
Nifita (2011) juga meneliti pengaruh citra BCA terhadap loyalitas nasabah tabungan BCA Cabang Jambi. Bedasarkan penelitian tersebut juga menemukan citra berpengaruh positif terhadap loyalitas konsumen. 

Siswanto dan Suprianto (2013) mengenai strategi switching barriers (rintangan pengalihan) untuk loyalitas pasien rawat inap rumah sakit umum Muhammadiyah Surabaya. Berdasarkan hasil penelitian ini menemukan bahwa rintangan pengalihan berpengaruh positif terhadap loyalitas pelanggan.
Penelitian ini merupakan replikasi dari penelitian yang dilakukan Agung dan Ariani (2012), Nifita (2011), Siswanto dan Suprianto (2013). Perbedaannya adalah dari varibel yang digunakan dan objek penelitian, dimana dalam penelitian ini hanya menggunakan variable kualitas produk, citra perusahaan dan rintangan beralih serta oyalitas pelanggan dan objek yang digunakan adalah pelanggan yang membeli dan menggunakan Kartu Data Unlimited Internet GSM 3 Di Kota Padang.
Berdasarkan fenomena yang telah dijelaskan tersebut maka peneliti tertarik melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Kualitas Produk, Citra Perusahaan, dan Rintangan Beralih terhadap Loyalitas Pelanggan Kartu Data Unlimited Internet GSM 3 Di Kota Padang.” 
1.2
Perumusan Masalah


Adapun perumusan masalah dalam penelitian ini adalah sebagai berikut :

1. Bagaimanakah pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan kartu data unlimited internet GSM 3 Di Kota Padang?

2. Bagaimanakah pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan kartu data unlimited internet GSM 3 Di Kota Padang ?

3. Bagaimanakah pengaruh rintangan beralih terhadap loyalitas pelanggan kartu data unlimited internet GSM 3 Di Kota Padang ?

1.3
Tujuan Penelitian
Sejalan dengan perumusan masalah diatas, maka tujuan penelitian adalah sebagai berikut:

1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan kartu data unlimited internet GSM 3 Di Kota Padang.

2. Untuk mengetahui pengaruh citra perusahaan terhadap loyalitas pelanggan kartu data unlimited internet GSM 3 Di Kota Padang.

3. Untuk mengetahui pengaruh rintangan beralih terhadap loyalitas  pelanggan kartu data unlimited internet GSM 3 Di Kota Padang.

1.4
Manfaat Penelitian :
Penelitian yang dilakukan ini memiliki beberapa manfaat yang ingin dicapai yaitu :

1. Bagi Peneliti

Hasil penelitian ini diharapkan dapat bermanfaat bagi dunia akademis dimana hasil yang ditemukan dalam penelitian ini dapat dijadikan sumber masukan untuk peneliti selanjutnya dalam mengetahui pengaruh kualitas produk, citra perusahaan dan rintangan beralih terhadap loyalitas pelanggan kartu data unlimited internet GSM 3 Di Kota Padang.

2. Bagi Perusahaan

 Hasil penelitian ini diharapkan akan bermanfaat bagi  perusahaan sebagai bahan masukan nantinya dapat digunakan sebagai bahan pertimbangan perusahaan dan tambahan informasi sehingga dapat digunakan dalam menentukan kebijakan, terutama mengenai pengaruh kualitas produk, citra perusahaan dan rintangan beralih terhadap loyalitas pelanggan kartu data unlimited internet GSM 3 Di Kota Padang.
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