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PENDAHULUAN

: Lélar Belakang Masalah

Strategi bauran pemasaran biasanya dikenal dengan Mix Marketing yang dimana
terdiri dari produk (product), saluran distribusi/tempat (place), harga (price), promosi
(pjrbmotion) yang pada hakekatnya strategi ini digunakan untuk meningkatkan volume
pefjualan. Namun dalam pemasaran jasa atau services marketing, masih terdapat yang
Iaih yaitu proses (process), orang (people), bukti lingkungan fisik (physical evidence).
IVIEnurut Belch dan Belch (dalam Dharmawan, 2012:3) pemasaran sebagai fungsi
ofganisasi dan seperangkat proses untuk kreasi, komunikasi dan penyampaian nilai
keipada pelanggan dan mengelola hubungan pelanggan yang memberikan manfaat bagi
oréanisasi dan para pemangku kepentingan (stakeholders) yang memiliki hubungan
erht dengan organisasi. Sasaran dari pemasaran adalah menarik pelanggan aru dengan
méhjanjikan nilai superior, menetapkan harga menarik, mendistribusikan produk
dengan mudah, mempermosikan secara efektif serta mempertahankan pelanggan yang

sidah ada dengan tetap memegang prinsip kepuasaan pelanggan.
? Dewasa ini, pertumbuhan layanan akses internet menjadi sebuah fenomena yang
mignarik perhatian. Persaingan yang ketat antar perusahaan penyedia jasa layanan
agées internet harus memacu semangat PT. Telekomunikasi Indonesia untuk dapat
bersaing secara maksimal. Melalui strategi yang jitu dan mumpuni, diharapkan
Pd. Telekomunikasi Indonesia dapat menciptakan posisi yang baik dan bernilai dimata
nasyarakat. Keluaran yang dihasilkan diharapkan dapat mengakomodir semua

Kebutuhan masyarakat akan layanan akses internet yang cepat, mudah, dan murah.
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Dari segi produk (product), IndiHome merupakan produk yang ditawarkan oleh

‘Telekomunikasi Indonesia. IndiHome merupakan program triple play* dari PT.
Téjekomunikasi Indonesia yang meliputi internet on fiber atau high speed internet
(internet cepat), phone (telepon rumah), dan interactive televisi (UseeTV cable).
B;rbagai keunggulan IndiHome dan fitur yang dapat membantu konsumen untuk

memenuhi kebutuhan berselancar internet dengan aman dan bebas gangguan cuaca.

Internet on fiber

Layanan internet super cepat menggunakan fiber optik dari Telkom Indonesia

=. yang memiliki keunggulan, diantaranya internet cepat, internet stabil, internet

handal, dan internet canggih. Kabel fiber optik yang mampu mentransfer data
(bandwith) hingga ratusan mbps? baik upload/download melampaui kualitas kabel
coax atau copper. Jaringan fiber ini merupakan pembaharuan dari jaringan yang
tidak memiliki bandwith yang cukup di layanan internet berkecepatan tinggi yang

menjadi basis layanan IndiHome. Dibandingkan dengan media penghantar yang

g lain, kabel fiber optik jauh lebih unggul dalam hal kestabilan jaringan internet.

Saat dilakukan berbagi internet atau digunakan secara bersamaan, jaringan
internet menggunakan kabel fiber optik sangat stabil, jaringan seperti ini yang
diinginkan oleh para gamers dan pemilik warnet.

Interaktif TV

UseeTV cable merupakan layanan interaktif TV pertama di Indonesia. Saat ini,
saluran yang ada sebanyak 99 Saluran TV pilihan, terdiri dari 18 saluran TV lokal
dan 81 saluran TV internasional. UseeTV menggunakan teknologi adaptive

streaming yang mana kualitas gambar video disesuaikan dengan kecepatan

triplefplay adalah paket layanan IndiHome yang terdiri dari internet rumah (fixed broadband internet),
teleporrumah (fixed phone) dan TV interaktif (UseeTV)

2 Mbpszadalah singkatan dari Mega bits per second adalah satuan untuk mengukur kecepatan internet per
detik defigan menggunakan satuan bits.
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internet. Dengan kecepatan internet on fiber 10 mbps memungkinkan untuk
menampilkan video dengan resolusi full hd dan 4k.
3* Phone
& Telepon rumah adalah layanan komunikasi telepon dengan keunggulan biaya
] nelpon lebih murah. Paket telepon rumah IndiHome menawarkan gratis nelpon
‘ 1000 menit lokal atau interlokal per bulan baik digunakan untuk lokal dan
‘ interlokal. Jaringan fiber telepon rumah sekarang ini mempunyai kualitas suara
iyangjernih.
| Dari segi saluran distribusi/tempat (place) yang digunakan PT Telekomunikasi
In@onesia dalam memasarkan produknya bersifat langsung, contohnya direct sales
yéhg dimana menjual langsung ke lapangan yang menawarkan produk IndiHome di
Iir;igkungan yang ramai dikunjungi. Permukiman padat penduduk merupakan basis
pe;masaran yang cocok untuk diterapkan karena dapat mengakomodir kebutuhan
injternet disetiap rumah. Ruang publik menjadi pilihan pemasaran yang jitu dimana

masyarakat sekarang ini lebih memilih kegiatan outdoor dan melakukan aktifitas

diberbagai tempat umum.

Dari segi harga (price) yang ditawarkan PT Telekomunikasi Indonesia pada

pl%oduk IndiHome memiliki harga yang terjangkau yang disesuaikan dengan tingkat
perekonomian sekitar. Pada lingkungan yang banyak ditempati oleh mahasiswa atau
k;fyawan/karyawati seperti kos-kosan, perumahan, apartemen sangat membutuhkan
internet berkecepatan tinggi untuk memperlancar berbagai kegiatan mereka.
Menawarkan program diskon melalui aplikasi dan program member get member dapat
pila menarik konsumen. Setiap konsumen dapat memilih paket sesuai kemampuan

dah keinginan yang dibagi menjadi beberapa paket, diantaranya paket IndiHome

deluxe - triple play, paket IndiHome premium - triple play, paket merdeka edisi
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kemerdekaan Republik Indonesia ke-72, paket netizen satu — triple play dan paket

nétizen dua triple play.

= Dari segi promosi (promotion), yang dilakukan oleh PT Telekomunikasi
Indonesia dalam memasarkan produknya yaitu melalui periklanan yaitu menggunakan
ikian televisi dengan tema “Instal myIndiHome” yang dimana sarana informasi untuk
pémirsa televisi yang ingin berlangganan IndiHome, lalu “nonton seru melalui
caﬁ:hplay”, dan “IndiHome 100% Fiber”. Media radio dengan tema “Indihome Rouge
Oge A Starwars Story” serta surat kabar atau koran dengan tema “IndiHome 100%
F1ber Strategi lainnya yaitu memakai penyebaran brosur dilapangan dan
méngunjungi situs (website) IndiHome yang dapat diakses dimanapun dan kapanpun
séﬂa personal selling melalui alamat surel atau email yang menginformasikan cara
beir‘flangganan dengan aplikasi myIndiHome dan berbagai program promosi terbaru
de;ri IndiHome.

| Dari segi proses (process) berupa langkah-langkah yang diperlukan dalam suatu
urﬁtan yang telah ditetapkan oleh perusahaan seperti mulai dari proses registrasi tatap
muka untuk dapat berlangganan dengan datang ke Plasa Telkom. Pelanggan pun

(fgpat pula bertemu dengan pemasar IndiHome dilapangan yang sedang melakukan
kggiatan pemasaran agar mendapatkan informasi lebih lanjut. Ketika pelanggan tidak
dapat bertemu langsung, proses tidak tatap muka dengan menelepon telkom 147
n{é'njadi hal mudah yang dapat dilakukan semua konsumen.

Dari segi orang (people) yang dimana pelanggan tetap yang sudah berlangganan
dapat mempengaruhi warga sekitar untuk berlangganan IndiHome, pada jaringan fiber
optik yang sudah terjangkau di wilayah sekitar rumah calon pelanggan. Karyawan

yawg terlibat langsung dalam proses produksi diharapkan lebih aktif berkomunikasi

dengan pelanggan yang datang langsung ke Plasa Telkom. Pelanggan juga dapat
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berbicara langsung dengan tim pemasaran dilapangan maupun purnajual atau

a@sales jika terdapat keluhan yang dirasakan selama berlangganan.

if’— Dari segi bukti lingkungan fisik (physical evidence) sebagaimana bukti visual

ygg dapat dilihat secara langsung yaitu berupa modem internet yang lebih canggih
% d% tahan lama. PT. Telekomunikasi Indonesia pun sadar akan kebutuhan perangkat
% ke:;:as agar dapat selalu memenuhi kebutuhan pelanggannya, melalui kerjasama antara
g P% Telekomunikasi Indonesia dengan ZTE Corporation, TV box dengan merek ZTE
? b%basiskan sistem operasi android merupakan perkembangan teknologi terbarukan
igya%g dilakukan oleh telkom. Pihak telkom melihat bahwa pembaharuan teknologi
g: d%at menarik pelanggan baru serta dapat memuaskan pelanggan lama sehingga dapat

mgmenuhi kebutuhannya.

% Pelanggan merupakan fokus utama dalam pembahasan mengenai kepuasan.
Ogh karena itu, pelanggan memegang peranan cukup penting dalam mengukur
kéiuasan terhadap pelayanan yang diberikan perusahaan. Menurut Tjiptono (dalam

(1)

M@vita, 2013:2) menyatakan bahwa kepuasan konsumen merupakan hal yang sangat
penting kaitannya dengan pengembangan usaha. Pelanggan yang mempunyai loyalitas

y?:ug tinggi akan senantiasa menggunakan produk atau jasa yang disediakan

(o g
[ﬁusahaan, dan tidak akan terpengaruh jasa yang ditawarkan pihak lain.

=)
PA- Telekomunikasi Indonesia harus memperbaharui seluruh teknologi yang dimiliki
=

a@r dapat menjadi selalu yang terdepan dan konsumen menjadi puas dengan Kinerja

tefkom.
=2
(=)

Setiap layanan yang diberikan oleh perusahaan PT. Telekomunikasi Indonesia

b |

@r)ada pelanggannya diharapkan dapat menciptakan nilai kepuasan bagi pelanggan

sﬁ-alan dengan biaya yang telah dikeluarkan untuk memenuhi kepuasan tersebut.

A
@pyataannya, hal ini berdampak terhadap penjualanan yang di dapatkan oleh PT.
x

3| uepy
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Telekomunikasi Indonesia dari IndiHome yang menurun akibat ketidakpuasan

p@'\ggan yang diberikan. Memberikan fasilitas pelayanan dan kepuasan total bagi

u
pelanggannya, merupakan pelayanan yang harus mampu memenuhi dan menjawab

se%ala kebutuhan serta permasalahan yang dihadapi oleh pelanggan, karena yang
te%édi pada kenyataannya adalah seringnya terjadi gangguan jaringan internet, adanya
dérah yang belum terjangkau oleh jaringan fiber optik, gangguan karena cuaca pada
ta'gangan UseeTV, serta lambannya penanganan keluhan pelanggan oleh tim teknisi

Iaﬁangan. Untuk itu, dari sisi kepuasan pelanggan memang memiliki peranan cukup

=)
pe%ting dalam mencapai tingkat kepuasan sebagai tolak ukur daya saing perusahaan.
é_;.’- Seiring dengan adanya perubahan pola komunikasi pelanggan yang semakin
=)
fag?]iliar dengan media sosial dan aplikasi, maka PT. Telekomunikasi Indonesia
m%’ningkatkan pelayanan melalui beberapa media sosial seperti melalui
A

a@n @telkomcare di twitter atau halaman Telkom Care di Facebook dan juga melalui

o
aplikasi myIndiHome yang dapat berinteraksi langsung dengan customer service untuk
(9]

m@npermudah komunikasi langsung dengan pelanggan dan menunjukkan kualitas
pelayanan dan kecepatan dalam merespon pertanyaan, permintaan atau penanganan

I@;uhan pelanggan sehingga pelanggan dilayani dengan baik agar tercipta nya

(o g
[ﬁasaan puas dalam benak pelanggan. Hal ini merupakan strategi untuk

=)
mgehingkatkan kepuasan pelanggan IndiHome di Jakarta Selatan.
=

)
y@g disingkat BUMN, yang telah memiliki status sebagai perusahaan publik sejak
=

b§an November 1995 yang bertugas menyediakan pelayanan jasa telekomunikasi

PT. Telekomunikasi Indonesia adalah salah satu Badan Usaha Milik Negara

Létuk umum di dalam negeri. Pemerintah berharap bahwa PT. Telekomunikasi
=
I@onesia mampu menyediakan dan melayani kebutuhan sambungan telekomunikasi

A
oggeluruh wilayah Indonesia. Produk baru yang diluncurkan oleh PT. Telekomunikasi

3| uepy )
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Indonesia mulai tanggal 1 Januari 2015 adalah IndiHome yang berbasiskan pada
j@gan internet on fiber optic pada kabel tembaga khusus. IndiHome juga dapat

u
me&mberikan internet broadband kecepatan tinggi dan dapat dinikmati dengan harga

(2]

w

Rumusan Masalah

ygg kompetitif.
% % Berdasarkan latar belakang yang diungkapkan di atas, maka peneliti tertarik
o =
% unzjk melakukan penelitian dengan judul “Pengaruh Strategi Bauran Pemasaran
gléiHome Terhadap Kepuasan Pelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia di
? Jzﬁ;arta Selatan”.
L?C

Jul gep siusig

SBerdasarkan latar belakang diatas, maka perumusan masalah dalam penelitian ini

ew

yagtu “Apakah strategi bauran pemasaran berpengaruh positif dan signifikan pada

A
k@uasan pelanggan IndiHome PT. Telekomunikasi Indonesia di Jakarta Selatan?”.

eywiniuesuaw eduey 1ul siny eAiey ynanyas neje ueibeqgas diznbuaw buedeyq |
uery

(0]
C. ldéntifikasi Masalah

Berdasarkan penjelasan latar belakang masalah, maka peneliti dapat

r@;ngidentifikasi beberapa permasalahan diantara nya :

}

1§Seberapa besar pengaruh strategi bauran pemasaran IndiHome terhadap kepuasan

:Jaquins ueyingakuaw uep u

)
wpelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia di Jakarta Selatan?
=

?&Strategi bauran pemasaran manakah yang paling berpengaruh terhadap kepuasan

= pelanggan IndiHome PT. Telekomunikasi Indonesia di Jakarta Selatan?

Joju|

D. 'I?jjuan Penelitian
=

§Berdasarkan identifikasi masalah, maka penulis berharap bahwa penelitian ini

) |

@at mencapai tujuannya vyaitu :

3|9 uepj )}
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1. Untuk mengukur besaran pengaruh pada strategi bauran pemasaran IndiHome
@rhadap kepuasan pelanggan PT. Telekomunikasi Indonesia di Jakarta Selatan.

- u

=) 2.2Untuk mengetahui strategi bauran pemasaran yang paling berpengaruh terhadap

é E’kepuasan pelanggan IndiHome PT. Telekomunikasi Indonesia di Jakarta Selatan.

3 3

3 =

LY

«E& Manfaat Penelitian
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faat yang ingin diperoleh melalui penelitian ini adalah:

1Is8) oy

anfaat Akademis
Dapat memberikan kontribusi dalam meningkatkan pemahaman terhadap ilmu
komunikasi yang baik akan pola strategi bauran pemasaran khususnhya yang
berhubungan dengan kepuasan pelanggan perusahaan dikalangan masyarakat.
Penelitian ini dapat menjadi bahan referensi atau acuan bagi peneliti lainnya

yang juga memiliki ketertarikan untuk meneliti topik serupa.

M YImy eylrewoju] uep siysig E

Manfaat Praktis

—Peneliti berharap agar penelitian ini dapat memberikan penjelasan mengenai

ol

kepuasan pelanggan dari perusahaan pada pelanggan PT. Telekomunikasi

a Indonesia atas penerapan strategi bauran pemasaran.

31D uen YIM)| e)iewioju] uep sjusig 33



