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oA. Latar Belakang Masalah
o) ©
a &
sz 2
e 2 % Perkembangan dunia telekomunikasi belakangan ini meningkat sangat drastis. Hal ini
. = E
‘éda?éa l? a lihat dari meningkatnya kebutuhan masyarakat dalam dunia telekomunikasi saat ini
o g ESaIah satu faktor yang bisa menyebabkan terjadinya perubahan di masyarakat
§a0§I hfp erkembangan dunia teknologi komunikasi yang membuat masyarakat lebih maju
o) wn
d%gatﬁ ada nya internet. Perkembangan internet mengakibatkan pola masyarakat semakin
3 &
mgju Esiengan pesat, kebutuhan akan informasi makin mudah untuk di dapatkan oleh
—h

asya@kat hal ini mengakibatkan Internet sangat melekat di jaman sekarang.

H

ZSaat ini perkembangan internet mengalami perkembangan yang sangat cepat,
A

penggéna internet dapat mencapai jutaan orang di seluruh dunia. Hal ini menyebabkan
=

erkergbangan bisnis internet menjadi maju dan sangat menguntungkan. Sehingga Internet

uaw eduey 11 s ]n1 eddey yndn)a

unues

ue

menjad’ i bisnis tersendiri yang banyak di cari orang.

Perkembangan internet di dunia sangat cepat. Pada tahun 1998 diperkirakan 100

=
uta dfang meng akses internet di seluruh dunia. Angka ini meningkat dua kali lipat pada

ueingaAusw uep

(- |
ahun§999, dan terus meningkat ke tahun 2000 sampai sekarang. Sedangkan di Indonesia

:Ja(g,ums

endig'internet baru masuk pada tahun 1993 dan sangat jarang sekali penggunaan nya,dan
sekar§g ini internet di Indonesia maju dengan pesat sekali

;Perkembangan Internet di Indonesia sangatlah cepat. Pada saat pertama internet
masuéhke Indonesia hanya sebagian kalangan yang menggunakan internet di Indonesia,
terbalﬁ pada orang-orang yang berminat di bidang computer. Kini di Indonesia, internet

x
telah ®nenjadi sesuatu yang lumrah di masyarakat, Banyak sekali masyarakat yang

menginakan internet untuk keperluan pribadi, dari pencarian berita atau informasi,
1
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menonton video, bermain game, dan untuk melakukan komunikasi dengan sesama
penggimpa internet.
: T

ZBila di bandingkan dengan negara Negara berkembang lain nya, Internet di
(2]

l

Buedse)g

ndon%ia masih sangat jauh ketinggalan karena belum semua daerah di Indonesia dapat
3

Ir =
déhgakmudah mengakses internet, Hal ini menyebabkan banyak nya warung internet yang

Busw

c @) —
= = =]
o —
Eméényegiakan akses untuk menggunakan internet, sehingga orang dapat menggunakan
5 = @
Sinternét.
S5 < 7]
23 5
e c SMemang tidak dapat di sangkal bahwa pengguna internet di Indonesia sangat
n o)
e &
Emi;ninégkat dari tahun tahun sebelum nya, meskipun belum sepenuhnya orang
o C o
x 3
Emgnggnﬁnakan internet untuk tujuan komersial seperti melakukan bisnis, perdagangan dan
33 3
jmg =h
%ain Ia,§”|. Namun dengan demikian hal ini di perkirakan akan terus meninggkat. Hal ini
=1 Q

]

éfnenyc%‘abkan munculnya penyedia jasa layanan internet untuk keperluan pribadi di rumah

A
grumah%Sangat banyak sekali penyedia jasa layanan untuk keperluan pribadi yang dapat di

a =

Sakses §i rumah, salah satu nya adalah perusahaan First Media dengan produknya Fastnet
9]

mdengalémenyajikan akses internet dengan broadband dengan kapasitas yang sangat tinggi

ed

ywin

Banyak sekali alasan alasan orang mengapa memasang internet secara pribadi di

aAuaw uep u
8/

umairumah mereka, Orang dapat mengakses internet di rumah jauh lebih nyaman di

yexing

[ ]
bandi@kan dengan mengakses internet di warung internet atau warnet, Keperluan akan

wns

:1aqu

w
nforrgisi yang berkembang mengakibatkan keperluan orang akan pencarian berita menjadi

salah:satu hal yang sangat penting sehingga dengan adanya internet di rumah
o)

mengidbatkan orang dapat mengakses internet dan juga membaca berita kapan pun dia
=

mau.gari segi biaya juga di perhitungkan, memasang internet di rumah jauh lebih murah

ketim%ng kita harus mengakses internet di warnet sehingga pemasangan internet di rumah
o+

menj@ salah satu pilihan untuk kita gunakan,Namun dengan demikian tidak semua hal
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menguntungkan, kadang kala layanan internet juga memiliki kelemahan yang dapat merugikan

pengg@mya

= T . - . .
O 2First media adalah salah satu penyedia jasa layanan internet, Di beberapa daerah dan
) o)
ékota F'Est media terjadi peningkatan pengguna First media yang sangat cepat sekali sehingga
3 3
gp@ggt;:;ia First media menjadi banyak dan penjualan produk dari First media menjadi
=90
ﬁmgni ikat drastis, hal ini dapat kita lihat dari data penjualan first media yang mengalami
> 9 3
@p@ing&tan.Table di bawah ini menggambarkan kenaikan pendapatan dan laba First media
c
efamaahun 2009 - 2010
(e
3
Q
§ Table 1.1. Pendapatan First media
5

Tahun Pendapatan
2009 Rp 332.000.000.000,-
2010 Rp 409.000.000.000,-

Sumber:Situs resmi First Media

(319 ueny IMy ex1IRWIOU| URP Sluslg IrEjIsu

5|\/Ienurut sumber yang di ambil pada situs resmi First Media, Pada tahun 2012, First

ngaAuaw uep uexwnjuedsusw eduey 1ul SN} BAIBY Ynn)as neje ue

7]
medianampu meraih pendapatan Rp 1.322.439 juta, meningkat sebesar 26,9% dari tahun
S

guen

ebel@nya. Pendapatan atas layanan TV kabel berlangganan menyumbang 30,9%, layanan

. . . . .
asa igfernet menyumbang 46,7% dari total pendapatan. Selebihnya sejumlah 22,4% dari total
7]

penda@tan diperoleh dari layanan komunikasi data, media iklan, dan pendapatan lain-lain.

Lqun

=
Laba ?tor perusahaan mencapai Rp 937.312 juta (mewakili marjin laba kotor 70,9%). Laba
=y
kompahensif tahun berjalan mengalami peningkatan dari Rp 3.596 juta di tahun 2011
menjaﬂi Rp 10.470 juta di tahun 2012. Kontribusi terbesar atas peningkatan ini adalah laba dari

x
bisnisfkabel dimana pada akhir 2012, jumlah pelanggan Internet telah mencapai 290.000
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pelanggan, meningkat dari 193.000 pelanggan di tahun 2011 dan jumlah pelanggan TV kabel

telah l@lcapai 291.000, meningkat dari 191.000 di tahun 2011.

= T
% %Fenomena di atas menimbulkan pertanyaan yang menarik untuk di teliti, Pertanyaan
Q

‘:;Dny; agalah apa yang menyebabkan pertumbuhan penjualan produk dari first media
ém?fpm@kat sangat cepat? Dan juga bagaimana pertumbuhan permintaan mengalami
1ép%mg%tan yang sangat drastis dan sangat cepat?, Fenomena fenomena inilah yang ingin di
L =

gkeééahug oleh peneliti dan juga sangat menarik bagi peneliti untuk mengetahui mengapa
Q

:c}e%mﬁa tersebut dapat terjadi dan timbul di dalam produk First Media ini

:% g §Dengan demikian maka peneliti tertarik untuk melakukan penelitian tentang faktor
Eifaﬁtor:%pa sajakah yang mempengaruhi permintaan terhadap produk first media secara

1Sl

slebih §3e5|f|k penulis ingin mengetahui alasan-alasan konsumen memilih first media.

eyl

§Karen§ itu rumusan masalah penelitian ini adalah:”Apakah kecepatan, kestabilan,
3 =3

%kemar@uan menanggapi keluhan pelanggan, harga, promosi penjualan, dan Relationship
m

CMarke&mg mempengaruhi kepuasan konsumen First media?

\.r

ues

wl

p uey

Berdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dikemukakan identifikasi

Ausaw ue

masaul sebagai berikut:
ﬂ

Yings

e

=1l Bﬁalmana pengaruh kecepatan jaringan terhadap kepuasan konsumen First
cmedigl

i@

2. B%aimana pengaruh kestabilan jaringan terhadap kepuasan konsumen First
medi

Q .
3. Bagaimana pengaruh Penanggapan keluhan pelanggan terhadap kepuasan
konsagnen First media?

4. Bagaimana pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen First media?

5. B%aimana pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan konsumen First
medi

o
6. Bagaimana pengaruh Relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan
konsd@nen First media?
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B. Identifikasi Masalah

@erdasarkan latar belakang masalah diatas, maka dapat dikemukakan identifikasi

asal% sebagai berikut :

]I

Q (o]
By =1
=} (=
“;1. Bagalmana pengaruh kecepatan jaringan terhadap kepuasan konsumen First
o5 =
emadia2
55 =
gZ.gBaﬂalmana pengaruh kestabilan jaringan terhadap kepuasan konsumen First
32 3
omadiaZ
e c §
22 @
— wn
33 B@almana pengaruh Penanggapan keluhan pelanggan terhadap kepuasan
o C a
=]
SkGhsuBhen First media?
33 3
= 3
‘34. Bagaimana pengaruh Harga terhadap kepuasan konsumen First media?
- ()
) =
_g Q
;5. Bagalmana pengaruh promosi penjualan terhadap kepuasan konsumen First
® x
=}
gmedlag
c
2 2
o6. Bagaimana pengaruh Relationship marketing berpengaruh terhadap kepuasan
o
Q
;konsumen First media?
D —-—
s @ 5
cC. Bgasan Penelitian
[ =
-

gAgar lebih terfokus maka saya membuat batasan penelitian ini hanya dilakukan

:Jaquins uey|1

=
pdda:
Q.
1. Pe&litian dilakukan pada daerah Kelapa Gading.
2. Sl.%ek penelitian ini adalah pengguna produk First Media di Kelapa Gading.

q
3. Pemklitian ini dilakukan pada bulan Juni 2013.
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D. Tujuan Penelitian
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w

&
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E.

1

2

IMNISu

@dapun tujuan dilakukan penelitian ini adalah sebagai berikut:

X

)

2

(2]

SUntuk mengetahui apakah Kecepatan mempengaruhi kepuasan pelanggan First
Q

gMedla

z

.iJntuk mengetahui apakah Kestabilan mempengaruhi kepuasan pelanggan First
A

“Media.

=

a

.§Untuk mengetahui apakah Penanggapan Keluhan mempengaruhi Kepuasan
=)

ZPelanggan First Media

2.

§Untuk mengetahui apakah Harga mempengaruhi Kepuasan Pelanggan First Media
g'Untuk mengerahui apakah Promosi Penjualan mempengaruhi Kepuasan Pelanggan
3

=First Media

S

.%‘Untuk mengetahui apakah Relationship marketing mempengaruhi Kepuasan
%

o

“Pelangan First Media

(a/tg ue

egunaan Penelitian

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat sebagai berikut:

Bagi perusahaan

gDapat dijadikan sebagai sumber informasi dan masukan bagi pihak First Media

wmengenai seberapa besar pengaruh Kecepatan, Kestabilan, Penanggapan keluhan,
Q.
gHarga, Promosi penjualan, dan Relationship marketing terhadap kepuasan

gpelanggan First Media itu sendiri.

q
BBagi penulis

Je

a. Sebagai bahan masukan dan referensi dalam kegiatan studi maupun
kegiatan praktek kerja sebenarnya.

6
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b. Mendapatkan pengalaman praktis dalam menyusun skripsi dan aplikasinya
harapakan pembaca dapat menambah wawasan dan mendapat gambaran secara
ris besar mengenai Kecepatan, Kestabilan, Penanggapan keluhan, Harga,
omosi penjualan, dan Relationship marketing terhadap Kepuasan Konsumen
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Hak Cipta Dilindungi Undang-Undang
1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
% a. Pengutipan hanya untuk kepentingan pendidikan, penelitian, penulisan karya ilmiah, penyusunan laporan,
KWIK KIAN GI penulisan kritik dan tinjauan suatu masalah.
SCHOOL OF Szzmmmw E b. Pengutipan tidak merugikan kepentingan yang wajar IBIKKG.

2. Dilarang mengumumkan dan memperbanyak sebagian atau seluruh karya tulis ini dalam bentuk apapun
tanpa izin IBIKKG.



