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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1  Latar Belakang 

Di era globalisasi yang bisa dikatakan sangat pesat perkembangannya saat 

ini, setiap perusahaan dipicu untuk melakukan inovasi strategi pemasaran dan 

persaingan produk di dunia industri untuk meraih posisi di benak konsumen terus 

tiada henti. Setiap perusahaan terus bersaing menghadirkan yang terbaik di benak 

konsumennya. Persaingan di dunia industri yang semakin ketat khususnya industri 

informasi dan telekomunikasi, memicu PT. Telekomunikasi (Telkom) Indonesia, 

Tbk untuk terus meningkatkan strategi pemasarannya agar dapat menciptakan 

inovasi produk yang berkualitas.  

Persaingan yang semakin tinggi memicu inovasi dalam strategi pemasaran 

semakin beragam. Dalam menjual suatu produk, perusahaan tidak lagi menjualnya 

dalam bentuk single produk atau menjualnya dalam bentuk tunggal, namun 

beberapa perusahaan saat ini menerapkan penjualan dalam bentuk bundling yaitu 

menjual dua atau lebih produknya dalam satu kemasan dan satu harga. Strategi 

penjualan dengan menggunakan bundling semakin banyak digunakan karena 

memberikan manfaat bagi kedua belah pihak yaitu dari sisi perusahaan dan 

konsumen.  

Perusahaan menggunakan product bundling sebagai strategi bersaing 

untuk meningkatkan permintaan pada keseluruhan lini produk (Monroe, 1990), 

untuk membangun pasar baru (Ovans, 1997), dan untuk meningkatkan posisi 

produk di pasar (Lawless, 1991). Konsumen menggunakan bundling sebagai 

strategi penghematan dari harga bundle dibandingkan harga terpisah dan 

konsumen lebih praktis dalam membeli suatu produk. (Arifin, 2004). 

Tujuan strategi pemasaran melalui bundling tersebut adalah untuk 

meningkatkan penjualan produk dengan memberikan kemudahan prosedur 

pembelian, penghematan waktu, harga yang relatif lebih murah, serta nilai tambah 

yang lebih besar kepada konsumen. Pemenuhan akan strategi product bundling 
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dijawab oleh PT. Telkom Indonesia, Tbk dengan dikembangkannya berbagai 

produk teknologi berbasis internet yang menawarkan sisi kecanggihan, 

kepraktisan dan kemudahan, salah satu produknya adalah IndiHome. 

IndiHome atau Indonesia Digital Home merupakan layanan terintegrasi 

Telkom grup berbasis akses broadband untuk segmen rumah dengan menerapkan 

strategi pemasaran product bundling yang menggabungkan tiga layanan atau 

Triple Play sekaligus menjadi satu produk, yakni layanan Telepon Rumah, 

Internet on Fiber atau High Speed Internet dan Usee TV Cable (IP TV). Paket 

Triple Play Telkom memiliki beberapa kelebihan yaitu layanan Telepon Rumah 

keunggulannya lebih murah dengan kualitas suara yang jernih, serta menawarkan 

gratis telepon 1000 menit jangkauan lokal dan interlokal. Internet on Fiber atau 

High Speed Internet menjadi andalan lantaran mampu mentransfer data, bandwith, 

hingga ratusan Mbps. Dengan menggunakan kabel fiber optic, hasilnya akan lebih 

stabil, lebih aman dan lebih canggih. Usee TV Cable sebagai layanan televisi 

interaktif berteknologi internet protocol semakin menyempurnakan Triple Play 

Telkom melalui fitur handal seperti TV on Demand, Video on Demand, Pause and 

Rewind, serta Video Recorder. (http://indihome.co.id diakses pada tanggal 28 Juli 

2016). 

 Disamping kelebihan IndiHome, ada pula beberapa kelemahan IndiHome. 

Beberapa kelemahan IndiHome, seperti diberlakukannya kebijakan baru dalam 

IndiHome pada 1 Februari 2016 dengan menghadirkan FUP (Fair Usage Policy) 

yaitu kebijakan batas pemakaian wajar pada pelanggan Indihome. Dalam FUP 

IndiHome tersebut, nantinya pelanggan akan mendapatkan batas fair usage yang 

setelah melewati batas, kecepatan akan turun. FUP ini berlaku untuk pelanggan 

layanan internet dengan kecepatan 10 Mbps dan di atasnya, serta tidak dikenakan 

untuk layanan UseeTV. Contohnya jika konsumen menggunakan layanan internet 

dengan kecepatan 10 Mbps dan pemakaian kuota lebih dari 300 GB maka 

kecepatan internet turun menjadi 75% yaitu 7,5 Mbps dan jika pemakaian 

melebihi kuota 400 GB maka kecepatan internet turun menjadi 40% dari 7,5 

Mbps yaitu 3 Mbps. Untuk layanan internet khususnya bagi yang masih 

menggunakan kabel coax atau copper dan MSAN (Multi Service Access Network) 
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sering kali mengalami gangguan seperti kecepatan sering tidak stabil jika jaringan 

terganggu, ketahanan terhadap gelombang elektromagnetik masih sangat kurang 

dan tidak aman dari serangan petir. Layanan MSAN hanya menyediakan 

kecepatan internet 1-3 Mbps. Dengan menggunakan layanan MSAN kecepatan 1 

Mbps, konsumen akan dikenakan biaya sebesar Rp 313.500,- per bulan sudah 

termasuk sewa STB (Set Top Box) dan PPN 10%. Selain kelemahan kabel coax 

dan copper, kabel fiber optic pun juga mempunyai kelemahan yaitu pada saat 

mengalami pemadaman listrik atau listrik mati, secara otomatis telepon rumah 

juga akan ikut padam. Jika ingin menggunakan layanan fiber optic konsumen 

diharuskan berlangganan internet dengan kecepatan minimal 10 Mbps sampai 100 

Mbps. Dengan menggunakan layanan fiber optic dengan kecepatan internet 10 

Mbps, konsumen akan dikenakan biaya sebesar Rp 405.000,- per bulan belum 

termasuk sewa STB Hybrid sebesar Rp 80.000,- dan PPN 10%. Tidak semua 

pelanggan bisa merasakan layanan fiber optic, karena hanya daerah yang tersedia 

jaringan fiber optic saja yang bisa merasakan layanan tersebut. 

(http://indihome.co.id diakses pada tanggal 28 Juli 2016). 

Kualitas pelayanan menjadi salah satu faktor penting untuk 

mempertahankan kepercayaan konsumen dalam menikmati produk yang 

digunakan. Penanganan gangguan IndiHome dapat dilaporkan melalui call center 

bebas biaya 147 dan akan dipandu oleh operator. Jika gangguan butuh 

penanganan secara khusus, pihak Telkom akan mendatangkan teknisi lapangan 

yang akan memperbaiki langsung setiap gangguan yang ada. Dalam menangani 

keluhan konsumen secara khusus, Telkom mempersiapkan pekerja alih daya atau 

yang sering disebut outsourcing dalam menangani tugasnya. Lambatnya 

penanganan terhadap keluhan pelanggan menjadi alasan utama pelanggan belum 

cukup puas terhadap kualitas pelayanan yang diberikan. Hal tersebut disebabkan 

oleh beberapa faktor diantaranya, keluhan pelanggan yang begitu banyak sehingga 

pelanggan harus menunggu antrian untuk penanganan lebih lanjut. Kurang 

berpengalamannya beberapa teknisi lapangan dalam memahami software dalam 

menangani keluhan sehingga memakan cukup banyak waktu dalam 

pengerjaannya, dalam masalah tersebut perlu adanya pengembangan dari aplikasi 
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sebelumnya yang dapat dimengerti oleh para teknisi lapangan dan memudahkan 

teknisi untuk mengerjakan tugas-tugasnya. Selain itu kurangnya informasi 

terhadap pelanggan yang melakukan komplain yang disebabkan oleh kurangnya 

pendataan laporan atau pengaduan gangguan yang diterima. Kesulitan dalam 

pencarian alamat pelanggan merupakan salah satu kendala bagi para teknisi 

lapangan dalam menangani gangguan, seperti kurangnya proses update data yang 

dilakukan oleh pelanggan kepada pihak Telkom. 

 Persaingan dunia industri semakin ketat di Indonesia, sehingga perusahaan 

pesaing yang bergerak di bidang yang sama tidak ingin kalah untuk menawarkan 

keunggulan setiap produk yang dibuatnya. Salah perusahaan yang hampir memliki 

layanan serupa dengan Indihome adalah MNC Play Media. Meluncur pada Mei 

2014 besutan MNC Group, MNC Play Media menghadirkan layanan broadband 

dengan menggunakan fiber optic. MNC Play Media mengunggulkan empat 

layanan utama yaitu Light Speed Internet dengan kecepatan hingga 200 Mbps, 

Interactive Cablet TV dengan 130+ saluran, Interactive New Media dan Crystal 

Clear Telephony berupa layanan telepon rumah dengan fasilitas Video Call. MNC 

Play Media mengklaim dirinya sebagai provider pertama di Indonesia yang 

menawarkan produk internet dengan kecepatan hingga 200 Mbps dan memiliki 

network capacity ready 10 Gbps. Berdasarkan data yang dikeluarkan Netindex 

dari OOKLA, layanan MNC Play Media tercatat sebagai yang tercepat di 

Nusantara dengan kecepatan rata-rata 47,63 Mbps dibanding rata-rata internet 

pada umumnya yang mencapai 5,5Mbps. (http://mncplaymedia.com diakses pada 

tanggal 19 Agustus 2016).  

Selain perusahaan pesaing tersebut, ada pula perusahaan pesaing lain yang 

menawarkan layanan serupa yaitu Biznet, MyRepublic, CBN, First Media dan 

Indosat Ooredoo GIG. Beda dari layanan IndiHome dan MNC Play Media, 

produk pesaing tersebut hanya menawarkan dua layanan bundling yaitu layanan 

internet dan layanan televisi. Selain itu para pesaing produk IndiHome hanya 

menawarkan layanan produknya di kota-kota tertentu saja, beda dengan produk 

IndiHome yang menawarkan layanan sampai ke seluruh Indonesia. 
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Dengan persaingan tersebut secara langsung maupun tidak langsung 

mendorong setiap perusahaan industri, tidak terkecuali industri informasi dan 

telekomunikasi khususnya PT.Telekomunikasi Indonesia, Tbk untuk terus-

menerus selalu meningkatkan kualitas performansinya agar tetap exist dan unggul 

dibanding para pesaingnya. Oleh karena itu, perusahaan selalu melakukan 

perubahan dan perbaikan ke arah yang lebih baik lagi untuk setiap aspeknya. 

Salah satu cara untuk mengetahui performansi perusahaan saat ini adalah melalui 

informasi dari pelanggan mengenai kepuasan terhadap layanan yang telah 

diberikan oleh PT Telkom khususnya Datel Semarang. 

 

Gambar 1.1 Komplain Telkom IndiHome Periode 2015-2016 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sumber: Unit BP Datel Semarang, 2017(http://dashboard.telkom.co.id/ms2n.php/) 

 

Berdasarkan data Unit BP Datel Semarang tahun 2017 dapat diketahui 

jumlah komplain IndiHome di Kota Semarang pada tahun 2015 dan 2016 (lihat 

Gambar 1.1). Pada tahun 2015, komplain paling tertinggi terjadi pada bulan 

Februari, yaitu sebanyak 1.447 komplain, sekaligus kenaikan komplain tertinggi 

pada bulan ini yaitu naik 217 komplain dari bulan Januari dan bulan Juni, yaitu 
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sebanyak 1.389 komplain. Meskipun terjadi kenaikan jumlah komplain pada 

bulan tertentu, penurunan juga terjadi cukup signifikan pada tahun 2015, terbukti 

pada bulan Maret turun 265 komplain dan pada bulan Juli turun sebanyak 165 

komplain. Komplain paling sedikit terjadi pada bulan September, yaitu sebanyak 

1.048 komplain dan bulan Desember, yaitu sebanyak 1.015 komplain. 

Selanjutnya pada tahun 2016 jumlah komplain bisa dikatakan mengalami 

kenaikan dibanding tahun 2015. Pada tahun 2016, komplain tertinggi pada bulan 

Agustus, yaitu sebanyak 1.465 komplain dan bulan Juni sebanyak 1.425 

komplain. Grafik 1.1 menunjukkan bahwa tingkat komplain tahun 2016 

mengalami kenaikan tiap bulan dibandingkan tahun 2015.  

Sesuai dengan data Unit BP Datel Semarang, adanya peningkatan 

komplain IndiHome yang terjadi pada tahun 2016 dibanding tahun 2015 dapat 

mempengaruhi kepuasan pelanggan. Komplain yang terus meningkat berarti 

IndiHome harus berusaha untuk mengurangi komplain konsumen sehingga 

kepuasan konsumen akan meningkat. Meskipun penurunan komplain terjadi pada 

tahun 2015 dibanding tahun sebelumnya, namun angka komplain tersebut bisa 

dikatakan masih cukup tinggi jumlahnya. Untuk itu Telkom berusaha untuk 

menjaga kepuasan konsumen. Mengukur kepuasan konsumen akan memberikan 

umpan balik mengenai seberapa baik perusahaan melaksanakan bisnis. Karena 

pada hakekatnya tujuan suatu bisnis  adalah untuk menciptakan dan 

mempertahankan pelanggan (Tjiptono, 2001). 

Kepuasan konsumen dalam dunia pemasaran merupakan konsep sentral 

dalam teori maupun prakteknya. Kepuasan konsumen merupakan salah satu 

indikator laba terbaik di masa depan, maka dari itu perusahaan berlomba-lomba 

menciptakan produk yang bisa memenuhi ekspektasi atau harapan pelanggan. 

Disamping itu menurut Tjiptono (2000), kepuasan pelanggan dapat memberikan 

kontribusi atau manfaat pada sejumlah aspek, seperti dapat mendorong terciptanya 

loyalitas pelanggan, hubungan antara perusahaan dan para pelanggannya menjadi 

harmonis, memberikan dasar yang baik bagi pembelian ulang, meningkatnya 

reputasi perusahaan dan laba yang diperoleh dapat meningkat. Menurut Kotler 

(2009) kepuasan (satisfaction) adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 
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yang timbul karena membandingkan kinerja yang dipersepsikan produk atau hasil 

terhadap ekspektasi mereka. Jika kinerja gagal memenuhi ekspektasi maka 

pelanggan akan tidak puas, sebaliknya jika kinerja melebihi ekspektasi, pelanggan 

akan sangat puas atau senang. 

Perusahaan yang ingin berkembang dan ingin mendapatkan keunggulan 

bersaing harus dapat menyediakan produk atau jasa yang berkualitas. Kualitas 

produk adalah segala sesuatu yang memiliki nilai di pasar sasaran (target market) 

dimana kemampuannya memberikan manfaat dan kepuasan. Kualitas mempunyai 

peranan penting baik dipandang dari sudut konsumen yang bebas memilih tingkat 

mutu atau dari sudut produsen yang mulai memperhatikan pengendalian mutu 

guna mempertahankan dan memperluas jangkauan pemasaran. Kualitas diukur  

menurut pandangan pembeli tentang mutu dan kualitas produk tersebut. 

Peningkatan kualitas produk dirasakan sangat perlu dengan demikian produk 

perusahaan semakin lama semakin tinggi kualitasnya. Jika hal itu dapat 

dilaksanakan oleh perusahaan, maka perusahaan tersebut akan dapat tetap 

memuaskan para konsumen. Hal ini berarti, dengan kualitas produk yang baik 

maka konsumen akan merasa puas terhadap produk tersebut. 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan tersebut, bahwa product 

bundling adalah salah suatu strategi pemasaran yang dapat dilakukan untuk 

menarik minat konsumen dalam mewujudkan tujuan perusahaan yaitu 

meningkatkan kepuasan pelanggan. Kepuasan pelanggan dapat diukur dengan 

seberapa sering pelanggan melakukan komplain dan apa yang melatarbelakangi 

pelanggan melakukan komplain, serta apa keputusan pelanggan yang berupa 

tindakan setelah komplain, sehingga peneliti bermaksud melakukan penelitian 

yang berjudul “STUDI EKSPLORATIF TENTANG LATAR BELAKANG 

DAN TINDAKAN PELANGGAN SETELAH KOMPLAIN (Studi pada 

Strategi Product Bundling Telkom IndiHome di Kota Semarang)” 
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1.2  Rumusan Masalah 

 

Berdasarkan latar belakang yang telah diuraikan bahwa dengan adanya 

jumlah komplain yang terus meningkat berarti pelanggan belum mencapai titik 

dimana mereka dapat dikatakan puas terhadap produk atau jasa yang dipakai. 

Ketidakpuasan pelanggan tersebut dapat berdampak pada jumlah pelanggan yang 

memutuskan untuk berhenti menggunakan jasa IndiHome. Tentu saja hal ini dapat 

berdampak pada pendapatan jangka panjang untuk perusahaan. Pelanggan yang 

merasa tidak puas dikarenakan adanya ketidaksesuaian harapan terhadap layanan 

Telkom IndiHome. Oleh karena itu masalah penelitian yang akan dikembangkan 

disini adalah bagaimana meningkatkan kepuasan konsumen melalui analisis 

terhadap komplain yang dilakukan pelanggan. 

Strategi product bundling memiliki beberapa manfaat yang dapat 

diberikan perusahaan bagi konsumen yaitu di antaranya dapat meningkatkan 

kualitas dan performa produk, dengan strategi bundling  yang dilakukan. Dengan 

meningkatkan kualitas produk, perusahaan dapat menghasilkan produk yang 

berkualitas yang akan dipasarkan kepada konsumen. Dengan product bundling 

pelayanan akan semakin mudah, dengan demikian kualitas pelayanan yang 

diberikan perusahaan akan optimal. Dengan strategi product bundling diharapkan 

dapat memberikan nilai lebih pada pelanggan yang menggunakan jasa Telkom 

IndiHome. Oleh karena itu meningkatkan kualitas produk, kualitas pelayanan dan 

customer value menjadi suatu hal yang sangat penting bagi perusahaan untuk 

memberikan nilai dan kepuasan terhadap pelanggan. 

Merujuk pada rumusan masalah tersebut, maka dapat ditarik pertanyaan 

penelitian yaitu: 

“Mengapa pelanggan yang melakukan komplain memutuskan untuk 

berhenti berlangganan dan memutuskan untuk tetap berlangganan Telkom 

IndiHome?” 

Untuk mengetahui jawaban dari rumusan masalah tersebut, dapat 

dilakukan dengan pendekatan kualitatif, dengan beberapa sub pertanyaan 

penelitian yang mencakup tentang: 
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1. Urutan tingkat kepentingan produk yang di-bundling dari perspektif 

pelanggan yang melakukan komplain. 

2. Produk mana yang menurut konsumen bermasalah? 

3. Apa masalahnya? 

4. Apakah konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 

berhenti berlangganan? 

5. Apakah alasan konsumen memutuskan untuk tetap berlangganan atau 

berhenti berlangganan? 

 

1.3  Tujuan Penelitian 

 

Tujuan penelitian ini adalah untuk mengetahui alasan pelanggan yang 

melakukan komplain memutuskan untuk tetap berlangganan atau memutuskan 

untuk berhenti berlangganan Telkom IndiHome. 

 

1.4  Manfaat Penelitian 

 

Manfaat Penelitian ini adalah : 

1. Perusahaan 

Penelitian ini membahas tentang keluhan pelanggan, sehingga melalui penelitian 

ini diharapkan dapat menjadi masukan bagi perusahaan agar dapat meningkatkan 

kualitas produk dan layanan. 

2. Konsumen 

Penelitian ini diharapkan dapat menambah referensi dan pengetahuan konsumen 

menganai produk bunding dari IndiHome. 

 

 

 

 

  


