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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Berdasarkan catatan whois ARIN dan APNIC, protokol Internet (IP) pertama dari
Indonesia, UI-NETLAB (192.41.206/24) didaftarkan oleh Universitas Indonesia pada
24 Juni 1988. RMS Ibrahim, Suryono Adisoemarta, Muhammad lhsan, Robby
Soebiakto, Putu, Firman Siregar, Adi Indrayanto, dan Onno W. Purbo merupakan
beberapa nama-nama legendaris di awal pembangunan Internet Indonesia pada tahun
1992 hingga 1994. Masing-masing personal telah mengontribusikan keahlian dan
dedikasinya dalam membangun cuplikan-cuplikan sejarah jaringan komputer di
Indonesia.Tulisan-tulisan tentang keberadaan jaringan Internet di Indonesia dapat
dilihat di beberapa artikel di media cetak seperti Kompas berjudul “Jaringan komputer
biaya murah menggunakan radio” di bulan November 1990. Juga beberapa artikel
pendek di Majalah Elektron Himpunan Mahasiswa Elektro ITB pada tahun 1989.

Di sekitar tahun 1994 mulai beroperasi IndoNet yang dipimpin oleh Sanjaya.
IndoNet merupakan ISP komersial pertama Indonesia. Pada waktu itu pihak Postel
belum mengetahui tentang celah-celah bisnis Internet dan masih sedikit sekali
pengguna Internet di Indonesia. Sambungan awal ke Internet dilakukan menggunakan
dial-up oleh IndoNet, sebuah langkah yang cukup nekat barangkali. Lokasi IndoNet
masih di daerah Rawamangun di kompleks dosen Ul, kebetulan ayah Sanjaya adalah

dosen UI.



Akses awal di IndoNet mula-mula memakai mode teks dengan shell account,
browser lynx dan email client pine serta chatting dengan conference pada server AlX.
Tahun 1995, pemerintah Indonesia melalui Departemen Pos Telekomunikasi
menerbitkan izin untuk ISP yang diberikan kepada IndoNet yang dipimpin oleh
Sanjaya dan Radnet pimpinan BRM. Roy Rahajasa Yamin. Mulai 1995 beberapa BBS
di Indonesia seperti Clarissa menyediakan jasa akses Telnet ke luar negeri. Dengan
memakai remote browser Lynx di AS, maka pemakai Internet di Indonesia bisa akses
Internet (HTTP). Perkembangan terakhir yang perlu diperhitungkan adalah trend ke
arah e-commerce dan warung internet yang satu dan lainnya saling menunjang
membuahkan masyarakat Indonesia yang lebih solid di dunia informasi. Jumlah
pengguna Internet di Indonesia tahun 2016 adalah 132,7 juta user atau sekitar 51,5%
dari total jumlah penduduk Indonesia sebesar 256,2 juta. Jumlah ini termasuk banyak
di Asia. Pengguna internet terbanyak ada di Pulau Jawa dengan total pengguna
86.339.350 user atau sekitar 65% dari total penggunan Internet. Jika dibandingkan
penggunana Internet Indonesia pada tahun 2014 sebesar 88,1 juta user, maka terjadi
kenaikkan sebesar 44,6 juta dalam waktu 2 tahun (2014 — 2016). Jumlah ini masih
akan berkembang seiring dengan perkembangan infrastruktur dan teknologi.
(https://stei.itb.ac.id/ , diunduh pada tanggal 17 Februari 2022)

Perkembangan teknologi informasi yang semakin pesat terutama internet membuat
perusahaan melakukan ekspansi dalam bidang ini. Salah satunya adalah Internet

Service Provider (ISP) atau perusahaan yang berfokus pada penyedia internet.



Perusahaan ini akan menawarkan sebuah layanan kepada klien atau konsumennya
berupa akses Internet dengan kecepatan tinggi, internet transit, registrasi untuk
pembuatan domain dan sebagainya. ISP adalah perusahaan yang memiliki jaringan
cukup luas. Biasanya mereka bekerja secara domestik maupun untuk keperluan
internasional. Melalui cara ini pengguna ISP dapat tersambung pada jaringan internet
di penjuru dunia atau global. Jaringan yang disediakan pun beragam mulai berupa data
kabel seperti modem, persewaan kabel hingga jalur lebar (broadband), radio, hingga
VSAT.

Selain itu juga termasuk pula adanya layanan berupa server, router dan lainnya.
Sedangkan biaya yang akan dibebankan kepada pelanggan oleh ISP ini akan
dibayarkan sesuai kebutuhan selama kurun waktu tertentu biasanya dalam satu bulan
sekali. Perkembangan internet di Indonesia mulai marak ketika memasuki era tahun
kemarin, terutama pada tahun sebelumnya yang ditandai dengan kemunculan Internet
Service Provider (ISP) pertama. ISP ini muncul untuk menjawab kebutuhan pasar
dengan kecepatan atau bandwidth 14.4 kbps hingga 28.8 kbps. Seiring berjalannya
waktu keberadaan ISP pun banyak bermunculan di Indonesia. Bahkan saat ini
jumlahnya bisa dikatakan sangat pesat dan antar perusahaan penyedia jasa internet ini
memiliki cara dan pelayanan masing-masing untuk menarik konsumen dan pasar.
Terutama bagi perusahaan besar seperti media dan untuk itu Anda bisa kunjungi
Skaternet 3d untuk info penting lainnya. (https://www.harianhaluan.com/ , diunduh

pada tanggal 17 Februari 2022)



Layanan ISP adalah pelayanan yang diberikan oleh perusahaan penyedia internet
kepada konsumen berdasarkan kebutuhan, apakah itu untuk industri atau untuk
perorangan. Setidaknya di Indonesia layanan ISP dibedakan menjadi lima jenis.
Penjabarannya adalah sebagai berikut:

Dial-up Connection, Dial-up Connection adalah layanan yang paling banyak dan
sering digunakan di Indonesia. Terutama untuk bisnis yang berskala kecil hingga
menengah. Contohnya pengusaha bisnis warung internet atau warnet. Dedicated
Connection, Layanan ISP jenis ini juga sering dipilih oleh masyarakat. Dimana jenis
ini memiliki sifat yang menetap yakni pengguna atau konsumen bisa terhubung dengan
internet selama 24 jam 7 hari penuh. Internet Hotspot, Berbeda dengan dial-up, internet
hotspot tidak menggunakan kabel dalam terhubung dengan internet. Jenis ini banyak
digunakan di tempat-tempat umum dan masyarakat yang membutuhkan akses internet
dimana saja. Internet Wireless, Internet Wireless juga layanan internet yang tidak
menggunakan kabel dalam penggunaannya dan tidak menggunakan biaya telepon.
Biasanya biaya yang dikenakan adalah biaya pemakaian internetnya saja. Sehingga
lebih murah dan ekonomis dari segi harga. Internet Mobile Access, Terakhir adalah
layanan internet mobile acces. Seperti namanya, layanan ISP ini banyak digunakan
oleh para pengguna khususnya peranti mobile atau smartphone.

(https://www.harianhaluan.com/ , pada tanggal 17 Februari 2022)



Teknologi semakin menunjukkan diri sebagai salah satu alat untuk berkembang
dan meningkatkan mobilitas perekonomian. Dengan teknologi saat ini yang semakin
canggih perusahaan semakin kompetitif dalam menciptakan suatu produk atau layanan
kepada masyarakat. Perusahaan menggunakan teknologi dengan efisien namun
berkualitas serta membuat produk atau jasa yang semakin dapat menarik minat
konsumen untuk membeli dan menggunakan produk atau jasa tersebut. Perusahaan
teknologi atau elektronik menjadi salah satu perusahaan yang menawarkan berbagai
macam produk yang diminati konsumen. Dengan teknologi yang berkembang sangat
pesat, setiap perusahaan semakin bersaing untuk mendapatkan konsumen. Perusahaan-
perusahaan tersebut menciptakan produk sejenis, namun memberikan nuansa
teknologi yang diandalkan dalam setiap produk yang diciptakan.

Masyarakat semakin kecanduan teknologi karena mereka selalu tertarik dengan
teknologi yang semakin berkembang setiap waktu. Membantu masyarakat untuk lebih
mudah menjelah dunia maya serta menambah koneksi pertemanan dengan
menggunakan situs jejaring sosial. Setiap saat masyarakat selalu memegang dan
mengutak-atik gadget mereka baik ketika bangun tidur hingga saat sebelum tidur.
Dalam keadaan saat ini, mungkin gadget yang mengandalkan layanan internet sangat
dibutuhkan oleh masyarakat untuk menggali informasi lebih cepat hingga mereka
dapat menjelajah dunia hanya dengan sentuhan kecil di gadget mereka.

(https://dhiasitsme.wordpress.com/ , diunduh pada tanggal 28 Maret 2022)



Pandemi Covid-19 sudah setahun lebih memaksa masyarakat keluar dari zona
nyaman. Seluruh dunia menghadapi perubahan yang luar biasa di hampir seluruh lini
kehidupan. Mulai dari sosial, ekonomi, budaya, sampai dengan perkembangan
teknologi dan informasi yang berkembang pesat untuk menjembatani kondisi tak
terduga ini. Perubahan gaya hidup pun tak dapat dihindari. Mau tidak mau masyarakat
harus memenuhi protokol kesehatan untuk mencegah penyebaran Covid-19. Begitu
juga di lingkup pendidikan, di mana siswa yang sehari-hari berangkat ke sekolah,
dipaksa untuk belajar dari rumah, guru mengajar secara online karena harus memenuhi
5 M di atas. Pembelajaran tatap muka terpaksa dilaksanakan secara daring dengan
kurikulum yang disederhanakan. Seluruh aktivitas pembelajaran dilakukan secara
daring untuk menghindari tatap muka yang berpotensi menyebarkan Covid-19. Tidak
hanya guru yang perlu menyesuaikannya, tetapi siswa pun mengalami perubahan yang
luar biasa. Siswa yang dalam kondisi normal biasanya tidak diperkenankan membawa
atau mengoperasikan gawai, di masa pandemi ini wajib menggunakan
gawai/laptop/kumputer untuk belajar karena mereka harus memakai internet untuk
sekolah. Saat ini, ketika melakukan pembelajaran secara daring di rumah, wajib
menggunakan piranti yang dapat mengakses internet.
(https://radarsemarang.jawapos.com/ diunduh pada tanggal 17 Februari 2022)

Pemakaian internet yang biasanya melalui gawai/laptop/komputer, membawa
pengaruh pada siswa yang sangat besar. Kadang jika tidak dipantau secara teliti, hal

negatif mudah dilakukan, mereka bisa bermain game online yang banyak menyita



waktu, bermain media sosial yang kalau tidak dilakukan secara bijak akan membawa
dampak negatif dan penelusuran situs-situs di dunia maya yang bisa mendapat data
apapun baik positif ataupun negatif. (https://radarsemarang.jawapos.com/ diunduh
pada tanggal 17 Februari 2022)

Indonesia Digital HOME (disingkat IndiHOME) adalah salah satu produk layanan
dari PT Telekomunikasi Indonesia berupa paket layanan komunikasi dan data seperti
telepon rumah (voice), internet (Internet on Fiber atau High Speed Internet), dan
layanan televisi interaktif (USee TV Cable, IP TV). Karena penawaran inilah Telkom
memberi label IndiIHOME sebagai tiga layanan dalam satu paket (3-in-1) karena selain
internet, pelanggan juga mendapatkan tayangan TV berbayar dan saluran telepon.
Paket IndiHome juga dilengkapi dengan konten seperti layanan portal musik digital
dan Home Automation. Sejak diluncurkannya IndiHOME, pelanggan yang
berlangganan paket internet Speedy satu-per-satu diminta untuk beralih menggunakan
IndiHOME, karena layanan dagang Speedy akan segera diberhentikan pada tahun
2015. (https://jihadyakhir.wordpress.com/ , diunduh pada tanggal 17 Februari 2022).

IndiHome resmi diluncurkan pada tahun 2015. IndiHome juga merupakan salah
satu program dari proyek utama Telkom, Indonesia Digital Network 2015. Dalam
penyelenggaraannya, Telkom menggandeng sejumlah pengembang teknologi
telekomunikasi untuk membangun rumah berkonsep digital. Pelayanan IndiHome
hanya bisa diterapkan pada rumah yang di wilayahnya terdapat tersedia jaringan serat

optik dari Telkom (FTTH) dan area yang masih menggunakan kabel tembaga.



Gambar 1. 1 Logo IndiHome
(https://jihadyakhir.wordpress.com/ , diunduh pada tanggal 17 Februari

2022)

Perusahaan riset Enciety Business Consult melakukan survei terhadap sejumlah
pelanggan layanan fixed broadband di Indonesia. Antara lain IndiHome, First Media,
Biznet Home, MyRepublic, dan MNC Play. General Manager Enciety Business
Consult Don Rozano mengatakan IndiHome adalah provider yang paling mampu
memberikan koneksi stabil kepada pelanggan selama pandemi Covid-19. "IndiHome
juga lebih baik dalam mean time to repair (MTTR) atau waktu rata-rata yang
digunakan untuk proses perbaikan gangguan yakni sekitar 1,5 hari," kata Don Rozano
melalui keterangannya, Selasa (13/10/2020). Dari riset yang dilakukan secara
kualitatif di wilayah Jakarta, Bekasi, dan Surabaya, ditemukan MTR untuk IndiHome
1,5 hari, First Media 7 hari, Biznet Home 3 hari, MyRepublic 4 hari, dan MNCPlay 2
hari.

(https://www.liputan6.com/ , diunduh pada tanggal 17 Februari 2022)

Berikut adalah table dar data jumlah pengguna ISP di Indonesia pada tahun

2021, bisa dilihat bahwa IndiHome masih menjadi pemimpin pasar ISP di Indonesia



dengan jumlah pengguna sebanyak 8,15 juta pengguna, diikuti oleh First Media
dengan 859 ribu pengguna, Biznet dengan 700 ribu pengguna, MNC Play sebanyak

300 ribu pengguna, dan MyRepublic dengan 300 ribu pengguna.

DATA JUMLAH PENGGUNA ISP 2021
INDIHOME 8.150.000 user
BIZNET 700.000 user
FIRST MEDIA 859.000 user

MY REPUBLIC 300.000 user
MNC PLAY 301.000 user

Tabel 1. 1 Data Jumlah Pengguna ISP pada tahun 2021
(https://selular.id/, diunduh pada tanggal 19 Mei 2022)

Menurut Farid dan Dehghan Tazarjani (2015), berdasarkan definisi baru,
kualitas Internet Service memerlukan persepsi dari konsumen mengenai kualitas dari
layanan yang disediakan, peningkatan kualitas layanan saat menghadapi masalah, dan
memenuhi kebutuhan konsumen secara efisien dan dengan cara yang efektif. Pada
Gambar 1.2 bisa dilihat bahwa kualitas internet dari IndiHome tidak mengecewakan.
Untuk paket internet 20mbps bisa tembus sampai 23mbps. Dengan demikian bisa
dibuktikan bahwa Indihome sama sekali tidak mengecewakan pelanggan untuk urusan

kecepatan internet.



10

HASR PENGATURAN

+) UNDUH UNGGAH

2314 381

SEBERAPA BESAR KEMUNGKINAN ANDA
MEREXOMENDASIKAN TELKOM KE TEMAN ATAU
KOLEGA ANDA?

3 4 5 6 7 B g W

Gambar 1. 2 Hasil Speedtest Internet Indihome

Sumber: OOlean.id, diunduh pada tanggal 28 Maret 2022

Kotler dan Amstrong (2012), mengartikan harga adalah sejumlah uang yang
dikorbankan untuk suatu produk atau suatu jasa, nilai pelanggan yang ditukarkan untuk
mendapatkan manfaat dari kepemilikan atau penggunaan suatu produk atau suatu jasa.
Bisa dilihat pada gambar 1.3 harga yang dipasang oleh Indihome sudah cukup pantas

dengan fitur yang diberikan.
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Gambar 1. 3 Biaya Langganan IndiHome
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Sumber: promoindihomesurabaya.com, diunduh pada tanggal 28
Maret 2022

Menurut Mangkunegara (2016) yang berpendapat Kkinerja karyawan
merupakan hasil kerja seseorang secara kualitas maupun secara kuantitas yang telah
dicapai oleh karyawan dalam menjalankan tugas sesuai tanggung jawab yang
diberikan. Pada gambar 1.4 bisa dilihat para teknisi dari Indihome yang sedang

melaksanakan tugas dan tanggung jawabnya.

Gambar 1. 4 Teknisi Indihome melakukan perawatan jaringan

Sumber: idxchannel.com, diunduh pada tanggal 28 Maret 2022

Physical Evidence menurut Yazid (2011), Physical Evidence merupakan bukti
fisik jasa yang mencakup semua hal yang berwujud berkenaan dengan suatu jasa
seperti brosur, kartu bisnis, format laporan dan peralatan. Di Surabaya bisa dikatakan

kantor cabang dari IndiHome cukup banyak, yaitu sekitar 17 kantor cabang yang
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tersebar di berbagai daerah di Kota Surabaya. Bukti fisik lainnya juga ditunjukkan
dengan perangkat router, atau yang biasa dikenal dengan modem wifi. Bisa dilihat

pada gambar 1.5 bentuk router dari Indihome yang memiliki design dan kualitas yang

baik.

Gambar 1. 5 Router Indihome

Sumber: Gambar Diolah, 2022

Menurut Kotler dan Keller (2016) Kepuasan adalah perasaan senang dan
kekecewaan dari pelanggan akibat dari membandingkan produk atau layanan hasil
dengan harapan mereka. Pada gambar 1.6 bisa dilihat kepuasan dari para pengguna

Indihome sangat senang dengan kecepatan internet yang diberi oleh Indihome.
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Gambar 1. 6 Respon positif pengguna Indihome

Sumber: Google.com, diunduh pada tanggal 28 Maret 2022

Menurut Kotler dan Keller (2016) Loyalitas pelanggan sangat dipegang
komitmen dari pelanggan untuk membeli kembali produk atau layanan dari perusahaan
tertentu di masa depan, meskipun ada factor yang dapat menyebabkan perilaku
switching. Loyalitas pelanggan IndiHome bisa dilihat dari gambar dibawah, yang
menunjukkan bahwa jumlah pengguna IndiHome semakin naik per tahunnya, yang
menandakan bahwa pelanggan IndiHome memiliki loyalitas, sehingga tetap

menggunakan layanan IndiHome sebagai ISP andalan.
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Gambar 1. 7 Jumlah pengguna IndiHome yang terus meningkat

Sumber: https://databoks.katadata.co.id/, diunduh pada tanggal 19 Mei 2022)

1.2 Batasan Masalah

Penelitian yang dilakukan ini, tentunya membutuhkan beberapa batasan mengenai
pembahasan masalah, agar tidak terlalu luas. Batasan tersebut berupa:
1. Penelitian ini dibatasi hanya orang-orang yang menggunakan layanan internet
IndiHome dalam kurun waktu 2 bulan terakhir, dan berdomisili di Surabaya.
2. Penelitian ini meneliti pengaruh internet service, prices, employees, physical
evidence, terhadap Customer Loyalty melalui Customer Satisfaction.

3. Penelitian ini dilakukan pada bulan Mei-Juli 2022



15

1.3 Rumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang yang ada di atas, maka rumusan masalah pada pengguna
IndiHome adalah sebagai berikut:

. Apakah Internet Servce memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
pada pelanggan IndiHome di Surabaya ?

. Apakah Prices memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada
pelanggan IndiHome di Surabaya ?

. Apakah Employees memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction pada
pelanggan IndiHome di Surabaya ?

. Apakah Physical Evidence memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction pada pelanggan IndiHome di Surabaya ?

. Apakah Customer Satisfaction memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer

Loyalty pada pelanggan IndiHome di Surabaya ?

1.4 Tujuan Penelitian

Berdasarkan rumusan masalah penelitian, maka tujuan yang ingin dicapai adalah
sebagai berikut:

Menjelaskan Internet Servce memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction pada pelanggan IndiHome di Surabaya.

Menjelaskan Prices memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction

pada pelanggan IndiHome di Surabaya.
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3. Menjelaskan Employees memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer Satisfaction
pada pelanggan IndiHome di Surabaya.

4. Menjelaskan Physical Evidence memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer
Satisfaction pada pelanggan IndiHome di Surabaya.

5. Menjelaskan Customer Satisfaction memiliki pengaruh signifikan terhadap Customer

Loyalty pada pelanggan IndiHome di Surabaya.

1.5 Manfaat Penelitian

Manfaat penelitian ini ada 2, yaitu Manfaat Teoritis, dan Manfaat Praktis.

1.5.1 Manfaat Teoritis

Hasil dari penelitian ini diharapkan bisa membantu dengan informasi yang ada
untuk peneliti yang ingin meneliti di bidang ini kedepannya, khususnya mengenai
Internet Service, Prices, Employees, dan juga Physical Evidence.

1.5.2 Manfaat Praktis

Manfaat praktis dari hasil penelitian ini adalah membantu IndiHome untuk
mengetahui apa saja yang harus di improve dari perusahaan mereka, untuk mencapai
Customer Satisfaction dan menciptakan Customer Loyalty dari pelanggan IndiHome.

Sistematika Penulisan

BAB I : PENDAHULUAN
Bab ini mmenjelaskan singkat mengenai latar belakang dari masalah,

identifikasi masalah, pembatasan masalah, tujuan, dan manfaat penelitian.
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BAB 11 : TINJAUAN PUSTAKA DAN PENGEMBANGAN HIPOTESIS

Bab ini akan membahas mengenai teori literatur atau jurnal yang digunakan
sebagai landasan teori, penelitian terdahulu, dan juga pembentukan hipotesis yang
digunakan sebagai kerangka dasar untuk melakukan penelitian.
BAB I : METODE PENELITIAN

Bab ini akan menguraikan metodologi dari penelitian yang meliputi jenis
penelitian, populasi penelitian, sampel penelitian, teknik pengambilan sampel, definisi
operasional dan juga pengukuran variabel penelitian, instrument penelitian, metode
pengumpulan data, serta metode analisis data.
BAB IV : ANALISIS DATA DAN PEMBAHASAN

Bab ini berisi analisis data yang terdiri dari statistic deskriptif, karakteristik
responden, tanggapan responden, pengujian data, analisis data, dan pembahasan dari
hasil penelitian yang dilakukan.
BAB V : KESIMPULAN

Bab yang terakhir ini akan dijelaskan mengenai kesimpulan dari hasil
penelitian, keterbatasan penelitian, implikasi atau saran, dan juga rekomendasi untuk

penelitian selanjutnya.



