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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang Masalah Penelitian 

Pada masa dimana manusia harus bisa mengikuti perkembangan jaman yang 

ada ini kita harus bisa menyesuaikan diri, sehingga dengan adanya teknologi 

tersebut diharapkan manusia bisa menggunakannya dengan baik dan berguna 

dalam berbagai hal. Seiringl dengan berkembangnya l jaman yang l semakin cepat l 

dan kemajuanl dalam pendidikanl serta perekonomianl yang lebihl makmur, 

perubahanl sosial budayal masyarakat, sertal perkembangan ilmu l pengetahuan danl 

teknologi yang l canggih, saranal transportasi danl komunikasi punl semakin mudahl 

sehingga membuat l aktivitas manusia l semakin cepat l dan praktisl (Wardani, 2017). 

Para pemilik usaha juga harus bisa menggunakan teknologi dalam melakukan 

pemasaran terhadap produk dan jasa yang mereka punya karena dengan begitu 

masyarakat akan lebih mudah mengetahui produk atau jasa tersebut dimanapun 

dan kapanpun selama adanya teknologi disekitar mereka. Terutama dengan 

semakin banyaknya aplikasi yang memudahkan kita dalam melakukan berbagai 

hal sehingga kita harus bisa menyesuaikan diri dengan perkembangan yang ada. 

Pada pemasaran yang saat ini dilakukan banyak pengusaha melalui media 

sosial atau online sudah sangat pesat perkembangan yang didapatkannya. Semua 

ini karena masyarakat yang sudah mengerti bagaimana cara menggunakan gadget 

sesuai kebutuhan yang diperlukan. Sehingga, dalam menggunakan media online, 
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maka seseorang perlu menggunakan jasa penyedia jaringan internet sebagai 

penunjang dalam mengakses berbagai situs online. Dengan begitu banyak dari 

perusahaan penyedia jaringan internet di seluruh dunia yang berlomba-lomba 

dalam meningkatkan kecepatan akses internet yang dimilikinya sehingga 

masyarakat merasa puas dalam menggunakan produk mereka dan terbentuklah 

kepuasan pelanggan serta tujuan yang ditetapkan dapat tercapai dengan mudah.  

Salah satu provider internet yang ada di Indonesia, Telkomsel yang 

diluncurkan oleh PT. Telkom Indonesia (Persero) Tbk dan juga PT. Indosat Tbk 

pada tahun 1995 ini sudah digunakan jutaan orang di Indonesia karena 

jaringannya yang dikenal kuat hingga ke pelosok desa. Walaupun dikenal sebagai 

provider dengan harga yang terbilang cukup mahal, namun tak mengurangi 

loyalitas pelanggan yang menggunakan Telkomsel dikarenakan keunggulan pada 

jaringannya. Telkomsel juga sudah meluas ke beberapa negara di dunia serta 

memiliki produk lainnya. Dikutip dari kanal berita Databoks, jumlah pelanggan 

PT Telekomunikasi Selular (Telkomsel) meningkat menjadi 9,1 juta, meningkat 

5,7% pada kuartal II 2021 dibandingkan kuartal II 2020. Dalam laporan nota 

informasi Telkom triwulan II tahun 2021, diketahui Telkomsel telah melayani 

169,2 juta pelanggan. Jika dibandingkan dengan beberapa operator lain yang ada 

di Indonesia, Telkomsel memiliki pengguna terbanyak yang dimiliki dan ini 

membuktikan bahwa Telkomsel selalu dipilih oleh pengguna internet di Indonesia 

karena jaringannya yang menjadi keunggulan tersendiri. Hal tersebut disebabkan 

karena masyarakat yang percaya terhadap Telkomsel dalam hal data seluler 

internet. Berdasarkan hasil dari data kuesioner awal yang telah dilakukan, dapat 

ditemukan hasil data bahwa 33% responden yang menyatakan setuju untuk 
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menggunakan provider Telkomsel dibandingkan dengan provider lainnya. Dari 

hasil ini pula peneliti menggunakan Kota Singaraja untuk dijadikan tempat 

penelitian yang tepat. 

Pelanggan adalah hal yang sangat diutamakan karena merekalah yang 

menggunakan produk yang perusahaan buat. Pelanggan adalah orang-orang yang 

menggunakan dan menilai seberapa baik dan buruknya produk yang kita punya 

sehingga dengan begitu, perusahaan bisa melakukan inovasi produk supaya 

menjadi lebih baik lagi. Dalam hal ini, Telkomsel selalu mengeluarkan produk 

inovasi baru yang dibutuhkan oleh masyarakat karena saat ini adalah masa dimana 

semua orang menggunakan ponsel dan internet dalam melakukan banyak hal. 

Dengan melakukan inovasi baru seperti mengeluarkan produk terbaru dengan 

harga yang lebih murah dan digunakan sesuai dengan kebutuhan sehingga para 

pengguna Telkomsel lebih puas dengan produk yang ditawarkan. Dengan begitu, 

loyalitas pelanggan akan didapatkan perusahaan karena pelanggan akan memilih 

menggunakan produknya dibanding produk perusahaan lain. 

Kepuasan pelanggan selalu menjadi hal yang terpenting bagi semua 

perusahaan yang ada. Dengan pelangganl merasa puasl pada produkl dan jasal yang 

kita punya, makal akan tercipta kepuasan pelanggan dan pembelian berulang. 

Dengan begitu maka perusahaan bisa mencapai tujuan yang targetkan. Dalam 

Rohaeni dan Marwa (2018) kepuasanl konsumen terhadap l suatu barang l atau jasal  

produk tertentul tergantung padal beberapa faktorl seperti besarnyal biaya untukl 

berpindah kel produk barangl atau jasal yang llain, adanyal kesamaan lmutu, 

lkualitas, ataul pelayanan daril jenis barangl atau jasal pengganti, adanyal resiko 

perubahanl biaya akibat l barang ataul jasa lpengganti, danl berubahnya tingkat l 
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kepuasan yangl didapat daril produk barul dibandingkan denganl pengalaman 

terhadapl produk sebelumnya l yang pernahl dipakai. Kepuasan pelanggan juga 

tergantung dengan bagaimana perusahaan melakukan inovasi terhadap produknya 

sehingga pelanggan bisa mendapatkan hasil yang lebih yang menjadi nilai tambah 

dalam penggunaan produk yang dibeli pelanggan dari perusahaan yang mereka 

pilih. Menurut Yenni (2019) Kepuasanl pelanggan didapat l dari terpenuhinya 

harapanl pelanggan terhadapl suatu jasal yang dikonsumsinyal apabilal jasa yang l 

didapat pelangganl lebih kecill dari apal yang diharapkanl pelanggan maka l 

pelanggan akanl menjadi tidak l puas danl kecewa kepadal penyedia  jasal  yang  

lbersangkutan. 

Pelanggan juga menilai berdasarkan harga yang dibanderol oleh perusahaan 

terhadap semua produk yang ia punya sehingga pelanggan bisa menilai apakah 

dalam harga yang dipasang perusahaan sudah sesuai dengan kualitas yang 

didapatkan pelanggan saat menggunakan produk tersebut. Banyak pelanggan yang 

teliti dan menilai semua yang mereka dapat melalui perasaan mereka. Maka dari 

hal itu perusahaan juga harus bisa menggunakan Experiential Marketing karena 

dari hal tersebut perusahaan bisa mengetahui seberapa besar pelanggan dapat 

merasakan perasaan saat menggunakan produk yang mereka punya. 

Dalam Megawati dan Christiany (2016) Experientiall marketing sangat l 

efektif bagil pemasar untukl membangun brandl awareness, brandl perception, 

brandl equity, maupunl brand loyaltyl hingga purchasingl decision daril konsumen. 

Experientiall marketing l juga merupakanl suatul teknik l strategil pemasaran yang l 

dilakukan suatul perusahaan denganl tujuan bukanl bagaimana supayal orang l 

membelil produkl litu, tetapil bagaimanal memberikanl pengalamanl padal pelangganl 
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saat l menggunakanl produkl itul (Yuliawan dan Ginting, 2016). Kepuasan 

pelanggan harus dipertahankan sehingga perusahaan bisa tetap mencapai tujuan 

yang ingin dicapai kedepannya. Sejalan dengan pernyataan tersebut, berdasarkan 

dari penelitian yang dilakukan oleh Megawati dan Christiany (2016), Yuliawan 

dan Ginting (2016) yaitu experiential marketing berpengaruhl signifikan terhadap l 

kepuasan lpelanggan. Namunl berbeda denganl penelitian yangl dilakukan olehl 

Maskun, dkk (2018) bahwa l experiential marketing tidakl berpengaruh dan tidak 

signifikanl terhadap kepuasanl pelanggan. 

Tjiptono (2007), kualitas l pelayananl merupakanl upayal pemenuhanl 

kebutuhanl danl keinginanl konsumenl sertal ketepatanl penyampaiannyal dalaml 

mengimbangil harapanl lkonsumen. Sedangkan menurut l Kotler (2007) kualitas l 

pelayanan adalahl suatu caral kerja perusahaanl yang berusaha l mengadakan 

perbaikanl mutu secaral terus-menerusl terhadap lproses, produkl dan service yang l 

dihasilkan lperusahaan. Kepuasanl konsumen terhadapl perusahaan jasal diartikan 

sebagail suatu keadaanl dimana harapanl konsumen terhadap l suatu pelayananl 

sesuai denganl kenyataan yangl diterima tentangl pelayanan yangl diberikan kepada l 

konsumen. Jika l pelayanan suatul perusahaan jasal tersebut jauhl dibawah harapan 

konsumenl maka konsumenl akan lkecewa. lSebaliknya, jikal layanan yang l 

diberikan memenuhil harapan lkonsumen, maka l konsumen akanl senang (Panjaitan 

dan Yuliati, 2016). Sejalan dengan pernyataan yang disebutkan tadi, maka dari 

penelitianl yang dilakukanl oleh Rohaeni danl Marwa (2018), Wardani (2017) dan 

Nurhadi (2018) yaitu kualitasl pelayanan berpengaruhl positif danl signifikanl 

terhadapl kepuasanl lpelanggan. Namun berbeda denganl penelitianl yangl dilakukanl 
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olehl Arifitama (2016) kualitas l pelayanan berpengaruhl namun tidak signifikan 

terhadapl kepuasan lpelanggan. 

Selain itu, hargal berpengaruh secaral signifikan terhadapl kepuasan 

pelangganl seperti padal penelitian yangl dilakukan olehl Gofur (2019), Handoko 

(2017), serta Firmansyah dan Mochklas (2018). Peneliti memilih variabel 

experientiall marketing danl kualitas pelayananl sebagai variabell bebas di 

penelitian ini dikarenakan adanya ketidakkonsistenan hasil penelitian sebelumnya 

sehingga peneliti akan melakukan penelitian ulang dengan menggunakan 

experientiall marketing danl kualitas pelayananl sebagai variabel bebasnya. 

Dengan adanya masalahl yang dipaparkan dil atas, makal dari itu penelitianl 

ini dirumuskan dengan berjudul “Pengaruh Experiential Marketing dan Kualitas 

Pelayanan terhadap Kepuasan Pelanggan pada pengguna Telkomsel”. Penelitian 

ini dilakukan masyarakat di Singaraja pengguna Telkomsel. 

 

1.2 Identifikasi Masalah 

Berdasarkanl latar belakang l penelitian dil atas, makal identifikasi masalahl 

penelitian padal Pengguna Telkomsel ini adalahl sebagai lberikut: 

1) Terjadinya persaingan yang ketat pada penyedia jaringan internet atau 

provider yang ada di Indonesia. 

2) Telkomsel merupakan perusahaan provider terbesar di Indonesia namun juga 

sering mengalami masalah dalam jaringan sehingga membuat banyak 

pengguna tidak nyaman. 



7 

 

 

3) Terjadil ketidakkonsistenan hasill penelitian yang l dilakukan pada penelitian 

sebelumnyal terkait denganl experiential marketing dan kualitasl pelayanan 

terhadapl kepuasan lpelanggan. 

 

1.3 Pembatasan Masalah 

Berdasarkanl identifikasi masalahl pada pengguna Telkomsel lini, makal 

penulis hanyal meneliti experientiall marketing danl kualitasl pelayananl sebagai 

variabell bebas, danl kepuasanl pelangganl sebagail variabell terikat. 

 

1.3 Rumusan Masalah Penelitian 

Berdasarkanl latar belakangl yang lada, didapatkan rumusanl masalah yaitu: 

1) Apakahl ada pengaruhl experiential marketingl dan kualitasl pelayanan terhadap l 

kepuasan pelangganl pada pengguna Telkomsel? 

2) Apakahl ada pengaruhl experiential marketing terhadap l kepuasan pelangganl 

pada pengguna Telkomsel? 

3) Apakahl ada pengaruhl kualitas pelayanan terhadapl kepuasan pelangganl pada 

pengguna Telkomsel? 

 

1.4 Tujuan Penelitian 

Dari latarl belakang serta rumusanl masalah yang ada, makal didapatkannya 

tujuanl dari penelitianl ini lyaitu: 

1) Mengujil pengaruhl experiential marketing l dan kualitasl pelayanan terhadap l 

kepuasanl pelangganl padal pengguna Telkomsel. 
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2) Mengujil pengaruhl experiential marketingl terhadapl kepuasanl pelangganl padal 

pengguna Telkomsel. 

3) Mengujil pengaruhl kualitasl pelayanan terhadap l kepuasan pelangganl pada 

pengguna Telkomsel. 

 

1.5 Manfaat Penelitian 

Adapun kegiatan penelitianl inil diharapkanl dapat l memberikanl manfaat l 

sebagail lberikut: 

1) Manfaat l teoritis 

Hasill dari penelitianl diharapkan bisa memberikanl pengembangan ilmu l 

pengetahuan dil bidang Manajemenl Pemasaran yang l terkait denganl 

experiential marketing, kualitasl pelayanan danl kepuasan lpelanggan. 

2) Manfaat l praktis 

Hasill dari penelitianl ini diharapkanl berguna bagil PT. Telkom agar l 

perusahaan bisa meningkatkan kualitas produk mereka supaya lebih baik lagi. 


