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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang

Bisnis telekomunikasi telah menjadi salah satu stdukunci pada ekonomi
modern semenjak pertumbuhan ekonomi bergantung padaasi dan
pengembangan teknologi informasi dan komunikasi GDR2005; Deng,2000;
Jung,1998). Bagaimanapun juga, terutama pada passkomunikasi, yang
memerlukan pertumbuhan tertentu, menjadi sulit edlfigsi. Investasi kedalam
ruang bisnis inovasi pada pasar telekomunikasi adenjsangat beresiko
(Kasp,2006). Untuk menurunkan tingkat resiko yangrhbbungan dengan
investasi inovasi aplikasi telekomunikasi, invespmtensial harus mempunyai
pilihan untuk menggali penerimaan inovasi dari éargelompok tertentu dalam
pasar tersebut, atau untuk memastikan penerimaaa pasar yang layak
(Kasp,2006).

Pertumbuhan jumlah pengguna telekomunikasi bergdeak penurunan dalam
layanan suara konvensional telah secara graduaummghen ARPU Average
Revenue Per Usgrsehingga menurunkan keuntungan penyedia layanan
telekomunikasi bergerak. Situasi ini mengungkapkamwa penghasilan dari
layanan suara konvensional tidak akan cukup bagnygmia layanan
telekomunikasi bergerak untuk bertahan. Oleh kaignaselain layanan suara
konvensionalmobile value-added servicescara alami telah menjadi kesempatan
baru bagi penyedia jasa untuk meningkatkan keuatun@uo et al, 2008).
Mobile value-added serviceadalah layanan digital yang ditambahkan pada
jaringan telepon bergerak selain dari layanan sdianana konten yang disertakan
dapat disediakan sendiri oleh penyedia layanarkdeiaenikasi bergerak itu
sendiri atau disediakan melalui aliansi strategisgain penyedia layanan konten
(content providers Pada tingkat konseptuaimobile-value added services

menambah nilai dari layanan standar yang ditawarkemgan konsep tersebut,
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layanan menjadi sangat banyak macamnya, dari pbsdpmasis text sampai
televisi sampai layanan berbasis lokasocdtion-based servicgsdengan
penambahan layanan baru yang terjadi setiap hariNy@bile value-added
servicegadi menyertai layanan tradisionadice telephonyMobileln, 2007).
Layanan ini termasulgames icons ringtones messagesweb browsing SMS
(short message services) coupaas transaksi elektronik. Pada pengertian yang
mudah dan meluasyobile value-added servia@dalah pengertian dalam industri
telekomunikasi untuk layanan tambahawor(-core servicgs singkatnya, semua
layanan yang ditawarkan selain dari layanan stanel@pon basic servicg
Mobile value-added serviceslapat memberikan 5 nilai lebiljvalues) ke
pelanggan yaitu kebutuhan yang mendesak dan peagdtime-critical needs
and arrangemenf)kebutuhan dan keputusan yang spor{spontaneous needs
and decisions)kebutuhan akan hiburgentertainment needskebutuhan akan
efisiensi dan ambis(efficiency needs dan ambitionslan kebutuhan terkait
mobilitas (mobility-related needsjAnckar & D’Incau, 2002 dalam Kuo et al,
2009). Mobile value-added servicesyang disediakan penyedia layanan
telekomunikasi bergerak dapat diklasifikasikan radng macam yaitu informasi,
komunikasi, transaksi, dan hiburan dan klasifikasidigunakan pada hampir
semua penyedia layanan (Kuo et al, 2009).

Studi sebelumnya tentang pemasaran telah menyatakama kunci dari
kesuksesan perusahaan dan nilai tambah kompetdlfla peningkatan kualitas
layanan, perceived value dan kepuasan pelanggatifiKHsmail, & Thyagarajan,
2002; Landrum & Prybutok, 2004;Patterson & Spretfif)7; Wang, Lo, & Yang,
2004; Yang & Peterson, 2004 dalam Kuo et al, 2009).

Pada strategi pemasaran untuk layanan telekomurbkasanya menyimpulkan
bahwa apabila pelanggan telah didapat dan terhukengringan telekomunikasi
operator tertentu, hubungan jangka panjang dengserator tersebut sangat
penting bagi perusahaan pada pasar yang kompkbahdingkan dengan sektor
industri lain (Gerpott et al, 2001). Dengan menmtgka kompetisi pasar,
membangun hubungan yang kuat dengan pelanggany, yagngembangkan
loyalitas pelanggan dapat dilihat sebagai faktonckudalam memenangkan

pembagian pasar (market share) dan mengembangkariukgan kompetitif
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yang berkelanjutan (Luarn & Lin, 2003 ; Nasir, 208&lam Deng et al, 2009).
Pelanggan yang loyal penting untuk kelangsunganiiéSemeijn, Van Riel
Allard, Van Birgelen & Streukens, 2005 dalam Demhgle 2009) karena menarik
pelanggan baru lebih mahal dibanding mempertahangatanggan lama
(Reichheld & Schefter, 2000 dalam Deng et al, 20B8puasan pelanggan adalah
hal penting yang harus dicapai penyedia jasa tetekikasi bergerak untuk
mencapai sukses secara ekonomi. Kualitas layanan nidai yang didapat
pelanggan mendukung sebagai arah untuk mencapabasap pelanggan. Dan
kepuasan pelanggan selalu dilihat sebagai masukamau untuk loyalitas
pelanggan (Deng et al, 2009).

Pada industri telekomunikasi tak terkecuali pemiyegkepuasan pelanggan dan
loyalitas pelanggan terhadap kualitas layanan ydibgrikan. Studi sebelumnya
untuk mengukur kualitasobile-servicesnasih sedikit dilakukarviobile value-
added servicesebagai salah satu bentuk layanan komunikasi tzggelain
layanan komunikasi suara konvensional telah mergadiber pendapatan yang
signifikan bagi operator telekomunikasi. Pada péaalini akan megukur faktor-
faktor padamobile value-added servicegang berpengaruh terhadap kualitas

layanan perceived valuekepuasan dan loyalitas pelanggan.
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1.2 Diagram Keterkaitan Masalah
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Gambar 1.1 Diagram Keterkaitan Masalah

1.3 Perumusan M asalah

Dari penjabaran diatas diketahui bahwa layamabile value-added servicésdah
menjadi sumber pendapatan baru disaat pasar telekkasi yang telah jenuh
dan bisnisvoice telephonyang mulai menurun. Harga layanan telekomunikasi
yang kompetitif antar operator membuat tingkat petphan pelanggarciiurn
rate) yang tinggi dari satu operator ke operator lagmbuat tingkat persaingan

untuk mendapatkan keuntungan menjadi lebih semghgan banyak macam
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mobile value-added servicemktor-faktor apa saja yang mempengaruhi persepsi
pelanggan terhadap kualitas layanan dan pengarutemjadap kepuasan dan
loyalitas pelanggan menjadi perlu untuk diketal@nelitian ini bertujuan untuk
menguji sebuah skala untuk mengukur kualitas jashile value-added services
dan lebih lanjut meneliti hubungan antara kualiaganan, perceived value
kepuasan pelanggaswitching costdan loyalitas pelanggan untuk mengetahui
dimensi kualitas pelayanan yang secara signifikenkkdyelasi dengan nilai yang
dirasakan, kepuasan dan loyalitas pelanggan. ldap&t memberikan referensi
informasi berharga untuk penyedia jasa mobile valdded services untuk
mengelola dan meningkatkan kualitas pelayanan pkaygasa layanan

komunikasi bergerak.

1.4 Tujuan Penélitian
Tujuan dari penelitian ini adalah :

1. Menguji sebuah skala untuk mengukur kualitas lagamebile value-
added services.

2. Meneliti hubungan antara kualitas layangerceived value kepuasan
pelanggan,switching costdan loyalitas pelanggan untuk mengetahui
dimensi kualitas pelayananobile value-added services

3. Mengetahui perilaku konsumen dalam memilihobile value-added

services

1.5 Ruang Lingkup Penelitian

Ruang lingkup penelitian ini dibatasi pada :

1. Pengumpulan data primer dilakukan dengan menggundkasioner
berskala Likert 5 ke pelanggan operator telekomasiikocSM di Indonesia.

2. Responden dari penelitian ini adalah pengguna mobk#@lue-added
services pada operator telekomunikasi seluler GSikomsel, Indosat,
Excelcom dengan lokasi penyebaran kuisioner diatadakarta, Bogor,
Depok, Tangerang dan Bekasi.

3. Pemilihan responden menggunakan teknik pengambsi@ample non

probability sampling
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1.6 Metodologi Penelitian

16.1 Studi Pendahuluan

Studi pendahuluan merupakan tahap awal untuk mamgietkondisi objek
penelitian, metodologi penelitian, permasalahangyimbul dan menentukan
topik yang akan diteliti. Studi pendahuluan dilakok dengan cara studi
kepustakaan dari buku-buku dan jurnal.

1.6.2 Pengumpulan Data

Sebelumnya di buat terlebih dahulu faktor-faktoma egaja yang mendukung
berdasarkan studi melalui jurnal. Data yang dikulkgou adalah data primer yang
diperoleh dari hasil penyebaran kuisioner kepadanggan jasanobile value-
added serviceantuk mendapatkan faktor-faktor yang ingin ditupdp penelitian

ini.

1.6.3 Pengolahan Data

Data-data tersebut akan dianalisa dengan mengguaiadisis multivariat untuk
melihat hubungan antara kualitas layaneaerceived valuekepuasan pelanggan,
dan loyalitas pelanggan, menguji faktor-faktor ébis sehingga didapatkan suatu
metode pengukuran kualitas jasa mobile serviceg yaak. Pengolahan data
menggunakan Structural Equation Modeling (SEM) yamgyupakan salah satu
teknik statistik yang mempunyai kombinasi unik aatadependen dan
interdependen teknik dengan dadaaktor Analysisdan Multiple Regression
Analysis Data tersebut akan diolah dengan menggunakarbafdati SPSS dan
LISREL 8.7.

1.6.4 Analisishasil dan Pembahasan

Menjelaskan mengenai hasil pengolahan data beseatesisnya.
1.6.5 Kesmpulan dan Saran

Langkah terakhir adalah menarik kesimpulan dariilhg®enelitian dan

memberikan saran berdasarkan hasil dan analisatgkigdilakukan.
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1.6.6 Diagram Alir Metodologi Pendlitian
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Gambar 1.2 Diagram Alir Metodologi Penelitian
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1.7 Sistematika Penulisan

Untuk memudahkan dalam memahami penelitian inireekaseluruhan, maka
sistematika penulisan yang digunakan penulis p&elpian ini adalah sebagai
berikut:

BAB | PENDAHULUAN
Menjelaskan latar belakang dari pembuatan tesis ruimusan
masalah, tujuan dilakukan penelitian, ruang lingkepelitian, dan
sistematika penulisan.

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA
Menjelaskan berbagai teori yang digunakan dalanelfim ini.
Termasuk didalamnya menjelaskan tinjauan pustakeelpien —
penelitian terkait sebelumnya. Alur dari penelitdaen keterkaitan
penelitian ini dengan penelitian — penelitian sebelya akan
terlihat pada tinjauan pustaka ini.

BAB Il PENGUMPULAN DAN PENGOLAHAN DATA
Memberikan penjelasan mengenai langkah — langkahg ya
dilakukan dalam melakukan penelitian ini, mulai idehapan
memperoleh masukan, melakukan proses dan anabsagga
didapatkan hasil yang ingin dicapai dari tujuangd&an ini.

BAB IV ANALISA DAN PEMBAHASAN
Membahas mengenai proses analisa dan pengolahan ddat
informasi yang telah dikumpulkan. Pembahasan mengautput
dari setiap langkah-langkah yang terdapat pada tlggb akan
dipaparkan pada bab ini.

BABV KESIMPULAN DAN SARAN
Memuat kesimpulan dari penelitian ini dan saran gyatapat

digunakan untuk penelitian selanjutnya.
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