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1.1 Latar Belakang
Dii erai ini,i perkembangani teknologii dani informasii sangatlahi pesat.iDikarenakanimasyarakati yangi

semakini kritisi dengani adanyai transformasii yangi senantiasai berkembangi darii waktui kei waktu.i
Perkembangani teknologii informasii dani komunikasii jugaimembantuimasyarakati dalamimelakukani setiapi

kegiatannya,i bahkani mayoritasi masyarakati cenderungi ketergantungani terhadapi teknologii tersebuti yangi

kitaikenalidengani internet.
InterconnectediNetworkiataui internetimerupakanisalahisatuiperkembangani teknologii informasiidani

komunikasii yangi menawarkani sisii kecanggihan,i kepraktisan,i dani kemudahan.i Kebutuhani interneti yangi

sangati pentingi mengakibatkani peningkatani jumlahi pemakaii interneti setiapi tahunnya.i Dengani tingginyai

minatimasyarakati terhadapi penggunaani interneti dii Indonesia,imakaibanyakiperusahaaniyangimenawarkani

berbagaii macami bentuki pelayanani kepadai masyarakati agari dapati menariki parai konsumen,i salahi satui

diantaranyai ialahiPT.iTelekomunikasii Indonesia,Tbkiatauiyangi lebihidikenalidenganiTelkom.
PT.i Telekomunikasii Indonesiai adalahi perusahaani BUMNi yangi bergeraki dibidangi jasai layanani

telekomunikasii dani jaringani dii wilayahi Indonesia.i Telkomi merupakani salahi satui BUMNi yangi 52,09%i

sahamnyai saati inii dimilikii olehi pemerintahi dani 47,91%i dimilikii olehi publik,i Banki Ofi Newi York,i dani

investori dalami negeri.i PT.Telekomunikasii Indonesiai mempunyaii beberapai anaki perusahaan,i diantaranyai

adalahi PT.Telkomi Aksesi yangi merupakani salahi satui anaki perusahaani Telkomi yangi bergeraki dibidangi

konstruksiipembangunanidanimanageiservicei jaringan.iProdukidariiTelkomiAksesiadalahi Indihome.
Indihomei merupakani salahi satui produki layanani yangi berupai paketi layanani komunikasii dani data,i

sepertii teleponi rumah,i internet,i dani layanani televisii interaktif.i Indihomei resmii diluncurkani padai tahuni

2015.i IndiHomei jugai mencatatkani hinggai akhiri Junii 2022i IndiHomei melayanii 8,9i jutai pelanggani ataui

tumbuhi7,1%idibandingiperiodeiyangisamai tahuni lalu.
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Pengguna Internet di Indonesia

Meskipuni darii grafiki diatasi menunjukkani peningkatani penggunai interneti darii tahuni kei tahuni

secarai signifikan,i namuni Indihomei masihi memilikii kekurangani dalami hali ketidakpuasani berlangganani

melaluii banyaknyai keluhani /komplaini darii parai penggunai produk.i Kotleri (2012)i menyatakani bahwai

perusahaani banyakimenggunakani berbagaii carai untukimempertahankani salahisatunyaiadalahimemastikani

kualitasiprodukidani jasaimemenuhiiharapanikonsumen.
Konsumeni yangi terpuaskani akani menjadii pelanggani dani merekai akani melakukani pembeliani

ulang,i menyatakani hali –i hali yangi baiki tentangi perusahaani kepadai orangi lain,i kurangi memperhatikani

mereki ataupuni iklani produki pesaing,i membelii produki yangi laini darii perusahaani yangi sama.i Dalami

sebuahi perusahaani untuki mencapaii kesuksesani tidaklahi luputi darii kegiatani pemasarani yangi akani sangati
menunjangi keberhasilani perusahaan.iUntuki itui tugasi utamai perusahaani adalahimelakukanistrategiibaurani

pemasaran.
Strategii baurani pemasarani bertujuani memastikani sasarani darii pangsai pasari yangi sudahi dii

segmenkani dalami pemasarani produki yangi ditawarkan.i Hali tersebuti dilakukani agari pemasarani produki

yangi dilakukani dapati lebihi terorganisiri sehinggai membuahkani hasili sesuaii ekspektasii yangi telahi

diramalkani sebelumnya.i Penerapani strategii baurani pemasarani yangi efektifi olehi PT.i Telkomi dalami

pelayanani IndiHomei dapati meningkatkani kepuasani konsumen,i dimanai strategii inii memperkecili
kesenjanganiantaraikinerjai layananiyangidijanjikanidenganiharapanipelanggan.



Diketahuii pulai pelanggani yangi menggunakani layanani IndiHomei dii Kotai Medani tidaki hanyai

membelii produki jasai inii berdasarkani paketi layanani yangi akani dibayar,i namunimerekaimembeliimanfaati
spesifiki dani nilaii darii keseluruhani perangkati produki dani jasai layananiyangiditawarkan.iDenganidemikiani

menawarkani layanani IndiHomei yangi lengkapi tidaklahi cukupi untukimemuaskani pelanggan.i Perani tenagai

pelayanani PT.i Telkomi dalami menyelesaikani setiapi gangguani jugai menjadii faktori pentingi yangi akani

menentukani kepuasani bagii pelanggan.i Elemeni manusiai memilikii perani yangi besari dalami menentukani

kualitasi jasa.i Semuai sikapi dani tindakani tenagai pelayanani bahkani carai berpakaiani merekai mempunyaii
pengaruhi terhadapipersepsiikonsumeni (Hurriyati,i2015:62).

Dalami menariki kepuasani pelanggani layanani Indihomei dii kotai Medani yangi berpengaruhi dalami

baurani pemasarani yangi meliputii indikatori 3Pi yaitui Productsi (Produk),i Processi (Proses),i dani Peoplei

(Orang).i Makai berdasarkani uraiani diatas,i penulisi tertariki untukimeneliti,imengkajii danimembahasi yangi

terkaiti tentangi hali tersebuti dalami bentuki penulisani skripsii dengani juduli “PengaruhiBauraniPemasarani

TerhadapiKepuasanipelangganiLayananiIndihomeidiiKotaiMedan”

1.2iRumusaniMasalah
Berdasarkanipadai lataribelakangiyangi telahidikemukakanidiatas,imakaidapatidiidentifikasii

rumusanimasalahipenelitianiadalahisebagaiiberikut:
1. Bagaimanaipengaruhiproduki terhadapikepuasanipelangganipadaiproduki IndihomeiKotaiMedan
2. Bagaimanaipengaruhiprosesi terhadapikepuasanipelangganipadaiproduki IndihomeiKotaiMedan
3. Bagaimanaipengaruhiorangi terhadapikepuasanipelangganipadaiproduki IndihomeiKotaiMedan
4. Bagaimanaipengaruhiproduk,iorang,idaniprosesi terhadapikepuasanipelanggani IndihomeidiiKotai

Medanisecaraisimultanidaniparsial.

1.3iTujuaniPenelitian
BerdasarkaniRumusaniMasalahidiatas,iadapuni tujuanidariipenelitiani iniiadalahisebagaiiberikuti :

5. Untukimengujiidanimenganalisisipengaruhiproduki terhadapikepuasanipelangganipadaiproduki

IndihomeiKotaiMedan
6. Untukimengujiidanimenganalisisipengaruhiprosesi terhadapikepuasanipelangganipadaiproduki

IndihomeiKotaiMedan
7. Untukimengujiidanimenganalisisipengaruhiorangi terhadapikepuasanipelangganipadaiproduki

IndihomeiKotaiMedan
8. Untukimengujiidanimenganalisisipengaruhiproduk,iorang,idaniprosesi terhadapikepuasani

pelangganisecaraisimultanidaniparsialipadaiproduki IndihomeiKotaiMedan

1.4 ManfaatiPenelitian
Bagiipeneliti :

● Penelitiidapatimengetahuiibagaimanaipengaruhiproduk,iproses,idaniorangidalamimelayaniikeluhani

pelanggani IndihomeidiiKotaiMedan
● Penelitiidapatimengetahuiihal-haliyangimempengaruhiikepuasanipelanggani layanani Indihomei

KotaiMedan

BagiiPerusahaan :
● Perusahaanidapatimembuatidanimenentukanistrategiiyangi tepatidalamimeningkatkanikepuasani

berlanggananipadai layanani IndihomeidiiKotaiMedan
● Perusahaanidiharapkanidapatimempengaruhii faktori -i faktoriproduk,iproses,idaniorangi terhadapi

kepuasanipelanggani layanani IndihomeidiiKotaiMedan

1.5iRuangiLingkupiPenelitian
Penelitiani inii dibatasii dengani variabeli baurani pemasarani yangi terdirii darii produk,i proses,i orangi

dani pengaruhnyai terhadapi kepuasani pelanggan.i Penelitiani inii berkaitani dengani bidangi manajemeni

pemasarani dengani objeki penelitiani adalahi seluruhi pelanggani yangi menggunakani produki IndiHomei dii
KotaiMedan.



1.6iKajianiPustaka
1.6.1iProductsi (Produk)

1.6.1.1 PengertianiProducti (Product)
Menuruti Gitosudarmoi (i dalami Sunyoto,i 2014:69)i produki adalahi segalai sesuatui yangi diharapkani

dapati memenuhii kebutuhani manusiai maupuni organisasi.i Suatui perusahaani seringi kalii menjuali ataui

memasarkani tidakihanyaisatuiprodukisajai tetapiibermacamiprodukiyangidipasarkannya.

1.6.1.2 IndikatoriProducti (Product)
Terdapatibeberapai indikatoriprodukimenurutiKotleridaniKelleri (2016:i47),iyaituisebagaiiberikut:

1. Bentuki (Form).iBentukisebuahiprodukidapatimeliputiiukuraniatauistrukturi fisikiproduk.
2. Fituri (Feature).iFituriprodukiyangimelengkapii fungsiidasarisuatuiproduki tersebut.
3. Penyesuaiani (Customization).iPemasaridapatimendiferensiasikaniprodukidenganimenyesuaikani

produki tersebutidenganikeinginaniperorangan.
4. KualitasiKinerjai (PerformanceiQuality).iTingkatidimanaikarakteristikiutamaiprodukiberoperasi.

1.6.2 Processi (Proses)
1.6.2.1iPengertianiProcessi (Proses)
Menuruti Zeithamli andi Bitneri yangi diikutii olehi Hurriyatii dalami Didini dani Firmansyahi

(2019:187-189),i prosesi adalahi semuai procedurei actual,i mekanisme,i dani alirani aktivitasi yangi digunakani

untukimenyampaikani jasa.iElemeni prosesi iniimempunyaiiartiisuatuiupayaiperusahaanidalamimenjalankani

dani melaksanakani aktivitasi untuki memenuhii kebutuhani dani keinginani konsumennya.i Seluruhi aktivitasi
kerjai adalahi proses,i prosesimelibatkani prosedur,i tugas,imekanisme,iaktivitas,idani rutinitasidenganiproduki

(barangiataui jasa)iapaiyangiakanidisalurkanikeipelanggan

1.6.2.2iIndikatoriProcessi (Proses)
Terdapatibeberapai indikatoriprosesimenurutiRamadhantii (2017),isebagaiiberikut:

1. Mendapatkanibarang/jasa
2. Transaksi/pembayaran
3. Langkahi langkahiyangidilaksanakanidalamimenghasilkanibarangiataui jasa

1.6.3 Peoplei (Orang)
1.6.3.1iPengertianiPeoplei (Orang)
Menuruti Hurriyatii dalami Didini dani Firmansyahi (2019:186),i peoplei (orang/pelaku)i dalami jasai

adalahi orang-orangiyangi terlibati langsungidalamimenjalankanisegalaiaktivitasiperusahaan,idanimerupakani

faktori yangi memegangi peranani pentingi bagii semuai organisasi.i Banyaki hali yangi dapati mempengaruhii
keputusani konsumeni yangi berkaitani denganimasalahi orangi dalami industrii jasa,i sepertiimisalnyaiperilakui

karyawanibaikidalamicaraiberbicara,imengenakanipakaianisertaicaraimelayaniikonsumen.
Olehi karenai itu,i pentingi kiranyai semuai perilakui karyawani jasai harusi diorientasikani kepadai

konsumen.i Hali inii dilakukani agari organisasii jasai merekruti dani mempertahankani karyawani yangi

mempunyaiiskill,isikap,ikomitmenidanikemampuanidalamimembinaihubunganibaikidenganikonsumen.

1.6.3.2 IndikatoriPeoplei (Orang)
Terdapatibeberapai indikatoriorangimenurutiRamadhantii (2017),iyaituisebagaiiberikut:

1. Pelayanan
2. Penampilanikaryawan.
3. Keramahanidanikesopananikaryawan.
4. Penguasaani teknisipegawaiidalamimelakukani tugas

1.6.4iKepuasaniPelanggan
1.6.4.1 PengertianiKepuasaniPelanggan
Memberikani kepuasani terhadapi konsumeni merupakani keinginani setiapi perusahaan.i Konsumeni

yangi puasi terhadapi produki dani jasai pelayanani cenderungi untuki membelii kembalii produki dani

menggunakan kembalii jasai padai saati kebutuhani yangi samaimunculi dii kemudiani hari.iMenurutiTjiptonoi

(2012:301),i kepuasani konsumeni adalahisituasiiyangiditunjukkaniolehikonsumeniketikaimerekaimenyadarii
bahwaikebutuhanidanikeinginanisesuaiidenganiyangidiharapkanisertai terpenuhiisecaraibaik.



Menuruti Kotleri daniKelleri (2012)iKepuasani adalahi perasaani senangi ataui kecewai seseorangi yangi

munculi setelahimembandingkani antarai kinerjai (ataui hasil)i produki yangi dipikirkani terhadapi kinerjai (ataui

hasil)i yangi diharapkan.i Jikai yangi diberikani perusahaani jasai memenuhii keinginani konsumeni makai

konsumeni akani puas.i Begitupuni sebaliknyai jikai keinginani konsumeni tidaki terpenuhii makai konsumeni

akani tidakipuas.

1.6.4.2iIndikatoriKepuasaniPelanggan
Indikatoriuntukimengukurikepuasanipelanggan,imenuruti Indrasarii (2019:92)iadalah:

1. Kesesuaiani harapan,i yaitui kepuasani tidaki diukuri secarai langsungi tetapii disimpulkani berdasarkani

kesesuaiani ataui ketidaksesuaiani antarai harapani pelanggani dengani kinerjai perusahaani yangi

sebenarnya.
2. Minati berkunjungi kembali,i yaitui kepuasani pelanggani diukuri dengani menanyakani apakahi

pelanggani inginimembeliiatauimenggunakanikembalii jasaiperusahaan.
3. Kesediaani merekomendasikan,i yaitui kepuasani pelanggani diukuri dengani menanyakani apakahi

pelanggani akani merekomendasikani produki ataui jasai tersebuti kepadai orangi laini seperti,i keluarga,i
teman,idani lainnya.

4. Perasaanipuasipelangganipadaikeseluruhaniproduk.

1.7 Kerangka Penelitian
Kerangka pemikiran penelitian “Pengaruh Bauran Pemasaran Terhadap Kepuasan Pelanggan

Layanan Indihome di Kota Medan” akan dijelaskan sebagai berikut:
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Kerangka Pemikiran Penelitian

1.8 Hipotesis
Berdasarkanianggapanidasarisebelumnyaimakaidapatidirumuskanihipotesisipenelitianiadalahi

sebagaiiberikut:
H1i :iStrategiiprodukiberpengaruhi terhadapikepuasanipelangganiproduki IndiHomeidiiKotaiMedani

H2i :iStrategiiprosesiberpengaruhi terhadapikepuasanipelangganiproduki IndiHomeidiiKotaiMedani

H3i :iStrategiiorangiberpengaruhi terhadapikepuasanipelangganiproduki IndiHomeidiiKotaiMedan
H4i :iStrategiiproduk,iorang,idaniprosesisecaraisimultanidaniparsialiberpengaruhi terhadapikepuasani

pelangganiproduki IndiHomeidiiKotaiMedan.
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