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BAB I 

PENDAHULUAN 

 

A. Latar Belakang Masalah 

Teknologi komunikasi dan informasi merupakan hal yang tidak dapat 

dipisahkan dari kehidupan masyarakat dan menjadi salah satu kebutuhan 

pokok untuk menunjang aktivitas, diantaranya untuk berkomunikasi tanpa 

batasan jarak dan waktu, mendapatkan informasi terkini, mendukung 

kegiatan bisnis dan lain sebagainya. Telepon seluler merupakan alat 

pendukung kegiatan komunikasi tanpa menggunakan kabel (nirkabel) yang 

sudah tidak asing lagi bagi kehidupan manusia. Hal tersebut ditunjukkan 

dengan semakin meningkatnya jumlah pengguna ponsel di Indonesia di mana 

pada tahun 2019 terdapat 355,5 juta pengguna mobile (ponsel pintar dan 

tablet) sementara diketahui jumlah penduduk Indonesia mencapai 268,2 juta 

jiwa. Artinya peredaran ponsel pintar dan tablet lebih banyak dari jumlah 

penduduk Indonesia, hal ini bisa terjadi jika satu orang memiliki 2 atau lebih 

gawai (gadget) (websindo, 2019).  

Jasa penyelenggara telekomunikasi atau operator seluler yang 

menyediakan layanan kartu prabayar atau paskabayar diperlukan untuk dapat 

berkomunikasi. Hal ini menjadi peluang bagi pendatang baru dalam pasar 

telekomunikasi untuk menarik pelanggan sehingga mengakibatkan tingginya 

persaingan operator-operator seluler di Indonesia. Data yang diperoleh dari 

bps.go.id menunjukkan pengguna telepon seluler hingga tahun 2019 

mencapai 63,53 persen. Pengguna internet juga mengalami peningkatan 
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selama kurun waktu 2015-2019 dari 21,98 persen menjadi 47,69 persen pada 

tahun 2019 (bps.go.id, 2019). 

Penyedia operator seluler berupaya untuk memberikan kepuasan dan 

mempertahankan pelangganya agar tidak menimbulkan perpindahan 

pelanggan dari operator satu ke operator lainnya. Hal yang dilakukan 

diantaranya dengan melakukan persaingan harga, iklan, dan promosi yang 

menarik di media masa maupun media elektronik. 

Indosat merupakan salah satu operator seluler yang paling banyak 

digunakan di Indonesia. Indosat pada tahun 2020 memiliki jumlah pengguna 

mencapai 60,3 juta pelanggan. Jumlah tersebut naik dari tahun 2019 sebanyak 

59,3 juta pelanggan (Kontan.co.id, 2021). Tingginya jumlah pelanggan dalam 

menggunakan operator seluler Indosat secara tidak langsung dipengaruhi oleh 

kekuatan yang dimiliki Indosat. Hal ini sesuai dengan Top Brand Index tahun 

2019 di mana Indosat dengan produk kartu prabayar IM3 menduduki 

peringkat kedua sebesar 12,7 persen (Top Brand Awward, 2019). 

Produk yang diluncurkan IM3 Ooredoo untuk menarik pasar salah 

satunya yaitu paket Voucher IM3 Ooredoo. Melalui paket voucher ini 

memungkinkan pelanggan untuk mendaftarkan paket internet melalui via 

voucher. Penggunaannya pun terbilang mudah yaitu hanya dengan membeli 

voucher di gerai terdekat, menggosok voucher hingga keluar kode angka, 

kemudian memasukkan digit kode yang tertera pada pada voucher. Paket 

voucher pun telah terisi dan siap untuk digunakan. Paket voucher ini banyak 

diminati oleh masyarakat utamanya para pelajar karena harga nya yang cukup 

murah dan sinyal yang stabil.  
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Pembelian ulang merupakan salah satu hal yang memiliki peran 

penting bagi keuntungan perusahaan. Dalam jangka panjang lebih 

menguntungkan memelihara pelanggan lama dibandingkan terus menarik dan 

menumbuhkan pelanggan baru, karena semakin mahalnya biaya memperoleh 

pelanggan baru. 

Perusahaan agar sukses dalam persaingan harus memenuhi beberapa 

hal diantaranya adalah berusaha mencapai tujuan dengan memepertahankan 

dan meningkatkan pelanggan serta mencapai nilai pelanggan/customer value. 

Mempertahankan pelanggan berarti perusahaan harus mampu memuaskan 

yang dibutuhkan dan diinginkan pelanggannya melebihi yang diberikan 

pesaing, sedangkan meningkatkan pelanggan berarti perusahaan harus dapat 

menangkap setiap peluang yang ada melalui strategi pemasarannya untuk 

mendapatkan pelanggan baru. 

Nilai pelanggan atau customer value menurut Kotler dan Amstrong 

(2001) adalah selisih nilai pelanggan total dan biaya pelanggan total di mana 

nilai pelanggan total adalah sekumpulan manfaat yang diharapkan oleh 

pelanggan dari produk atau jasa tertentu dan biaya pelanggan total adalah 

sekumpulan biaya yang diharapkan oleh konsumen yang dikeluarkan untuk 

mengevaluasi, mendapatkan, menggunakan dan membuang produk/jasa. 

Semakin tinggi persepsi nilai yang dirasakan oleh pelanggan maka semakin 

besar kemungkinan terjadinya hubungan (transaksi). 

Nilai dari pelanggan sangat penting bagi perusahaan karena dapat 

memberikan gambaran tentang pelanggan suatu perusahaan, 

mempertimbangkan apa yang konsumen inginkan, dan percaya bahwa 
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mereka memperoleh manfaat dari suatu produk. Zeithmal & Bitner (2003) 

mengungkapkan bahwa kepuasan pelanggan tergantung pada keadaan dan 

kondisi yang dialami oleh konsumen. Apabila nilai pelanggan baik, maka 

mereka akan senantiasa merekomendasikan kepada orang lain. 

Nilai pelanggan erat kaitannya dengan kepuasan pelanggan. Produsen  

dalam menciptakan kepuasan pelanggan akan berupaya menciptakan 

penawaran yang mampu memberikan ekspektasi dan kesan positif terhadap 

suatu produk dengan memadukan nilai pelanggan sebagai faktor utama dalam 

penawarannya. Semakin tinggi nilai pelanggan maka kepuasan yang 

dirasakan oleh pelanggan semakin tinggi juga.  

Kepuasan pelanggan adalah perasaan senang atau kecewa seseorang 

yang dihasilkan dari membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan oleh 

suatu produk atau layanan terhadapa harapan (Kottler Keller, 2016). Jika 

konsumen merasa puas dengan suatu merek atau produk, konsumen 

cenderung akan terus membeli dan menggunakannya serta memberitahu 

orang lain tentang pengalaman konsumen yang menyenangkan dengan 

produk tersebut. Kepuasan yang pelanggan rasakan atas suatu produk dapat 

mendorong kepercayaan pelanggan untuk melakukan pembelian kembali.  

Kepercayaan pelanggan juga merupakan fondasi dari bisnis selain 

kepuasan pelanggan. Membentuk kepercayaan merupakan cara untuk 

menciptakan dan mempertahankan pelanggan. Kepercayaan adalah 

pengetahuan yang dimiliki oleh konsumen mengenai suatu objek, atribut, dan 

manfaatnya. Apabila kepercayaan telah timbul di antara pelanggan dan 

perusahaan, maka perusahaan akan lebih mudah dalam membina hubungan 
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baik dengan pelanggan. Kepercayaan dapat membuat pelanggan melakukan 

pembelian ulang. Dengan adanya kepuasan pelanggan makakan tercipta 

kepercayaan dibenak pelanggan. Pelanggan percaya bahwa perusahaan dapat 

memberikan pelayanan yang terbaik sesuai keinginan dan harapan pelanggan.  

Minat beli ulang adalah keinginan dan tindakan konsumen untuk 

membeli ulang produk karena adanya kepuasan yang diterima sesuai harapan 

yang diinginkan dari suatu produk yang mereka beli (Nurhayati & Wahyu, 

2012). Kepuasan dapat mendorong penjualan kembali, loyal terhadap produk 

atau perusahaan produk yang digunakan sehingga pelanggan akan bercerita 

kepada orang lain tentang hal baik tentang produk tersebut. Repurchase 

intention muncul sebagai respons dari suatu objek. Ketika konsumen 

merespon positif atas apa yang diterimanya maka akan memungkinkan 

konsumen untuk melakukan pembelian secara berulang.  

Pengguna simcard berasal dari kalangan usia bekerja, pelajar, dan 

mahasiswa. Penggunaan telepon seluler bagi mahasiswa merupakan suatu hal 

yang wajar. Telepon seluler berguna untuk belajar, mencari materi, 

berkomunikasi dengan keluarga, teman, dosen dan kerabat lainnya. Ditambah 

masa pandemi seperti saat ini yang mengharuskan semua kegiatan dilakukan 

secara daring/online melalui telepon seluler. Mahasiswa Universitas 

Muhammadiyah Ponorogo yang menggunakan pernah menggunakan voucher 

kartu IM3 Ooredoo akan dijadikan studied population. Berdasarkan uraian 

latar belakang di atas, maka peneliti tertarik untuk mengambil judul 

“Pengaruh Nilai Pelanggan, Kepercayaan, Dan Kepuasan Pelanggan 
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Terhadap Minat Beli Ulang Voucher  IM3 Ooredoo (Studi Pada 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Universitas Muhammadiyah Ponorogo)”.  

 

B. Perumusan Masalah 

Berdasarkan latar belakang di atas, maka rumusan masalahnya sebagai 

berikut: 

a. Apakah nilai pelanggan berpengaruh pada Minat Beli Ulang Voucher 

Kartu IM3 Ooredoo? 

b. Apakah kepercayaan berpengaruh pada Minat Beli Ulang Voucher Kartu 

IM3 Ooredoo? 

c. Apakah Kepuasan Pelanggan berpengaruh pada Minat Beli Ulang 

Voucher Kartu IM3 Ooredoo? 

d. Apakah Nilai Pelanggan, Kepercayaan, Dan Kepuasan Pelanggan 

berpengaruh pada Minat Beli Ulang Voucher Kartu Im3 Ooredoo? 

 

C. Tujuan Penelitian 

Tujuan dari penelitian ini sebagai berikut: 

a. Untuk mengetahui pengaruh signifikan nilai pelanggan terhadap Minat 

Beli Ulang Voucher Kartu IM3 Ooredoo? 

b. Untuk mengetahui pengaruh signifikan Kepercayaan terhadap Minat Beli 

Ulang Voucher Kartu IM3 Ooredoo? 

c. Untuk mengetahui pengaruh signifikan Kepuasan Pelanggan terhadap 

Minat Beli Ulang Voucher Kartu IM3 Ooredoo? 

d. Untuk mengetahui pengaruh signifikan Nilai Pelanggan, Kepercayaan, 

Dan Kepuasan Pelanggan terhadap Minat Beli Ulang Voucher Kartu Im3 

Ooredoo? 
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D. Manfaat Penelitian 

Penelitian ini diharapkan dapat memberi manfaat kepada berbagai pihak, 

antara lain: 

1) Bagi peneliti 

Sebagai sarana belajar dan pendalaman ilmu mengenai pengaruh Nilai 

Pelanggan, Kepercayaan, Dan Kepuasan Pelanggan Terhadap Minat Beli 

Ulang. 

2) Bagi Universitas 

Menambah referensi keilmuan dibidang manajemen pemasaran yang 

menambah koleksi di Perpustakaan Universitas Muhammadiyah 

Ponorogo. 

3) Bagi perusahaan 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan informasi yang bermanfaat 

bagi perusahaan sebagai bahan evaluasi dan pengambilan keputusan 

sistem pemasaran. 

4) Bagi penelitian yang akan datang 

Hasil penelitian ini diharapkan dapat menjadi acuan dalam proses 

penelitian mendatang, khususnya bagi peneliti yang memiliki tema yang 

sama yaitu tentang minat beli ulang konsumen. 

 


