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ABSTRAK

mAﬁdrea Ssrrya Jaya /28130352 / 2017 / Pengaruh Kualitas Jasa dan Citra Merek terhadap
%puasaﬁ:Pelanggan IndiHome / Pembimbing Agus Salim S.E., MBA., MM.

u

ediinb
aw b

T Kémajuan teknologi merupakan salah satu faktor penting yang dapat dilihat sebagai
Qoéwegtu ﬁajunya suatu negara. Salah satu teknologi yang berkembang pesat dalam satu dekade
3@3&1@|r agalah Internet. Pengguna Internet di Indonesia di tahun 2016 telah mencapai 132,7 juta
;b@ngberﬁasarkan survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jaringan Internet Indonesia.
§@al§;satg penyedia layanan Internet dan TV Interaktif adalah IndiHome. IndiHome merupakan
T@aialgsattrlayanan dari Telkom Group. IndiHome pernah diprotes konsumen karena penerapan
i:'kéblgkarﬁfalr usage policy (FUP) dan adanya gangguan yaitu koneksi yang lambat dan beberapa
Lgb@qg@‘unazyang tidak dapat terhubung ke Internet. Adanya persaingan dari merek-merek lain yaitu
M@PI&V Media, Biznet, dan MyRepublic yang menawarkan kecepatan download & upload yang

g_eﬁl@es&r membuat IndiHome harus mengembangkan landasan merek yang kuat agar tetap dapat

=

Ebérs@ng 5

TEorl yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dan dimensi-dimensi
| kual;as jasa, citra merek, dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga didukung jurnal dan
elltlariterdahulu

e

041

oUWl @u@ilu! sy

O§yek dari penelitian ini adalah layanan dari Telkom Group yaitu IndiHome. Penelitian
enggunakan kuesioner untuk pengumpulan data dan pengambilan sampel menggunakan non
bability sampling dengan teknik judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk
golahan data menggunakan SPSS 23.0

1 edugy yespnuad ‘ugyniad ‘ue
&
3

uep uEBUR

Hasil penelitian ini adalah Kualitas Jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap
puasan_Pelanggan dan Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan

angg&

2

Y

2

S]

E 3 IESlmpuIan penelitian ini adalah pelanggan IndiHome merasa tidak puas atas Kualitas Jasa
Edazn C'@ Merek yang diberikan oleh IndiHome. IndiHome sebaiknya memperbaiki dan

Jr@ngeva:Jam kualitas jasa dan citra merek.

-Jo

‘uedod

uen IM) exyizewioju] uep siu
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ABSTRACT

mAgdre Surya Jaya / 28130352 / 2017 / The Influence of Service Quality and Brand Image on
ﬁridzHome s Customer Satisfaction / Advisor Agus Salim S.E., MBA., MM.

nbuaw bu

y uednnb
3 YeH

Technology advancement is one of the most important factor that can be seen as a
“geterminant of a nation's development. One of the fastest growing technologies in the last decade
ﬂisghe’jlntemet Internet users in Indonesia in 2016 has reached 132.7 million people based on a
\gvej.y conducted by the Indonesia’s Association of Internet Network Providers. One of the
rerpet service and Interactive TV provider is IndiHome. IndiHome is one of Telkom Group's
gem@es AndiHome was protested by consumers for applying fair policy usage (FUP) and the
%nCEerfuptron of slow connections and some users who could not connect to the Internet.
ugCgm@etmon from other brands such as MNC Play Media, Biznet, and MyRepublic that offers
“hetter download & upload speed forced IndiHome to develop a strong brand foundation in order

Fo-reMmairEcompetitive.

A

M{H”

pu
Je
uep

@ The theory used in this research are the definition and dimensions of service quality, brand
ge, and customer satisfaction. This study is supported by previous journals and research.

[ sgm ek

hé object of this research is service from Telkom Group that is IndiHome. This research
d questionnaire for data collection and sampling using non probability sampling with judgment
plingztechnique. The procedures used for data processing used SPSS 23.0

The results of this research are service quality affects customer satisfaction positively and
ificantly and brand image affects customer satisfaction positively and significantly.

gglinuad jepijauad ‘UeyIp!
e@ey ul

cgueaua

Thts research’s conclusion is IndiHome customers are not satisfied with the service quality
brand image provided by IndiHome. IndiHome should improve and evaluate their services
lity and brand image.

:Jaquins ue>11nqa/(uaugu@_ue>1w
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mua berkat yang telah diberikanNya, sehingga skripsi ini dapat diselesaikan dengan baik dan

a Skripsi ini disusun dalam rangka memenuhi syarat kelulusan untuk memperoleh gelar

Hﬁ

dEnbus® bue

(S

a Ekonoml jurusan Manajemen di Institut Bisnis dan Informatika Kwik Kian Gie Jakarta.

Skripsi ini tidak dapat terselesaikan dengan baik tanpa bantuan dan dukungan dari berbagai

yang telah memberikan kontribusinya. Oleh karena itu, peneliti ingin mengucapkan terima

(v}

kepada semua pihak yang telah membantu dan mendukung peneliti selama proses penelitian,

rBie uelbeqas
purRbunpunig exd ye

a

e
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1. Dilarang mengutip sebagian atau seluruh karya tulis ini tanpa mencantumkan dan menyebutkan sumber:
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