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ABSTRAK 

 

Andrea Surya Jaya / 28130352 / 2017 / Pengaruh Kualitas Jasa dan Citra Merek terhadap 

Kepuasan Pelanggan IndiHome / Pembimbing Agus Salim S.E., MBA., MM. 

Kemajuan teknologi merupakan salah satu faktor penting yang dapat dilihat sebagai 

penentu majunya suatu negara. Salah satu teknologi yang berkembang pesat dalam satu dekade 

terakhir adalah Internet. Pengguna Internet di Indonesia di tahun 2016 telah mencapai 132,7 juta 

orang berdasarkan survei yang dilakukan oleh Asosiasi Penyelenggara Jaringan Internet Indonesia. 

Salah satu penyedia layanan Internet dan TV Interaktif adalah IndiHome. IndiHome merupakan 

salah satu layanan dari Telkom Group. IndiHome pernah diprotes konsumen karena penerapan 

kebijakan fair usage policy (FUP) dan adanya gangguan yaitu koneksi yang lambat dan beberapa 

pengguna yang tidak dapat terhubung ke Internet. Adanya persaingan dari merek-merek lain yaitu 

MNC Play Media, Biznet, dan MyRepublic yang menawarkan kecepatan download & upload yang 

lebih besar membuat IndiHome harus mengembangkan landasan merek yang kuat agar tetap dapat 

bersaing. 

Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi dan dimensi-dimensi 

dari kualitas jasa, citra merek, dan kepuasan pelanggan. Penelitian ini juga didukung jurnal dan 

penelitian terdahulu. 

Obyek dari penelitian ini adalah layanan dari Telkom Group yaitu IndiHome. Penelitian 

ini menggunakan kuesioner untuk pengumpulan data dan pengambilan sampel menggunakan non 

probability sampling dengan teknik judgement sampling. Prosedur yang digunakan untuk 

pengolahan data menggunakan SPSS 23.0 

Hasil penelitian ini adalah Kualitas Jasa berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

Kepuasan Pelanggan dan Citra Merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap Kepuasan 

Pelanggan. 

Kesimpulan penelitian ini adalah pelanggan IndiHome merasa tidak puas atas Kualitas Jasa 

dan Citra Merek yang diberikan oleh IndiHome. IndiHome sebaiknya memperbaiki dan 

mengevaluasi kualitas jasa dan citra merek. 

 



ABSTRACT 

 

Andre Surya Jaya / 28130352 / 2017 / The Influence of Service Quality and Brand Image on 

IndiHome’s Customer Satisfaction / Advisor Agus Salim S.E., MBA., MM. 

 

           Technology advancement is one of the most important factor that can be seen as a 

determinant of a nation's development. One of the fastest growing technologies in the last decade 

is the Internet. Internet users in Indonesia in 2016 has reached 132.7 million people based on a 

survey conducted by the Indonesia’s Association of Internet Network Providers. One of the 

Internet service and Interactive TV provider is IndiHome. IndiHome is one of Telkom Group's 

services. IndiHome was protested by consumers for applying fair policy usage (FUP) and the 

interruption of slow connections and some users who could not connect to the Internet. 

Competition from other brands such as MNC Play Media, Biznet, and MyRepublic that offers 

better download & upload speed forced IndiHome to develop a strong brand foundation in order 

to remain competitive. 

The theory used in this research are the definition and dimensions of service quality, brand 

image, and customer satisfaction. This study is supported by previous journals and research. 

The object of this research is service from Telkom Group that is IndiHome. This research 

used questionnaire for data collection and sampling using non probability sampling with judgment 

sampling technique. The procedures used for data processing used SPSS 23.0 

The results of this research are service quality affects customer satisfaction positively and 

significantly and brand image affects customer satisfaction positively and significantly. 

This research’s conclusion is IndiHome customers are not satisfied with the service quality 

and brand image provided by IndiHome. IndiHome should improve and evaluate their services 

quality and brand image. 
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