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ABSTRAK 
 

Kalvin Haryono / 22130152 / 2017 / Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, dan Citra 

Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan First Media di Jakarta Utara/ Pembimbing: Agus 

Salim,SE.,MBA.,MM 

 Perkembangan teknologi yang semakin cepat dari tahun ke tahun membuat hampir seluruh 

orang di dunia menggunakan teknologi untuk membantu kehidupan sehari-hari. Di era digital yang 

berkembang sangat cepat, terdapat beberapa yang mengalami  dampak yang besar seperti 

perkembangan Internet broadband dan perkembangan Tv cable. Perkembangan internet broadband 

dan tv rumahan yang bertumbuh dengan sangat cepat dapat dikatakan hampir sebagian besar 

rumah memasang layanan tersebut.Salah satu penyedia layanan internet broadband dan tv cable 

adalah First Media. First Media merupakan perusahaan yang bergerak dibidang layanan atau jasa. 

First Media memiliki beberapa layanan unggulan seperti layanan internet broadband dan tv cable. 

First Media yang terus meningkatkan layanan dan terus menjaga hubungan baik dengan pelanggan 

membuat First Media semakin dikenal dan terpercaya oleh pelanggan. Penelitian ini bertujuan 

untuk mengetahui seberapa besar pengaruh kualitas layanan terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengguna First Media di Jakarta Utara, kepercayaan merek terhadap kepuasan pelanggan pada 

pengguna First Media di Jakarta Utara, citra merek terhadap kepuasan pelanggan pada pengguna 

First Media di Jakarta Utara. 

 Teori yang digunakan untuk mendukung penelitian ini adalah definisi beserta indikator-

indikator dari kualitas layanan, kepercayaan merek, citra merek, dan kepuasan pelanggan. 

 Obyek dari penelitian ini adalah Pengaruh Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, dan 

Citra Merek Terhadap Kepuasan Pelanggan First Media di Jakarta Utara. Metode pengumpulan 

data dalam penelitian ini menggunakan metode komunikasi, pengamatan dan penarikan sampel 

menggunakan non probability sampling dengan teknik judgement sampling. Oleh karena itu, 

kuesioner online disebar melalui media Google Docs sebanyak 100 responden yang pernah 

menggunakan layanan First Media. Prosedur yang digunakan untuk pengujian model dan 

pengolahan data adalah model persamaan structural (Structural Equation Modelling) dengan 

menggunakan aplikasi WarpPLS 4.0 dan SPSS 20.0. 

 Output yang dihasilkan WarpPLS 4.0 menunjukkan bahwa kualitas layanan, kepercayaan 

merek, dan citra merek memiliki pengaruh yang positive dan signifikan terhadap kepuasan 

pelanggan First Media di Jakarta Utara.  

 Kesimpulan dari penelitian ini adalah kualitas layanan terbukti berpengaruh positif dan 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan, kepercayaan merek berpengaruh positif dan signifikan 

terhadap kepuasan pelanggan, dan citra merek berpengaruh positif dan signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan 

Kata Kunci : Kualitas Layanan, Kepercayaan Merek, Citra Merek, Kepuasan Pelanggan 



ABSTRACT 
 

 

Kalvin Haryono / 22130152/2017 / The Influence of Service Quality, Brand Trust, and Brand 

Image On First Media Customer Satisfaction in North Jakarta / Advisor: Agus Salim, SE., MBA., 

MM  

Technological developments are increasing rapidly from year to year to make almost 

everyone in the world using technology to help everyday life. In the fast-growing digital age, there 

are some who are experiencing major impacts such as the development of broadband Internet and 

the development of Tv cable. The development of broadband internet and home tv that grows very 

quickly can be said almost most of the houses install the service. One of the providers of broadband 

internet and tv cable is First Media. First Media is a company engaged in services or services. 

First Media has several excellent services such as broadband internet service and cable tv. First 

Media which keeps improving the service and keeps good relationship with customers makes First 

Media more known and trusted by customers. This study aims to determine how much influence 

the quality of service to customer satisfaction in first Media users in North Jakarta, brand trust on 

customer satisfaction in First Media users in North Jakarta, brand image of customer satisfaction 

in First Media users in North Jakarta.  

The theories used to support this research are definitions along with indicators of service 

quality, brand trust, brand image, and customer satisfaction.  

The object of this research is the Effect of Service Quality, Brand Trust, and Brand Image 

on First Media Customer Satisfaction in North Jakarta. Data collection method in this research 

use communication method, observation and sampling using non probability sampling with 

judgment sampling technique. Therefore, an online questionnaire is distributed through Google 

Docs media of 100 respondents who have used First Media services. The procedure used for model 

testing and data processing is a model of structural equation (Structural Equation Modeling) using 

WarpPLS 4.0 and SPSS 20.0 applications. 

 The output of WarpPLS 4.0 shows that service quality, brand trust, and brand image have 

a positive and significant impact on First Media customer satisfaction in North Jakarta.  

The conclusion of this study is the quality of service proved to have a positive and 

significant impact on customer satisfaction, brand trust has a positive and significant impact on 

customer satisfaction, and brand image have a positive and significant impact on customer 

satisfaction. 
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