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ABSTRAK

Octavia Yoan S /2032011255 /2023 / Pengaruh Kualitas Produk Internet dan Citra
merek Indihome Terhadap Loyalitas Pelanggan Di Jakarta Timur / Muhammad
Rizki, S.E, CRP, M.M

Pada era digital saat ini, dengan adanya pertumbuhan pesat dalam industri saat ini
telah membawa kompetisi yang semakin ketat di antara penyedia layanan,
mendorong perusahaan seperti IndiHome untuk berfokus tidak hanya pada akuisisi
pelanggan baru, tetapi juga mempertahankan pelanggan yang sudah ada melalui
peningkatan kualitas produknya. Tujuan dari penelitian ini adalah untuk
mengetahui kualitas produk internet dan citra merek Indihome terhadap loyalitas
pelanggan di Jakarta Timur. Pada penelitian ini menggunakan metode kuantitatif
dengan teknik sampling yang digunakan menggunakan non probability sampling
dengan teknik Purposive Sampling. Sumber data penelitian ini menggunakan
primer 100 responden dan sekunder dari 2018 hingga 2022 dengan pendekatan
analisis regresi sederhana. Adapun analisis data penelitian ini menggunakan uji
regresi linier berganda dengan mempertimbangkan uji asumsi klasik. Hasil
penelitian ini menunjukan bahwa secara parsial variabel kualitas produk
menunjukan nilai t-hitung 1,826 > t-tabel 1,644 dan variabel citra merek
menunjukan nilai t-hitung 5,105 > t-tabel 1,644, hal ini menunjukan bahwa kualitas
produk dan citra merek berpengaruh terhadap keputusan pembelian. Hasil uji
simultan menunjukkan nilai F-hitung 69,982 F-tabel 2,76, sehingga citra merek dan
harga mempunyai pengaruh secara simultan terhadap keputusan pembelian.

Kata Kunci: kualitas produk; citra merek; loyalitas pelanggan; internet indihome
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ABSTRACT

Octavia Yoan S /2032011255 / 2023 / The Influence of Internet Product Quality
and Brand Image of Indihome on Customer Loyalty in East Jakarta / Muhammad
Rizki, S.E, CRP, M.M

In the current digital era, the rapid growth in the present industry has intensified
competition among service providers, compelling companies like IndiHome to
concentrate not only on acquiring new customers but also on retaining existing ones
through product quality enhancement. The objective of this research is to assess the
internet product quality and brand image of IndiHome in relation to customer
loyalty in East Jakarta. This research employs a quantitative method with a
sampling technique using non-probability sampling, specifically Purposive
Sampling. The data sources for this study include 100 primary respondents and
secondary data from 2018 to 2022, analyzed through a simple regression approach.
The data analysis in this research employed multiple linear regression with
consideration for classic assumption tests. The research findings indicate that,
partially, the product quality variable demonstrates a t-value of 1,826, surpassing
the critical t-value of 1.644. Similarly, the brand image variable exhibits a t-value
of 5,105, exceeding the critical t-value of 1.644. This suggests that both product
quality and brand image significantly influence purchasing decisions. The
simultaneous test results reveal an F-value of 69,982, compared to the critical F-
value of 2.76. Consequently, brand image and price jointly exert an influence on
purchasing decisions.

Keywords: product quality; customer loyalty; indihome internet

viii



DAFTAR ISI

LEMBAR PERSETUJUAN SEMINAR .......cccooiiiiiiiiiii e 1
LEMBAR PENGESAHAN ..ottt il
PERNYATAAN KEASLIAN NASKAH TUGAS AKHIR ........cccooviiiiiiiii il
KATA PENGANTAR ....oooiiiiiiiiii s \%
ABSTRAK ..ot vii
ABSTRACT ... viii
DAFTAR TSI ix
DAFTAR TABEL.....ooiiiiiiiiie it xi
DAFTAR GRAFIK .....oiiiiiiiiiiii i Xiii
DAFTAR SINGKATAN L...oooiiiieiiiiii e Xiv
BAB I Permasalahan Penelitian ..........c.ccooveiiiiiiiiiiiiesicc e 1
A. Latar Belakang Permasalahan ..........cccococooiiiiii e 1
B. Rumusan Permasalahan............ccccooiviiiiiiniiiiiieee 6
C. Tujuan Penelitian...........oceiiiiiiiiiiiii e 6
D. Manfaat Penelitian...........ccccoooiiiiiiiiiie e 7
BAB II Tinjauan Pustaka .........c.cccoeiiiiiiiiee e 8
AL TINJAUAN TEOTT .ovviieiiiiiiiiic e 8

1. Konsep Kualitas Produk ..........ccceoiiiiiiiiiiiii 8

2. Konsep Citra MErek .........cooviviiiiiiiiiiiie e 17

3. Konsep Loyalitas Pelanggan .............cccocoiiiiiiiiiiiii e 23

B. Definisi Operasional Variabel dan Indikatornya...........ccccccoovniiiiiiiiinnnns 36

C. Kerangka BerpiKir ........ccccovviiiiiiiiiiiiiic e 40

D. Hipotesis Penelitian ...........cccoovviiiiiiiiiiciccec e 41
BAB III Metodologi Penelitian..........ccccvvieiiiiieniiiie e 42
A. Metode Penelitian ...........ccoocveiiiiiiiiiiiice 42
B. Populasi, Sampel dan Teknik Sampling..........cccooevviviiiiiiiniiiiciiccen, 42
C. Teknik Pengumpulan Data .........cccoccviiiiiiiiiiiiiiiieieiee e 44
D. Instrumen Penelitian ...........ccccoiiiiiiiiiiiiiii 44



E. Uji Validitas dan Realiabitas InStrumen ............c.ccocovveiiiiiininiieenicc e, 45

F. Teknik Pengolahan Data dan Analisis Data ...........ccccvcvviiiiiiiiiiiniieniienns 47
BAB IV Hasil Penelitian.........ccccooiiiiieiiiiiieiicceese e 54
A. Penyajian Data ... 54
B. Pembahasan ..........ccoccioiiiiiiiiii i 56
BAB V PENULUD ..ooiiiiiiie et 76
AL KESTMPULAN ... 76
B. Saran 76
DAFTAR PUSTAKA ..ottt 81
LAMPIRAN ...ttt sttt sb ettt sbe et eesbe e st e e sbeeenbeesbeeenteeas 89



Tabel 1.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 3.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.
Tabel 4.

DAFTAR TABEL

1. Jumlah pengguna Indihome di Jakarta..........c.ccococevviiiniienniinniiennen, 3
1 Pengukuran menggunakan Skala Likert ...........cccccvviiiiiiiiniinniinnnn, 45
2. Distribusi Nilai r tabel untuk Pearson Correlation..............cccceneennnns 46
3 Tingkat Reliabilitas .......cccooveiiiiiiiiciiciicic e 47
4 Interpretasi Koefisien Korelasi ......ccccocvcvviiiniiiiiniiieiiiie e 51
1 Kecepatan Internet Indihome ..........cocovveiiiiiiiiiiiiiii e 55
2 Tabel Jenis Kelamin Responden............cccocveiiiiiiiniiniicniciecneee 57
3 Pendidikan ReSpONden..........cuocvviieiiiiiinieiiiieseeieee e 57
4 USI1A TESPONACTL ...ttt 58
5 Pekerjaan reSPONAEN ........cccueeieiiiieiieiiie et 58
6 Penghasilan Responden ............ccccooiiiiiiiiiici e 59
7 Lama menggunakan internet indihome..............cccoceeviiiiiininicnienns 59
8 Hasil Variabel Kualitas Produk (X1)......c.cocooiiiiiiiiiee 60
9 Hasil Variabel Citra Merek (X2) ......ccoevieiiieiieiiienienee e 61
10 Hasil Variabel Loyalitas pelanggan (Y) .......ccoocoviviiiiiiiiiiiniiiiens 62
11 Hasil Uji Pearson Correlation X1 .........cccoooviiiiiiiinii e 63
12 Hasil Uji Pearson Correlation X2 .........ccccoooviiiiiicniiniienec e 64
13 Hasil Uji Pearson Correlation Y ......ccccoceviiiiiiiiiiiiiiiiieiiccseesce 65
14 Hasil Uji Cronbach's Alpha sampel kecil X1 ......ccccoooviiiiiiiiiiinnns 65
15 Hasil Uji Cronbach's Alpha sampel kecil X2 ..o 66
16 Hasil Uji Cronbach's Alpha sampel kecil Y ....coooovevviiiiiiiiien 66
17 NOTMALIEAS ... 67
18 Uji Multikolin@aritas ...........cuecvrviiieiiiii it 68
19 Tabel Uji AUtOKOTEIAST......vverriiieeiiieiiere e 69
20 KOT@LAST ..ot 69
21 Regresi Sederhana...........cccooeiiiiiiiiiiii e 70
22 Determinasi R2 .......ccoiiiiiiiiiiiii e 71
23 Uji T Parsial ....ccoeoviiiiiiciiici e 72
24 UJIF o 75

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 2. 1 Kerangka BerpiKir........cccoociiiiiiiiiiiiiciiiiie e

Gambar 4. 1 Uji Heteroskedastistas

xii



DAFTAR GRAFIK

Grafik 1. 1 Persentase Penetrasi Pengguna Internet di Indonesia..........c.cccccveennee.
Grafik 1. 2 Provinsi dengan Penetrasi Internet Tertinggi tahun 2022 ...................
Grafik 1. 3 Pangsa pasar Indihome ..........cocviiiiiiiiiiiciie e

Grafik 1. 4 Perusahaan telekomunikasi keluhan paling tinggi...........ccccccvevvvernnnnn.

xiii



DAFTAR SINGKATAN

APJII = Asosiasi Penyelenggara Jasa Internet Indonesia

YLKI = Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia

Xiv



BAB 1
PERMASALAHAN PENELITAN

A. Latar Belakang Permasalahan

Seiring dengan pesatnya perkembangan teknologi informasi dan
komunikasi, internet telah menjadi salah satu kebutuhan pokok dalam
kehidupan sehari-hari. Berdasarkan survei yang dilakukan APJII, sebagian
besar responden pada 34 provinsi menyatakan alasan utama menggunakan
internet adalah untuk mengakses sosial media (rata-rata skala penilaian adalah
3,31 atau penting dan sangat penting). Kemudian, alasan kedua adalah untuk
dapat melakukan bekerja atau bersekolah dari rumah (rata-rata skala penilaian
adalah 3,19 atau penting dan sangat penting). Selain itu, alasan ketiga
menggunakan internet adalah untuk dapat mengakses informasi/berita (rata-rata
skala penilaian adalah 3,15 atau penting dan sangat penting). Berikut ini adalah

penetrasi internet di Indonesia

80% 73,70% 77,02%
70% 64,80%

o))
S
>

50%
40%
30%
20%
10%

0%

Peresentase Peningkatan

2018 2019-2020 2021-2022
Tahun

Grafik 1. 1 Persentase Penetrasi Pengguna Internet di Indonesia

Sumber Grafik: APJII 2022



Dari grafik di atas, dapat diketahui bahwa akses internet menjadi salah satu
kebutuhan mendasar masyarakat sehingga tren penetrasi kian meningkat setiap
tahunnya, termasuk di Jakarta. Jakarta adalah sebuah metropolitan yang dikenal
dengan tingkat mobilitas yang tinggi. Mobilitas ini mencakup perjalanan harian
menuju kantor, pertemuan bisnis, aktivitas sosial, serta belanja dan hiburan di
berbagai pusat perbelanjaan dan mal. Sehingga internet menjadi infrastruktur
yang sangat penting untuk mendukung mobilitas tinggi ini. Berikut ini adalah

grafik yang menunjukan profinsi dengan penetrasi tertinggi tahun 2022

DKI Jakarta
Kep. Riau 22,4

Kalimantan Timur 80,56

Kalimantan Utara 77,43
DI Yogyakarta 75,38

Jawa Barat 71,12

Banten 70,72

Grafik 1. 2 Provinsi dengan Penetrasi Internet Tertinggi tahun 2022

Sumber Gambar: indonesiabaik.id

Dari grafik diatas didapatkan bahwa penetrasi internet tertinggi jatuh pada
provinsi Jakarta yaitu sebesar 84,65%. Salah satu penyedia layanan yang
menonjol di Indonesia adalah IndiHome, yang menyediakan layanan internet
berkecepatan tinggi, televisi kabel, dan telepon rumah dalam satu paket.
Pertumbuhan pesat dalam industri ini telah membawa kompetisi yang semakin
ketat di antara penyedia layanan, mendorong perusahaan seperti Indihome
untuk berfokus tidak hanya pada akuisisi pelanggan baru, tetapi juga
mempertahankan pelanggan yang sudah ada melalui peningkatan kualitas
produk dan layanan. Indihome merupakan layanan digital yang menawarkan
akses internet, telepon rumah, dan televisi interaktif dengan berbagai opsi paket
dan tambahan layanan yang dapat disesuaikan dengan preferensi pelanggan.

Berikut adalah jumlah pengguna Indihome di Jakarta



Tabel 1. 1. Jumlah pelanggan Indihome di Jakarta tahun 2021

No Kota Jumlah
1 Jakarta Timur 630.590
2 | Jakarta Selatan 540.860
3 | Jakarta Barat 454.140
4 | Jakarta Utara 435.300
5 | Jakarta Pusat 303.510
Jumlah 1.456.120

Sumber Data: Data Internal PT Telkom, Tbk (yang telah diolah) dalam jurnal
(Umaroh dan Ratnasari, 2022: 37)

Dari tabel di atas, Jakarta ikut serta sebagai pengguna dengan lebih dari 1
juta pelanggan dari total 8,6 juta pengguna Indihome di Indonesia. Namun,
dapat dilihat dari grafik di bawah bahwa jumlah presentase pangsa pasar
Indihome mengalami penurunan yang dimulai pada tahun 2020 dengan 82,3%,
yang kemudian turun menjadi 80,2% di tahun 2021 dan menurun lagi pada
tahun 2020 menjadi 75,2%. Salah satu faktor yang menentukan pangsa pasar
adalah bagaimana Perusahaan dapat bersaing secara kompetitif dengan produk-
produknya dan mampu memberikan kepuasan terhadap kualitas produknya.
Jika Indihome berhasil memberikan kepuasan terhadap kualitas produknya,
maka pelanggan cenderung akan bertahan dan tidak beralih ke perusahaan

telekomunikasi lain.
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Grafik 1. 3 Penurunan pangsa pasar Indihome
Sumber Data: Laporan Tahunan Telkom Indonesia Tahun 2022



Dikutip dari Databoks, Yayasan Lembaga Konsumen Indonesia (YLKI)
mencatat bahwa sebanyak 11,9% dari jumlah total 535 keluhan yang terdaftar
selama tahun 2021 adalah keluhan yang berkaitan dengan perusahaan-
perusahaan dalam sektor telekomunikasi.Berikut ini adalah Perusahaan

telekomunikasi dengan aduan konsumen terbanyak pada 2021.

30

% (Persen)

Dkatadata.. “lfv databoks

Grafik 1. 4 Perusahaan telekomunikasi yang menerima sejumlah keluhan
paling tinggi
Sumber: Katadata (Pahlevi, 2022)

Berdasarkan pencarian di google trends, Indihome menempati posisi teratas
Perusahaan penyedia jasa internet lainnya terkait gangguan internet. Pelanggan
mengeluhkan kualitas indihome yang disebabkan karena gangguan pada akses
internet (Haryanto, 2022). Saat Indihome gangguan, biasanya koneksi internet

jadi lama atau bahkan tidak bisa terhubung sama sekali (Grienda, 2023).

12-18 Feb 2023

gangguan internet indihome 69
gangguan internet first media 15
gangguan internet biznet
gangguan internet mnc 0 \
1 Okt 2023

Grafik 1. 5 Gangguan Internet
Sumber: Google Trends 2024

Rata-rata 8 Jan 2023



Dalam hal ini, perlu dicatat bahwa dua anak perusahaan BUMN Telkom,
yakni Indihome dan Telkomsel, merupakan dua entitas perusahaan yang
menerima jumlah keluhan terbesar. Berdasarkan uraian di atas, peneliti
bermaksud untuk menganalisis bagaimana kualitas produk dan citra merek
IndiHome mempengaruhi loyalitas pelanggan di Jakarta Timur. Berpijak pada
penelitian sebelumnya yang dilakukan oleh Resa Nurlacla Anwar dan Raynes
Firdaus pada tahun 2021 yang membahas mengenai “Pengaruh Kualitas Produk
dan Kualitas Pelayanan Terhadap Loyalitas Pelanggan Pada Operator Seluler
XL Axiata (Studi kasus pengguna paket data internet provider XL di DKI
Jakarta)” menunjukkan bahwa variabel kualitas produk berpengaruh positif
memiliki dampak positif yang signifikan terhadap loyalitas pelanggan secara

parsial.

Pada penelitian yang dilakukan oleh Muhammad Effendi Yassin Susastro
Hadi Prawiro dan Andi Wijayanto pada tahun 2021 yang membahas mengenai
“Pengaruh Citra Merek dan Kualitas Produk Terhadap Loyalitas Pelanggan
Kartu Internet Simpati Telkomsel Di Semarang” menunjukkan bahwa variabel
kualitas produk dan citra merek berpengaruh secara signifikan terhadap
loyalitas pelanggan pengguna kartu Simpati Telkomsel Di Semarang.
Selanjutnya, pada penelitian yang dilakukan oleh Ahmad Faisal Adi Putra,
Agus Hermani, dan Widayanto pada tahun 2022 yang membahas mengenai
“Pengaruh Kualitas Produk dan Kualitas Pelayanan terhadap Loyalitas
Pelanggan (Studi pada Pelanggan Indihome di Jepara)” menunjukkan bahwa
variabel kualitas produk secara signifikan terhadap loyalitas pelanggan dan
berpengaruh positif. Maknanya, kualitas produk akan berpengaruh pada
tingginya loyalitas pelanggan Indihome di Jepara. Pada penelitian yang
dilakukan oleh Slamet Heri Winarno, Bryan Givan, dan Yudhistira pada tahun
2018 yang membahas mengenai “Pengaruh Kesadaran Merek dan Citra Merek
terhadap Loyalitas Pelanggan (Studi pada Pelanggan Teh Pucuk Harum
Wilayah Surabaya Utara)” menyatakan bahwa penelitian ini menunjukkan

bahwa variabel citra merek secara parsial berpengaruh positif yang signifikan



terhadap tingkat loyalitas pelanggan Teh Pucuk Harum Wilayah Surabaya
Utara.

Selain itu, penelitian yang dilakukan oleh Kevin, Widayatmoko, dan
Muhammad Adi Pribadi pada tahun 2021 yang membahas mengenai “Pengaruh
Fungsi Iklan dan Citra Merek Terhadap Loyalitas Pelanggan Gojek”
menunjukkan bahwa variabel citra merek secara parsial berpengaruh positif
yang signifikan terhadap tingkat loyalitas pelanggan Gojek. Dengan melihat
perspektif konsumen pada penjelasan sebelumnya terhadap aspek-aspek
kualitas produk dan citra merek yang mereka anggap penting, serta melacak
hubungan antara persepsi kualitas produk dan tingkat loyalitas pelanggan, pada
layanan Indihome, peneliti tertarik untuk melakukan penelitian yang berjudul
“Pengaruh Kualitas Produk Internet dan Citra Merek Indihome Terhadap
Loyalitas Pelanggan Di Jakarta Timur”

. Rumusan Permasalahan

Dari latar belakang yang telah diuraikan di atas, maka yang menjadi

rumusan masalah pada penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Apakah kualitas produk berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan
Indihome di Jakarta Timur?

2. Apakah citra merek berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan Indihome di
Jakarta Timur?

3. Apakah kualitas produk dan citra merek berpengaruh secara simultan

terhadap loyalitas pelanggan Indihome di Jakarta Timur?

. Tujuan Penelitian
Berdasarkan rumusan masalah yang telah di uraikan di atas, maka tujuan

penelitian sebagai berikut:



1. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk terhadap loyalitas pelanggan
Indihome di Jakarta Timur

2. Untuk mengetahui pengaruh citra merek terhadap loyalitas pelanggan
Indihome di Jakarta Timur

3. Untuk mengetahui pengaruh kualitas produk dan citra merek secara

simultan terhadap loyalitas pelanggan Indihome di Jakarta Timur

D. Manfaat Penelitian

Adapun manfaat dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1. Manfaat akademis
a) Untuk menambah bahan pembelajaran ilmu pengetahuan
dibidang manajemen
b) Sebagai referensi bagi mahasiswa lain yang berencana untuk melakukan
penelitian dengan isu serupa di masa mendatang.
2. Manfaat bagi Perusahaan
Sebagai bahan pertimbangan serta masukan bagi perusahaan dalam
menetapkan kebijakan untuk mengembangkan bisnis pada Indihome,
terutama pada kualitas produk internet serta dalam hal mengelola citra
mereknya sebagai upaya untuk membangun dan menjaga loyalitas

pelanggannya.



