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ABSTRAK

Muhammad Raudhitia :  Pengaruh Kualitas Produk dan Citra Merek

Ikhsan Terhadap Kepuasan Pelanggan IndiHome

NIM. 18059109 di Kota Padang dengan Kepercayaan
sebagai Variabel Mediasi.

Dosen Pembimbing :  Whyosi Septrizola S.E, M.M.

Tujuan penelitian ini adalah untuk menganalisa: (1) Pengaruh kualitas
produk terhadap kepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang, (2) Pengaruh
citramerek terhadap kepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang, (3) Pengaruh
kualitas produk terhadap kepercayaan Indihome di Kota Padang, (4) Pengaruh
citra merek terhadap kepercayaan Indihome di Kota Padang, (5) Pengaruh
kepercayaan terhadap kepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang, (6)
Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang
Padang dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi, dan (7) Pengaruh citra
merek terhadap kepuasanpelanggan Indihome di Kota Padang dengan kepercayaan
sebagai variabel mediasi.

Jenis penelitian ini adalah penelitian deskriptif kuantiatif. Jumlah sampel
pada penelitian ini adalah 210 responden dengan menggunakan teknik purposive
sampling. Metode analisis data menggunakan analisis SEM menggunakan aplikasi
Smart PLS 4.

Hasil penelitian ini adalah: (1) Kualitas produk berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang, (2) Citra merek
berpengaruh signifikan terhadap keepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang,
(3) Kualitas produk berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan Indihome di
Kota Padang, (4) Citra merek berpengaruh signifikan terhadap kepercayaan
Indihome di Kota Padang, (5) Kepercayaan berpengaruh signifikan terhadap
kepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang, (6) Kualitas produk berpengaruh
signifikan terhadap kepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang dengan
kepercayaan sebagai variabel mediasi, dan (7) Citra merek berpengaruh signifikan
terhadap kepuasan pelanggan Indihome di Kota Padang dengan kepercayaan
sebagai variabel mediasi.

Kata Kunci: Kepuasan Pelanggan, Kualitas Produk, Citra Merek, dan
Kepercayaan.
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BAB 1
PENDAHULUAN
A. Latar Belakang Masalah

Internet sangat berkembang pesat dan dibutuhkan oleh masyarakat.
Internet merupakan suatu wadah untuk mencari dan menerima informasi
dengan cepat dari seluruh dunia. Penggunaan internet sudah dilakukan dari
berbagai kalangan mulai dari anak-anak hingga orang dewasa. Fungsi dari
internet ini diharapkan dapat memudahkan mereka dalam berbagai macam
kegiatan. Internet juga dapat membantu perusahaan untuk menjangkau
pelanggan dari berbagai penjuru dunia dengan mudah.

Menurut Muslim dan Dayana (2016), “Internet (Interconnection
Networking) adalah sistem jaringan komputer yang saling terhubung
menggunakan Standar Internet Protocol Suite (TCIP/IP) yang dapat
menghubungkan pengguna internet di seluruh dunia.” Seiring dengan
perkembangan teknologi informasi dan telekomunikasi, maka keinginan
masyarakat untuk menggunakan internet semakin meningkat.

Perusahaan yang mengikuti perkembangan ini, yaitu PT
Telekomunikasi Indonesia, Tbk atau lebih dikenal dengan nama Telkom.
Telkom merupakan perusahaan yang besar di mana satu-satunya perusahaan
di bidang teknologi, informasi, dan komunikasi yang dimiliki Badan Usaha
Milik Negara (BUMN). Telkom merupakan perusahaan pertama di Indonesia
yang berfokus pada perkembangan dunia teknologi, informasi, dan

komunikasi di Indonesia dari masa kolonial Belanda hingga saat ini.



PT Telekomunikasi Indonesia (Telkom) adalah Badan Usaha Milik
Negara (BUMN) yang bidang usahanya bergerak di bidang jasa
telekomunikasi hadir di Indonesia. Menurut Telkom (2018), “Telkom Group
mengimplementasikan strategi bisnis dan operasional perusahaan yang
berorientasi kepada pelanggan (Customer-Oriented).”

Telkom sekarang ini lebih fokus untuk memberikan pelayanan ke
masyarakat Indonesia berupa pelayanan Internet, TV kabel, dan telepon
rumah. Salah satu produk dari Telkom ini, yaitu Indihome Fiber optic atau
lebih dikenal dengan Indihome. Indihome Non Fiber dan Indihome Fiber
Optic berbeda hanya bentuk pelayanan yang diberikan berupa kecepatan
internet yang diberikan. Berikut ini adalah jumlah pengguna Indihome di
Kota Padang terdapat pada Tabel 1:

Tabel 1. Jumlah Pelanggan IndiHome di Kota Padang

Tahun Jumlah Pengguna (Orang)
2018 42.507
2019 41.713
2020 37.042
2021 39.525
2022 40.013

Sumber: PT Telkom Padang, Tahun 2023.

Berdasarkan Tabel 2 di atas menunjukkan bahwa perkembangan
pelanggan IndiHome PT Telkom Padang yang fluktuatif Pada tahun 2018,
konsumen IndiHome berjumlah 42.507 orang. Namun pada tahun 2019
menurun menjadi 41.713 orang dan kembali turun pada tahun 2017 menjadi
37.042. Pada tahun 2020, konsumen Indihome mengalami peningkatan

menjadi 39.525 orang dan pada tahun 2019 meningkat menjadi 40.013 orang.



Walaupun konsumen Indihome mengalami peningkatan selama 2 tahun
terakhir, namun belum bisa mengalahkan pencapaian pada tahun 2018. Oleh
karena hal ini berkaitan dengan kepuasan pelanggan.

Kepuasan pelanggan merupakan suatu tanggapan dari konsumen atas
kinerja yang telah diberikan sesuai dengan harapan pelanggan. Menurut Band
(1991) dalam Setyawati (2009), “Kepuasan Pelanggan merupakan suatu
tingkatan, di mana kebutuhan, keinginan, dan harapan dari pelanggan dapat
terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau
kesetiaan yang berlanjut.”

Pentingnya kepuasan pelanggan bagi pebisnis, yaitu demi
mempertahankan kelangsungan hidup bisnis tersebut dalam jangka panjang.
Kepuasan pelanggan menjadi tolak ukur perusahaan bagaimana hal ke
depannya atau bahkan ada beberapa hal yang harus dirubah karena pelanggan
merasa tidak puas atau dirugikan.

Menurut Wedarini (2012:45), “Jika konsumen tidak puas tentunya
konsumen tidak akan kembali lagi dan mungkin bisa juga mengeluhkan
ketidakpuasannya kepada konsumen lain. Tentunya hal ini akan menjadi
ancaman bagi pengusaha tersebut.” Kepuasan pelanggan tidak hanya bisa
diraih dengan kualitas pelayanan saja, tetapi ada faktor-faktor lain yang dapat
mendukung terpenuhinya kepuasan konsumen.

Menurut Handojo (2015), “Kepuasan adalah konsep yang jauh lebih
luas dari hanya sekedar penilaian kualitas layanan. Namun juga dipengaruhi

oleh faktor-faktor lain, seperti: kualitas pelayanan atau jasa, kualitas produk,



harga, dan faktor situasi.” Dengan adanya faktor-faktor tersebut, maka hal itu
akan dapat membuat pebisnis berfikir lebih dengan memberikan sesuatu hal
yang baru agar dapat membuat pelanggan tertarik.

Demikian juga halnya dengan kepuasan pelanggan Indihome di Kota
Padang. Indihome memiliki pesaing di antaranya adalah First Media, Biznet,
dan Indosat M2. Dalam beberapa tahun terakhir, konsumen Indihome
mengalami penurunan. Berikut ini adalah data indeks Indihome:

Tabel 2. Data Indeks Indihome

Merek 2017 2018 2019 2020 2021
IndiHome 50,3 49,2 473 443 43,3
First Media 17,3 17,3 17,3 17,3 17,3
Biznet 2,1% 2,1% 8,3% 8,2% 10,8
Indosat M2 29,9 4,5% 4,1%

Sumber: Top Award, Tahun 2023.

Berdasarkan Tabel 2 di atas, maka dapat diketahui bahwa konsumen
IndiHome mengalami penurunan dari tahun ke tahun. Hal ini sangat
berpengaruh terhadap loyalitas pelanggan WiFi Indihome. Oleh karena itu,
berdasarkan data yang diperoleh dari internet Indihome mengalami
penurunan. Oleh karena itu, perusahaan Indihome perlu mempelajari cara-
cara dan faktor-faktor yang dapat mempengaruhi pelanggan loyal.

Keluhan pengguna layanan internet broadband Indihome mengenai
sulitnya berhenti berlangganan ramai menjadi perbincangan di media sosial
Twitter. Menurut Kompas.com (2020), ”Sejumlah pelanggan mengeluhkan
masalah ini dengan menyebut akun Twitter resmi Indihome @/Indihome dan
mengirimkan aduan mereka melalui direct message (DM). Ada juga

pengguna Indihome yang telah berhenti berlangganan, tetapi tetap menerima



2

pesan dari Telkom untuk membayar tagihan internet bulanan.” Berikut ini

adalah gambar keluhan pelanggan Indihome:

Penilaian & Ulasan

e
Semakin yaqueen pindah provider @

Respons Pengembang thn lalu
Dear Pelanggan yang terhormat, maaf atas
ketidaknyamanannya. Anda dapat
menyampaikan detail kendala mengenai
Administrasi, Tagihan, layanan Telepon, TV,
dan Internet melalui aplikasi mylndihome
pada menu Bantuan kemudian Pengaduan
Layanan, apabila mengenai masalah pada
aplikasi mylndihome melalui https://bit.ly/
myihreview. Terima kasih.

Keluhan 3thn lalu
e rum laksita

Udah nulis keluhan gak ada tanggapan @&

Mantap
2 3

Teruslah berkarya bikin aplikasi walau ta
berguna

Respons Pengembang thn lalu
Halo, Kakak. Jangan ragu sampaikan saran
maupun keluhan yang Kakak tem

Gambar 1. Keluhan Pelanggan Indihome
Sumber: Playstore, Tahun 2023

Sejumlah pelanggan Indihome mengeluhkan beberapa masalah saat
mengakses Netflix lewat penyedia layanan internet (ISP) milik Telkom
Group itu. Akses Netflix lewat Indihome dikeluhkan lemot atau lambat akhir-
akhir ini, jika dibandingkan dengan hari-hari sebelumnya. Hal ini pun
membuat pelanggan menduga akses Netflix “dikuasai” oleh Indihome.

Menurut Kompas.com, (2020), “Ada pula pengguna yang mengaku
sering mengalami buffering tiap beberapa menit sekali atau resolusi videonya
menurun, sehingga gambar pecah-pecah. Hal tersebut seperti yang dialami
salah satu pengguna Indihome”. Konsumen Indihome PT Telkom Padang

mengalami penurunan. Hal ini diduga disebabkan oleh semakin banyaknya



penyedia layanan terutama sesama provider internet yang menjanjikan
kestabilan koneksi internet, fasilitas antar jemput tagihan, dan promo menarik
bagi para konsumennya, schingga beberapa konsumen Indihome berpindah
provider.

Konsumen yang berpindah provider karena seringkali ingin mencoba
layanan provider tersebut dan membandingkan dengan layanan Indihome. Hal
ini menjadikan Indihome harus semakin bersaing dengan ketat. Dengan
melakukan perluasan jaringan ke setiap wilayah, pelayanan, dan promosi
yang besar, maka pihak PT Telkom Padang sukses mendapatkan banyak
pelanggan yang berlangganan menggunakan Indihome.

Kualitas produk merupakan alat yang digunakan oleh perusahaan
dalam menentukan positioning produk yang dipasarkan. Setiap perusahaan
harus memilih tingkat kualitas produknya karena kualitas produk tersebut
dapat membantu meningkatkan dan mempertahankan positioning produk
dalam pasar sasarannya.

Menurut Sofian (2015:211), “Kualitas produk adalah pernyataan
tingkat kemampuan dari suatu merek atau produk tertentu dalam
melaksanakan fungsi yang diharapkan.” Sedangkan kualitas produk menurut
Ardianto (2019), “Kualitas produk adalah konsep terpenting dalam
menciptakan suatu produk. Produk yang berkualitas adalah produk yang
diterima oleh pelanggan sesuai dengan kebutuhan dan keinginan.”

Menurut Cesarina (2022), “Salah satu faktor utama yang harus

diperhatikan oleh perusahaan adalah kualitas produk.” Pelanggan akan



merasa puas bila hasil evaluasi mereka menunjukkan bahwa produk yang
mereka gunakan berkualitas. Faktor harga produk juga berperan utama, di
mana produk yang mempunyai kualitas sama, tetapi menetapkan harga yang
relatif murah akan memberikan nilai yang lebih tinggi kepada pelanggannya.

Selanjutnya adalah mengenai citra merek citra merek merupakan hal
yang sangat penting bagi sebuah perusahaan. Menurut Freddy (2009:90)
dalam Pradana (2017), “Citra merek adalah asosiasi merek yang terbentuk di
benak konsumen.” Citra terhadap merek berhubungan dengan sikap yang
berupa keyakinan dan preferensi terhadap suatu merek. Konsumen yang
memiliki citra yang positif terhadap suatu merek, akan lebih memungkinkan
untuk melakukan pembelian.” Menurut Kotler dan Keller (2013:43),
“Menciptakan citra merek yang positif membutuhkan program pemasaran
yang kuat, menguntungkan dan unik pada ingatan merek.”

Permasalahan yang dialami oleh pihak Indihome yang mempengaruhi

citra merek perusahaan terdapat pada gambar berikut:

KIRIMSURAT  SURATPEMBACA TANGGAPAN BERTA OPINI WAWASAN REVIEW  TENTANG KAMI Q o
EERESE i
Pemasangan Indihome Gagal Terus Karena L

0DP Belum Aktif di Wilayah Padang Sumbar

®

i %“h
—Qee,
= =600 0

m

Gambar 2. Permasalahan yang Dialami oleh Pihak Indihome
di Kota Padang
Sumber: Mediakonsumen.co.id/2023.



Kepercayaan memainkan peran penting dalam keputusan pembelian

ulang dari pelanggan dan jangka panjang. Berikut ini adalah keluhan yang

dialami oleh pelanggan Indihome di Kota Padang:

Tabel 3. Daftar Keluhan Pelanggan Indihome di Kota Padang

Keluhan Penanganan Jumlah
Jaringan internet Melakukan pengecekan ulang pada 45
lemot. sisem Telkom dan memberikan edukasi

kepada pelanggan untuk melakukan
pengecekan modem Indihome apakah
lampunya kuning atau tidak menyala.
Gangguan jaringan Melakukan pengecekan ulang pada 35
berhari-hari dan putus  sisem Telkom dan memberikan edukasi
nyambung. kepada pelanggan untuk melakukan
pengecekan modem Indihome apakah
lampunya kuning atau tidak menyala.
Internet trouble terus Melakukan survei langsung ke 1
teknis datang tetap aja  pelanggan dan melakukan pengecekan
tidak bisa pada modem pelanggan apakah terjadi
menyambung, lampu  kerusakan dan melakukan pengecekan
pun berkedip merah, sistem di teknis serta melakukan survei
sudah hubungi call pada tiang Indihome di lingkungan
center tidak ada pelanggan apabila terjadi trouble.
respon.
Kendala di perangkat ~ Melakukan edukasi ke pelanggan 5
pelanggan yang error.  mengenai modem agar modem
Indihome bisa menyala kembali.
Kabel Fiber Optik Melakukan penyambungan ulang kabel 3
(FO) putus akibat Fiber Optik (FO).

adanya pembangunan
Gedung.

Sumber: Kantor PT Telkom Witel Sumbar, Tahun 2024.

Berdasarkan Tabel 3 di atas dapat disimpulkan bahwa keluhan yang

banyak diterima adalah jaringan internet yang bermasalah dan gangguan
jaringan yang putus nyambung berhari-hari. Keluhan banyak terjadi pada

bulan November, yaitu sebanyak 45 data keluhan dari pelanggan. Keluhan



tersebut diambil pada 6 bulan terakhir, yaitu bulan November 2022—April
2023.

Berdasarkan fenomena diatas, maka dapat disimpulkan bahwa pada
produk Indihome sering mengalami kendala pada saat sudah berlangganan dan
estimasi waktu penanganan yang dibutuhkan Telkom cukup lama. Oleh karena
itu, Indihome cukup banyak mendapat keluhan dari pelanggan akibat jaringan
internet yang kurang memadai dan sering bermasalah. Berikut ini adalah

keluhan pelanggan Indihome di Kota Padang:

Penilaian & Ulasan

Dear Pelanggan yang terhormat, mohon
maaf atas ketidaknyamanan yang

error

i <"

Perbaikan koneksi lambat

Respons Pengembang 5 Jul
Dear Pelanggan yang terhormat, mohon
maaf atas ketidaknyamanan yang Anda
alami. Anda dapat menyampaikan kendala
mengenai jaringan serta konektivitas
Indihome pada menu Bantuan kemudian
Pengaduan Layanan, berikut panduannya
ttp:/ftiny.cc/LaporGangguanindihome.
Terima kasih.

Aplikasi cacad
g

Sering log out sendiri, sering error

Respons Pengembang 5 Jun
Dear Pelanggan yang terhormat, mohon
maaf atas ketidaknyamanan yang

Gambar 3. Keluhan Pelanggan Indihome di Kota Padang
Sumber: Playstore, Tahun 2023.

Dalam penanganan keluhan ini merupakan salah satu bentuk
Complaint Handling PT Telkom. Complaint Handling adalah suatu kegiatan

dalam menanggapi atau menangani keluhan terkait dengan produk atau
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layanan yang diberikan oleh perusahaan atau suatu organisasi. Pada saat ini,
Complaint Handling diartikan sebagai proses dalam menangani keluhan yang
terdiri dari: menerima, memproses, menanggapi, dan menyelesaikan keluhan
pelanggan dengan cara yang memadai dan memuaskan.

Berdasarkan permasalahan pada latar belakang masalah, maka
diperlukan penelitian lebih lanjut tentang: “Pengaruh Kualitas Produk dan
Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome di Kota Padang

dengan Kepercayaan sebagai Variabel Mediasi.”

B. Identifikasi Masalah
Berdasarkan latar belakang di atas, maka dapat diidentifikasi
permasalahan sebagai berikut:
1. Terjadinya penurunan kepuasan pelanggan terhadap pelanggan Indihome
di Kota Padang.
2. Jumlah pengguna Indihome di Kota Padang sangat fluktuatif.
3. Kualitas produk Indihome di Kota Padang masih belum maksimal.
4. Masih banyaknya keluhan pelanggan Indihome di Kota Padang yang

mengakibatkan penurunan kepercayaan pelanggan.

C. Rumusan Masalah
Berdasarkan latar belakang masalah, maka dapat dirumuskan
permasalahan dalam penelitian ini sebagai berikut:
1. Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Indihome PT Telkom di Kota Padang?



11

Bagaimana citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Indihome di Kota Padang?

Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap kepercayaan Indihome
di Kota Padang?

Bagaimana citra merek berpengaruh terhadap kepercayaan Indihome di
Kota Padang?

Bagaimana kepercayaan konsumen berpengaruh terhadap kepuasan
pelanggan Indihome di Kota Padang?

Bagaimana kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Indihome di Kota Padang dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi?
Bagaimana citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan

Indihome di Kota Padang dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi?

Tujuan Penelitian

Penelitian ini memiliki tujuan untuk mengetahui:
Pengaruh kualitas produk berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Indihome di Kota Padang.
Pengaruh citra merek berpengaruh terhadap kepuasan pelanggan
Indihome di Kota Padang.
Pengaruh kualitas produk terhadap kepercayaan Indihome di Kota
Padang.

Pengaruh citra merek terhadap kepercayaan Indihome di Kota Padang.
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5. Pengaruh kepercayaan konsumen terhadap kepuasan pelanggan Indihome
di Kota Padang.

6. Pengaruh kualitas produk terhadap kepuasan pelanggan Indihome di
Kota Padang dengan kepercayaan sebagai variabel mediasi.

7. Pengaruh citra merek terhadap kepuasan pelanggan dengan kepercayaan
Indihome di Kota Padang sebagai variabel mediasi Indihome di Kota

Padang?

E. Manfaat Penelitian
Penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat sebagai
berikut:
1. Manfaat Teoritis
Penelitian diharapkan dapat memberi informasi dan pengetahuan

baru dalam bidang pemasaran khususnya terkait variabel diteliti.

2. Manfaat Praktis

a. Bagi Penulis
Penelitian ini diharapkan menjadi syarat bagi penulis untuk
mendapatkan gelar Sarjana Ekonomi (SE) pada Departemen
Manajemen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Negeri Padang.

b. Bagi Perusahaan

Penelitian ini diharapkan mampu memberi solusi dan juga
memberikan sedikit bantuan kepada pengelola agar dapat

meningkatkan kinerja bisnis dengan strategi pemasaran yang tepat.
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c. Bagi Pembaca
Penelitian ini dapat dijadikan bahan untuk menambah
wawasan dan pengetahuan bagi pembaca mengenai pengaruh kualitas
produk dan citra merek terhadap kepuasan pelanggan Indihome di

Kota Padang.

d. Bagi Peneliti Selanjutnya
Penelitian ini diharapkan menjadi bahan referensi dan
penelitian ini dapat dikembangkan oleh penelitian selanjutnya
mengenai faktor-faktor yang mempengaruhi kepuasan pelanggan

dengan variabel yang berbeda.



