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ABSTRAKSI

Nadhril Adabi (1502025179)

PENGARUH CITRA MEREK, KUALITAS PELAYANAN DAN
KEPERCAYAAN KONSUMEN TERHADAP KEPUTUSAN PEMBELIAN
INDIHOME DI WITEL TELKOM DEPOK

Skripsi, Program Strata Satu Program Studi Manajemen, Fakultas Ekonomi dan
Bisnis Universitas Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta

Kata Kunci : Citra merek, Kualitas pelayanan, Kepercayaan konsumen,
Keputusan pembelian

Setiap perusahaan selalu memiliki pesaing, sehingga manajemen perusahaan
perlu memikirkan bagaimana menentuan strategi agar konsumen dapat melakukan
keputusan pembelian. PT. Telkom Depok selalu mengalami peningkatan tanpa
mengalami penurunan pembelian. Telkom harus tetap memperhatikan kualitas
pelayanannya agar citra merek tetap baik dimata konsumen dan konsumen tetap
percaya terhadap Telkom sehingga dapat meningkatkan jumlah pelanggan Telkom
dan Telkom juga harus menjaga kualitas produknya agar pelanggan memutuskan
memakai produk Telkom dan pasti akan mendatangkan pelanggan yang baru.

Penelitian ini menggunakan metode survey. Populasi dalam penelitian ini
adalah pelanggan Indihome di Telkom Depok selama bulan Agustus-September
2019 sebanyak 140 orang. Teknik pemilihan sampel menggunakan slovin
diperoleh berjumlah 104 orang responden. Teknik pengumpulan data dilakukan
melalui penyebaran kuesioner dengan menggunakan skala likert. Teknik
pengolahan dan analisis data yang digunakan adalah analisis deskriptif, analisis
regresi linear berganda, uji asumsi klasik, analisis koefisien korelasi parsial,
analisis koefisien korelasi berganda dan uji hipotesis.

Hasil penelitian menunjukan bahwa secara simultan variabel citra merek,
kualitas pelayanan, dan kepercayaan konsumen memiliki pengaruh yang
signifikan terhadap keputusan pembelian. Secara parsial variabel citra merek
memiliki pengaruh positif dan signifikan terhadap keputusan pembelian. Hasil
penilitian ini berdasarkan dari indikator produk Indihome memiliki kecepatan
tinggi dibanding provider lain. Secara parsial variabel kualitas pelayanan memiliki
pengaruh positif terhadap keputusan pembelian. Hal tersebut menunjukkan bahwa
kualitas pelayanan dilaksanakan agar karyawan melakukan pekerjaan sesuai
dengan prosedur pelayanan sehingga konsumen merasa puas. Secara parsial
variabel kepercayaan konsumen memiliki pengaruh positif terhadap keputusan
pembelian. Hal tersebut menunjukkan berdasarkan indikator konsumen
berlangganan produk indihome apabila petugas memberikan pelayanan yang
memuaskan.
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ABSTRACT

Nadhril Adabi (1502025179)

EFFECT OF BRAND IMAGE, SERVICE QUALITY, AND CONSUMER
CONFIDENCE ON INDIHOME PURCHASING DECISIONS AT TELKOM
TELECOMMUNICATIONS RETAIL DEPOK

Essay, Strata one management study program faculty of economics and business
university Muhammadiyah Prof. DR. HAMKA. 2019. Jakarta.

Keywords: Brand image, service quality, consumer confidence, purchasing

decisions.

Every company always has a competitor, so company management needs to think
about how to determine strategies so that consumers can make purchasing
decisions. PT Telkom Depok always experience an increase without a decrease in
purchase. Telkom must pay attention to the quality of its service so that brand
image remains good in the eyes of consumers still believe in Telkom so that it can
increase the number of Telkom costumers and Telkom must also maintain the
quality of its products so that customers decide to use Telkom products and will
definitely bring in new customers.

This research uses survey method. The population in this study is Indihome
customers in Telkom Depok during August until September 2019 as many 140
peoples. The sample selection technique using Slovin was 104 respondents. Data
collection techniques are carried out through questionnaires using a Likert scale.
Data processing and analysis techniques used are descriptive analysis, multiple
linear regression analysis, classical assumption test, partial correlation
coefficient analysis, multiple correlation coefficient analysis and hypothesis
testing.

The results of the study show that simultaneously the brand image, service quality,
and consumer confidence have a significant influence on purchasing decisions.
Partially the brand image of position variable has a positive and significant
influence on purchasing decisions. The results of this study based on indicators,
Indihome products have a high speed compared to other providers. Partially the
service quality variable has a positive and significant influence on purchasing
decisions. This shows service quality is implemented so that employees do work in
accordance with service procedures so that consumers feel satisfied. Partially the
consumer confidence variable has a positive and significant influence on
purchasing decisions. It shows based on consumer indicators of Indihome product
customers if the officer provides satisfactory service.
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PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Perkembangan zaman sekarang melaju dengan sangat cepat di tandai semakin
berkembangnya berbagai produk baik berupa barang maupun jasa merupakan
persaingan antar perusahaan yang saling menunjukan kualitas produknya dimata
konsumen. Hal ini membuat manajemen perusahaan untuk memikirkan
bagaimana untuk bersaing dalam menentukan strategi yang tepat. Setiap
perusahaan selalu memberikan masukan terhadap para karyawannya untuk
berkomunikasi dengan baik kepada konsumen tentang bagimana cara menjelaskan
informasi produk agar tertarik dan berminat terhadap produk yang kita tawarkan.
Serta perusahaan juga menyemangatkan dan memotivasi karyawan dalam
memasarkan produk agar konsumen tidak kecewa sehingga penjualan tidak
menurun.

Menurut Kotler (2013:266) Citra Merek adalah penglihatan dan kepercayaan
yang terpendam dibenak konsumen, sebagai cerminan asosiasi yang tertahan
diingatan konsumen. Kualitas pelayanan adalah upaya perusahaan untuk
memenuhi harapan melalui jasa yang mengiringi produk yang ditawarkan dengan
tujuan untuk menciptakan kepuasan pelanggan. Dalam meningkatkan penjualan,
kesadaran image sebuah merek serta pandangan kualitas mempengaruhi
keputusan pelanggan untuk membeli. Pada konteks ini, citra yang baik yang
ditampilkan perusahaan kepada pelanggan melalui persepsi atau merek mampu

memberikan sikap dan kepercayaan yang tinggi dari pelanggan terhadap produk.

1
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Produk yang memiliki citra merek dan kualitas pelayanan yang kuat dan positif
cenderung lebih diingat oleh konsumen, sementara merek yang lain tidak akan
dipertimbangkan sama sekali.

Sebuah merek memang sudah dianggap sebagai asset (equiy) oleh sebuah
perusahaan atau yang lebih dikenal dengan istilah ekuitas merek. Memandang
ekuitas merek sebagai suatu perangkat dari lima kategori asset yang terdiri dari:
kesetiaan merek, kesadaran merek, mutu yang dirasakan, asosiasi merek, dan asset
kepemilikan lainnya seperti pola, merek dagang dan saluran distribusi. Perusahaan
yang menyadari ekuitas merek mempunyai kemampuan dalam mempertahankan
nama mereknya akan memperoleh keuntungan dalam jangka panjang. Hal ini
disebabkan banyaknya sebutan nama merek dipasaran yang masing-masing merek
tersebut menonjolkan keistimewaannya melalui pengorbitan iklan-iklan
diberbagai media, sehingga terjadi perang iklan yang sangat berujung pada
membengkaknya biaya pemasaran.

Perusahaan akan lebih mudah dikenal jika perusahaan tersebut dapat
pemberian nama suatu brand, sehingga memudahkan pelanggan untuk mengenali
produknya dan untuk melakukan pembelian ulang. Menurut Tjiptono (2014)
kualitas pelayanan merupakan upaya pemenuhan kebutuhan dan keinginan
konsumen serta ketepatan penyampaiannya dalam mengimbangi harapan
konsumen. Berdasarkan pendapat di atas dapat disimpulkan bahwa ada faktor
utama yang mempengaruhi kualitas pelayanan yaitu: Jasa yang diharapkan dan
jasa yang dirasakan/dipersepsikan. Apabila jasa yang dirasakan sesuai dengan jasa

yang diharapkan, maka kualitas pelayanan tersebut akan dipersepsikan baik atau
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positif. Jika jasa yang dipersepsikan melebihi jasa yang diharapkan, maka kualitas
jasa dipersepsikan sebagai kualitas ideal. Demikian juga sebaliknya apabila jasa
yang dipersepsikan lebih jelek dibandingkan dengan jasa yang diharapkan maka
kualitas jasa dipersepsikan negatif atau buruk. Maka baik tidaknya kualitas
pelayanan tergantung pada kemampuan penyedia jasa dalam memenuhi harapan
konsumen secara konsisten. Telkom tentu sangat memperlihatkan kualitas
pelayanan yang dimiliki, seperti memberikan pelayanan yang ramah dan sopan
terhadap kosumen, tentu konsumen akan merasa nyamanan dihargai. Seperti
carring di Telkom yang selalu menyapa dengan sopan dengan menawarkan
produknya ke calon konsumennya. Dengan kualitas pelayanan yang baik seperti
yang sudah di berikan oleh Telkom, maka Telkom akan terlihat baik oleh
konsumen sehingga konsumen tertarik dan berminat untuk menggunakan
produknya.

Hal lain yang dapat mempengaruhi keputusan pembelian ialah kepercayaan
konsumen yang dimiliki. Kepercayaan bagian dari kemampuan seorang untuk
bertumpu pada orang lain dimana kita memiliki keyakinan padanya. Menurut Ba
dan Pavlou (2014) menjelaskan kepercayaan adalah sebagai penilaian hubungan
seseorang dengan orang lain yang akan melakukan transaksi tertentu sesuai
dengan harapan dalam sebuah lingkungan yang penuh ketidakpastian.Telkom
pasti akan meyakinkan kepada konsumennya dalam memilih produk yang sesuai
dan yang mereka butuhkan sehingga mereka percaya apa yang Telkom berikan.
Menjelaskan tentang Indihome indihome itu biasa digunakan dirumah atau

diwarnet, indihome itu ada paket untuk telfon, internet, dan tv atau di sebut 3P
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untuk speed internetnya 10 mbps dikenai harga Rp 330 ribu belum termasuk ppn
10% dan biaya instalasi 100rb, sedangkan untuk 2P itu internet telepon Rp 285
ribu untuk speed internetnya 10 mbps belum termasuk ppn 10% dan biaya
instalasi 100rb, untuk 2P internet tv dikenai harga 315 ribu untuk speed
internetnya 10 mbps belum termasuk ppn 10% dan biaya instalasinya 100rb.
Keputusan Pembelian Indihome PT. Telkom Depok sangat dipengaruhi akan
adanya citra merek, kualitas pelayanan dan kepercayaan konsumen karena jika
citra merek, kualitas pelayanan dan kepercayaan yang kurang menarik dimata
konsumen, konsumen akan membeli atau memakai produk yang lain, hal ini dapat

dilihat dari data pertahun berikut:

PELANGGAN INDIHOME

250.000

200.000

150.000

100.000

50.000

2015 2016 2017 2018

e Series 1

Gambar 1
Pelanggan indihome 4 tahun kebelakang PT.Telkom Depok

Dari data diatas dapat terlihat bahwa terdapat kenaikan yang stabil pelanggan

pertahunnya, dari tahun 2015 sampai 2018 pelanggan Indihome PT. Telkom
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Depok selalu mengalami peningkatan tanpa mengalami penurunan. Namun walau
selalu mengalami peningkatan pelanggan, Telkom harus tetap memperhatikan
kualitas pelayanannya agar citra merek tetap baik dimata konsumen dan
konsumen tetap percaya terhadap Telkom sehingga dapat meningkatkan jumlah
pelanggan Telkom dan Telkom juga harus menjaga kualitas produknya agar
pelanggan memutuskan memakai produk Telkom dan pasti akan mendatangkan
pelanggan yang baru. Maka Peneliti tertarik untuk melakukan penelitian dengan
judul “Pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan kepercayaan
konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Indihome Di Witel Telkom

Depok”.

1.2 Permasalahan
1.2.1 Identifikasi Masalah

Berdasarkan latar belakang diatas, maka dapat di indentifikasikan masalah-
masalah sebagai berikut:
1. Adanya peningkatan jumlah pelanggan dari tahun ke tahun.
2. Jumlah pelanggan naik cukup pesat
1.2.2 Pembatasan Masalah

Berdasarkan identifikasi yang telah diuraikan diatas, maka pembahasan yang
dilakukan oleh penulis hanya berfokus pada Pengaruh Citra Merek, Kualitas
Pelayanan dan Kepercayaan konsumen Terhadap Keputusan Pembelian Indihome

di Witel Telkom Depok yang telah dipilih.
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1.2.3 Perumusan Masalah

Berdasarkan latar belakang masalah, identifikasi masalah dan pembatasan

masalah, maka peneliti merumuskan permasalahan sebagai berikut : “Bagaimana

Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan Kepercayaan Konsumen berpengaruh

terhadap Keputusan Pembelian di Witel Telkom Depok.

1.3 Tujuan Penelitian

Adapun tujuan penelitian ini adalah untuk membuktikan secara empiris,

yaitu:

1.

Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek terhadap Keputusan Pembelian
Indihome di Telkom Depok.

Untuk mengetahui pengaruh Kualitas Pelayanan terhadap Keputusan
Pembelian Indihome di Telkom Depok.

Untuk mengetahui pengaruh Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan
Pembelian Indihome di Telkom Depok.

Untuk mengetahui pengaruh Citra Merek, Kualitas Pelayanan dan
Kepercayaan Konsumen terhadap Keputusan Pembelian Indihome di Telkom

Depok.

1.4 Manfaat penelitian

Manfaat dari penelitian yang dilakukan diharapkan dapat memberikan

masukan bagi semua pihak yang berkepentingan antara lain:
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Bagi penulis

Hasil penelitian ini dapat menambah pengetahuan dan wawasan tentang
pengaruh citra merek, kualitas pelayanan dan perilaku konsumen terhadap
Keputusan Pembelian.
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