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ABSTRAK

KRISTINA NATALINE, Analisis Pengaruh Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Citra Merek terhadap Kepuasan Pelanggan Indihome (Studi
Kasus Mahasiswa FEB Universitas Kristen Indonesia)

Tujuan dari penelitian ini untuk menganalisis tingkat Kepuasan Pelanggan
Indihome pada mahasiswa FEB Universitas Kristen Indonesia terhadap Kualitas
Produk, Kualitas Pelayanan, dan Citra Merek yang diberikan Indihome. Sumber
data yang digunakan adalah data primer yang diperoleh melalui penyebaran
kuesioner kepada 100 orang responden, yaitu pelanggan Indihome di FEB
Universitas Kristen Indonesia, dan data sekunder melalui data Biro
Kemahasiswaan UKI. Metode penelitian yang digunakan adalah metode Regresi
Liniear Berganda, sedangkan  teknik pengumpulan data dengan metode
NonProbability Sampling, pengukuran skala. likert serta pengujian kuesioner
dengan metode Validitas dan Reliabilitas. Pengujian kuesioner dilakukan untuk
memperoleh kuesioner yang valid dan reliabel. Jika rhitung > rtabel, maka butir
pernyataan valid, sedangkan jika rhitung < rtabel, maka butir pernyataan tidak valid.
Diketahui rtabel pada taraf signifikan (a) 0,05 adalah 0,1966. Sehingga
disimpulkan bahwa data hasil kuesioner terhadap responden dinyatakan akurat.
Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa secara parsial Kualitas Produk (X1) tidak
berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai sig. sebesar
0,192 > 0,05. Secara parisal Kualitas-Pelayanan (X2) berpengaruh signifikan
terhadap Kepuasan Pelanggan dengan nilai sig. sebesar 0,001 < 0,05. Secara
parsial Citra Merek (X3) berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan nilai sig. sebesar 0,001 < 0,05. Secara simultan Kualitas Produk, Kualitas
Pelayanan, dan Citra merek berpengaruh signifikan terhadap Kepuasan Pelanggan
dengan nilai sig. sebesar 0,001 < 0,05. Nilai Koefisien Determinasi (R?) sebesar
0,733, artinya kontribusi variabel Kualitas Produk (X1), Kualitas Pelayanan (X2),
dan Citra Merek (X3) terhadap variabel Kepuasan pelanggan () sebesar 73,3%,
sedangkan sisanya sebesar 26,7% dipengaruhi oleh variabel-variabel lainnya yang
tidak diteliti dalam penelitian -ini. Berdasarkan hasil penelitian penulis
memperoleh kesimpulan Kualitas Produk Indihome dirasakan belum optimal
dalam memuaskan kebutuhan dan keinginan pelanggan dan Kualitas Pelayanan
serta Citra Merek Indihome membuat pelanggan tertarik untuk berlangganan
dengan provider internet Indihome.

Kata Kunci: Kualitas Produk, Kualitas Pelayanan, Citra Merek, Kepuasan
Pelanggan
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ABSTRACT

This research aims to determine the level of Indihome Customer Satisfaction
among Indonesian Christian University FEB students regarding the Product
Quality, Service Quality, and Brand Image provided by Indihome. The data
sources used are primary data obtained through distributing questionnaires to
100 respondents, namely Indihome customers at FEB Indonesian Christian
University, and secondary data through data from the UKI Student Affairs Bureau.
The research method used is the Multiple Linear Regression method, while the
data collection technique is the Non-Probability Sampling method, Likert scale
measurement, and questionnaire testing using the Validity and Reliability method.
Questionnaire testing was carried out to obtain a valid and reliable questionnaire.
If rcount > rtable, then the statement item is valid, whereas if rcount < rtable, then
the statement item is invalid. It is known that rtable at the significance level (a)
0.05is 0.1966. So it was concluded that the data from the questionnaire results for
respondents were declared accurate. The results of this research indicate that
partially Product Quality (X1) has no significant effect on Customer Satisfaction
with a sig value. amounting to 0.192 > 0.05. In particular, Service Quality (X2)
has a significant effect on Customer Satisfaction with a sig value. equal to 0.001
< 0.05. Partially Brand Image (X3) has a significant effect on Customer
Satisfaction with a sig value. equal to 0.001 < 0.05. Simultaneously, Product
Quality, Service Quality, and Brand Image have a significant effect on Customer
Satisfaction with a sig. equal to 0.001 < 0.05. The value of the Coefficient of
Determination (R2) is 0.733, meaning that the contribution of the Product Quality
(X1), Service Quality (X2), and Brand Image (X3) variables to the Customer
Satisfaction variable (Y) is 73.3%, while the remaining is 26.7% influenced by
other variables not examined in this research. Based on the results of the research,
the author concluded that Indihome's product quality was felt to be not optimal in
satisfying customer needs and desires, and Indihome's service quality and brand
image made customers interested in subscribing to the Indihome internet provider.

Keywords: Product Quality, Service Quality, Brand Image, Customer
Satisfaction
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