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NAFI R1ZQI RAMADHAN

ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui besaran pengaruh kualitas layanan
Indosat Prime terhadap citra perusahaan Indosat. Model yang digunakan dalam
penelitian ini adalah model Pembentukan Citra. Penelitian ini dilakukan dengan
menggunakan pendekatan kuantitatif. Penelitian ini menggunakan metode survei
dengan kuesioner. Populasi penelitian ini adalah Mahasiswa Fakultas limu
Komputer dan Teknologi Informasi Universitas Gunadarma dengan jumlah
sampel sebanyak 97 responden. Teknik analisis pengaruh variabel X terhadap
variabel Y menggunakan uji koefisien determinasi. Teknik pengujian data
diproses menggunakan program SPSS (Statistik Product and Service Solution)
versi 25. Hasil penelitian ini menunjukkan bahwa variabel X dengan variabel Y
memiliki hubungan yang sedang. Berdasarkan hasil perhitungan koefisien
determinasi memperoleh hasil adanya pengaruh yang tidak signifikan antara
variabel X terhadap variabel Y. Dengan demikian perhitungan X dengan Y t
hitung > t tabel, maka dapat disimpulkan Ho ditolak dan Ha diterima. Kesimpulan
dari penelitian ini adalah terdapat pengaruh yang tidak signifikan antara kualitas
layanan Indosat Prime terhadap citra perusahaan Indosat.

Kata kunci : Kualitas Pelayanan, Citra Perusahaan



THE INFLUENCE OF QUALITY OF SERVICE INDOSAT PRIME
AGAINST THE CORPORATE IMAGE OF INDOSAT

(The Survey Conducted on Students of the Faculty of Computer Science and
Information Technology University Gunadarma)

NAFI R1ZQI RAMADHAN

ABSTRACT

This research aims to know the magnitude of the influence of the quality of service
Indosat Prime against the corporate image of Indosat. The model used in this
study is a model of the formation of images. The research was conducted using a
quantitative approach. This research using survey method by using a
questionnaire. The population of this research is a student of the Faculty of
computer science and information technology University Gunadarma with total
sample as much as 97 respondents. The technique analysis of the influence of
variables X against Y variables using the coefficient determination test. The
technique of testing data is processed using program SPSS (Statistical Product
and Service Solution) version of 25. The results of this study indicate that the
variable X with variable Y has a relationship. Based on the results of the
calculation of the coefficient of determination get results the presence of
insignificant influences between variables X against Y variables. Thus the
calculation of X by Y t calculate > t table, then it can be inferred Ho denied and
Ha is received. The conclusion from this study is there is no significant effect
between the quality of service Indosat Prime against the corporate image of
Indosat.

Keywords: Quality of Service, Corporate Image

Vi



DAFTAR ISI

Pernyataan OriSiNalitas ...........ccccoveiiiiieiiiie e i
Lembar Pengesanan SKIiPSI .......ccccoveiiiiiiieiice st ii
Kata PENQANTAT ......ooeiiieiieee e i
Pernyataan Persetujuan Publikasi SKFipsi .......cccccoceieiiiiiniiccee, 1\
ADSTIFAK e %
ADSEFACE ...ttt bbbt Vi
DoV =L SRS vii
Daftar Tabel ..o X
Daftar GaAMDAT ........ccoiiiiiee s xii
Daftar LamPiran ........cccoooiiiiieiic et xiii
BAB 1  PENDAHULUAN ..ot 1
.1 Latar Belakang ..o 1

1.2 RUmMUSan Masalah ... 5

1.3 Tujuan Penelitian ..o, 5

1.4 Manfaat Penelitian ........cccoooveiiiieiiec e 5

1.5  Sistematika Penulisan ..........ccccooviiiiniiiciin e, 5

BAB Il TINJAUAN PUSTAKA ..o 7
1.1 Penelitian Terdahulu ........cccccooiiieiiieee e 7

1.2 Konsep Konsep Penelitian .........ccccovvveiiieninenenineceeees 11

11.2.1 Kualitas Pelayanan ..........ccccoccoviiiiiiiiiciiciiic e 11

11.2.2  Citra Perusahaan .........cccocoeiiiniiiin e 13

1.3 Teori Penelitian .......cccocooiiiiieiie e 16

1.4 Kerangka Berpikir ... 18

IS HIPOESIS .vviiiieiie ettt 19

BAB 11l METODE PENELITIAN ..ot 20
[11.1 Metodologi Penelitian ...........ccccooviiiininieienc e 20

I11.1.1  Pendekatan Penelitian .........ccccocvevevivevesiesieeneiiecenn 20

[11.1.2  Jenis dan Sifat Penelitian ..........cccocoiieiiiiiniiniinn, 20

vii



BAB IV

BAB V

[11.2 Populasi Dan Sampel ... 20

.21 POPUIAST ..o 20
I1.2.2  Sampel oo 21
1.3 Metode Pengumpulan Data ..........cccceveveiiieiicicsie e, 22
[1.3.1  Data Prmer ..o 22
[11.3.2  Data SEKUNTEr ......oceeiiiecieceee e 22
1.4 Metode Analisis Data .........cccocevireniiniiniienene s 22
[11.4.1 Operasional Variabel ..........cccooeiiiiiiiiicieeiece, 23
1.4.2  Uji ValdItas ......ccoooiiiiiiiiiceccee e 24
11.4.3  Uji Realibilitas .........ccocoviiiiiiiieee, 25
I1.4.4  Uji KOFelasi .....ccccooveeviveiiiiieieee e 26
11.4.5 Koefisien Determinasi  .......cccooceverenenieniesinienieeiennnns 26
[1.4.6  Uji HIPOTESIS ...ooviiiiiiiicieeecee e 27
HLA.7  HaSI PreteSt ...cooovvieeiieiecieseee e 27
111.4.8 Hasil Uji Reliabilitas .........c.ccccoceiviiiiiiiiiciieceiie, 29
I11.5 Waktu Dan Lokasi Penelitian ..........cccocoveveiiieiiiininieien 30
HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN ......ccoocoiiieieee, 32
IV.1 Profil Perusanaan .........ccccoeviviieiiieneeie e 32
IV.1.1 Sejarah Dari Indosat Ooredoo............c.ccceevveveereieennnn 32
IV.1.2 Kebijakan Indosat Prime.........ccccccocevveveiiicieene e, 33
IV.2 Hasil Penelitian ........ccooveiiieiiee e 34
V.3 Karakteristik Responden ... 34
IV.4 Data Analisis Variabel X ..o 37
IV.5 Data Analisis Variabel Y ... 48
IV.6 Teknik Analisis Data .........cccccecvevieiiierneiesiese e 54
IV.6.1  Uji KOFelaSi.....coeiviiiiiiiiiiiiiiicee e 54
IV.6.2 Koefisien Determinasi ........ccoceeveiieieeneniieneeneseeees 55
IV.6.3  Uji HIPOESIS ...t 56
IV.7 Pembahasan ........ccccooeiiiieiieeiesie e 57
PENUTUP e 60
V.1 KeSIMPUIAN o 60

viii



LAMPIRAN



DAFTAR TABEL

Tabel 1. Penelitian Terdahulu ..........ccooiiiiiiiiii e 7
Tabel 2. Kerangka BerpiKir ........cccociiiiiieiiec e 18
Tabel 3. Operasional Variabel ..., 23
Tabel 4. Hasil Uji Validitas Variabel X..........cccocoiiiiiiiicceee 27
Tabel 5. Hasil Uji Validitas Variabel Y ... 28
Tabel 6. Hasil Perhitungan Ulang Uji Validitas Variabel Y ........cccccooiviiivene. 29
Tabel 7. Hasil Uji Reliabilitas Variabel X ..., 30
Tabel 8. Hasil Uji Reliabilitas Variabel Y ... 30
Tabel 9. Hasil Perhitungan Ulang Uji Reliabilitas Variabel Y ...........cccccovvene. 30
Tabel 10. Karakteristik Responden Berdasarkan Usia..........cc.cccovveveeiieieeiieennenne 34
Tabel 11. Karakteristik Responden Berdasarkan Jenis Kelamin ...........c..cc......... 35
Tabel 12. Karakteristik Responden Berdasarkan Jurusan ...........ccccccoecevevenvennnne 35
Tabel 13. Karakteristik Responden Berdasarkan Angkatan ................ccccceevvenenne. 36
Tabel 14. Pernyataan Saya menggunakan kartu Indosat .............ccccceeveveevvenenne. 36

Tabel 15. Saya pernah mengalami pemotongan pulsa dari layanan Indosat

Tabel 16. Saya pernah mengadukan masalah pulsa yang terpotong ke Customer

SEIVICE INUOSAL .....vivieiieiieieie ettt b et 37
Tabel 17. Saya pernah mendatangi gerai INd0oSat............cccoeverenenenininiseens 37
Tabel 18. Pernyataan 1 ... 38
Tabel 19. Pernyataan 2.........ccccveiieiiiieiie ettt 38
Tabel 20. Pernyataan 3.........ccccvoiiiiiieiie et 39
Tabel 21. Pernyataan 4 ..o 39
Tabel 22. Pernyataan 5.......cccoooiiiiiiiiiiicee e 40
Tabel 23. Pernyataan B...........ccveiieiiiieiieiiee et 40
Tabel 24. Pernyataan 7.........cccoveiieiiieeiie ettt 41
Tabel 25. Pernyataan 8. 41
Tabel 26. Pernyataan 9........ccocooiiiiiiiieee e 42
Tabel 27. Pernyataan 10........cccoiiieiiiieiie e e 42



Tabel 28.
Tabel 29.
Tabel 30.
Tabel 31.
Tabel 32.
Tabel 33.
Tabel 34.
Tabel 35.
Tabel 36.
Tabel 37.
Tabel 38.
Tabel 39.
Tabel 40.
Tabel 41.
Tabel 42.
Tabel 43.
Tabel 44.
Tabel 45.
Tabel 46.
Tabel 47.
Tabel 48.
Tabel 49.
Tabel 50.

Pernyataan 11 ..o 43
Pernyataan 12.........ocoo i 43
Pernyataan 13 ... 44
Pernyataan 14 ........ccoo i 44
Pernyataan 15. ... 45
Pernyataan 16........cooeiiiiiiiiiii et 45
PerNYAtaan L7 ......cccouiiiiiieiiie s 46
Pernyataan 18........ccccoiiiiiiiiii i 46
Pernyataan 19........ccooiiiiiieiiii e 47
Pernyataan 20 ..........cocviierieiiiieie e s 47
PerNyataan L........oooiiiiiiie i 48
PEINYALAAN 2.....iviiiiiie e 49
PErNYAtaan 3........ccveiiiiiiieiiiie e 49
PErNYataan 4 .........ooooeeieie e 50
PEIMYALAAN 5. 50
PEINYALAAN 6. 51
PEINYAtaaN 7 ......ccoiieiiee e 51
Pernyataan 8..........coooviiiiieiiieee s 52
PerNyataan O........ooiiiiiiiie e 52
Pernyataan L10........cooe i 53
Pernyataan 11 ... 53
Nilai KOefisien KOrIaSi.........c.ciiveriiiiiiieii s 54
HaSIH UjJi KOTEIASH......ccuviiiieciiiiie et 54

Xi



DAFTAR GAMBAR

Gambar 1. Keluhan Pelanggan di TWItter ........c.cccoveiieiiiic i 2
Gambar 2. Penghargaan Indosat 2018 ..........ccoocveiiiiiinieniise e 3
Gambar 3. Program Im3 Ooredo0 G0es t0 CAMPUS .......eeveververienrereriinieeeeeeeenes 4
Gambar 4. Logo INdosat O0red00.........cccueieeiveiieiiere e 33

Gambar 5. Indosat Prime

Xii



DAFTAR LAMPIRAN

Lampiran A. Lembar A2

Lampiran B. Lembar A5

Lampiran C. Kuesioner Penelitian
Lampiran D. Tabel Induk

Lampiran E. Surat Permohonan Riset
Lampiran F. Foto Dokumentasi

Lampiran G. Riwayat Hidup

xiii



