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ABSTRACT

This study aims to determine the influence of brand image and service quality to customer
satisfaction. The data was obtained using a survey method with likert type purposive sampling
to 250 respondents from people in the DKI Jakarta area who are IndiHome home wifi users.
With simple linier regression analysis techniques, t test results show that the brand image and
service quality of the users partially positively and significantly affect the customer satisfaction
with a significance t value of < 0.05. F test results show that the brand image and service
quality of the users simultaneously positively and significantly affect the customer satisfaction
with a value of F significance < 0.05. The analysis of the coefficient of determination has an R
square value of Y over Xi is 0.449 which indicates that 44.9% of the customer satisfaction
variable is determined by the brand image. The remaining 55.1% is influenced by other factors
and the coefficient of determination Y over Xz is 0.441 which indicates that 44.1% of the
customer satisfaction variable is determined by service quality and the remaining 55.9% is
influenced by other factors.
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ABSTRAK

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui pengaruh brand image dan service quality terhadap
customer satisfaction. Data diperoleh dengan menggunakan metode survei dengan purposive
sampling skala likert kepada 250 responden masyarakat di wilayah DKI Jakarta yang
merupakan pengguna wifi rumah IndiHome. Dengan teknik analisis regresi linier sederhana,
hasil uji t menunjukkan bahwa brand image dan service quality pengguna secara parsial
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction dengan nilai t signifikansi
< 0,05. Hasil uji F menunjukkan bahwa brand image dan service quality pengguna secara
simultan berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction dengan nilai
signifikansi F < 0,05. Analisis koefisien determinasi memiliki nilai R square Y atas X1 sebesar
0,449 yang menunjukkan bahwa 44,9% variabel customer satisfaction ditentukan oleh brand
image. Sisanya 55,1% dipengaruhi oleh faktor lain dan koefisien determinasi Y atas X2 sebesar
0,441 yang menunjukkan bahwa 44,1% variabel customer satisfaction ditentukan oleh service
quality dan sisanya 55,9% dipengaruhi oleh faktor lain.

Kata kunci: Brand Image, Service Quality, Customer Satisfaction
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PENDAHULUAN

Menurut Badan Pusat Statistik (2020) Indonesia merupakan negara berpenduduk
266,91 juta jiwa. Menurut (Haloho et al., 2020) pertumbuhan penduduk yang tinggi
kemungkinan akan mendorong perkembangan industri Indonesia, termasuk industri
telekomunikasi. Perkembangan industri telekomunikasi tidak terlepas dari tingginya tuntutan
masyarakat dalam bidang komunikasi pada kehidupan sehari-hari seperti telepon, pengiriman
pesan juga penggunaan internet lainnya (Sari et al., 2020). Selain itu Suryani & Rosalina (2019)
berpendapat bahwa kemajuan teknologi yang pesat ini telah mendorong banyak pengusaha
untuk mendirikan bisnis berbasis telekomunikasi.

Maraknya aktivitas dunia maya membuahkan kemudahan akses internet sebagai hal
yang paling diperlukan bagi pengguna internet. IndiHome adalah salah satu merek produk
telekomunikasi yang biasa dipakai pada aneka macam tempat misalnya cafe, gedung-gedung
kantor, sampai pada tempat tinggal. Pada kuartal pertama 2020, jumlah pelanggan IndiHome
telah menembus 7,3 juta pengguna. Hal tersebut berhasil dicapai IndiHome dengan
menggunakan berbagai macam penawaran menarik, contohnya pilihan kecepatan internet dari
10-300 Mbps. IndiHome saat ini beserta Telkomsel sebagai lokomotif pertumbuhan usaha PT
Telkom. Layanan yang pertama kali dirilis dalam 2015 ini sekarang sudah tersedia pada 496
kota dari 514 kota dan kabupaten pada Indonesia (indihome.co.id, 2021). Sampai saat ini
IndiHome merupakan salah satu penyedia layanan internet sebagai pilihan dan digemari
konsumen. Hal ini dibuktikan menggunakan data survei pelanggan Top Brand Award dalam
tabel 1 berikut:

Tabel 1 Top Brand Award Kategori Telekomunikasi (ISP FIXED)

Brand TBI 2021 Keterangan
IndiHome 34,6% TOP
First Media 24,2% TOP
Biznet 10,8% TOP
Lainnya 4,1%

Sumber: www.topbrand-award.com (2021)

Menurut survei pelanggan pada Top Brand Award Fase | 2021 kategori Internet Service
Provider Fixed (ISP Fixed), peringkat pertama dalam Top Brand Award Fase | 2021 kategori
Internet Service Provider Fixed (ISP Fixed) diraih oleh brand IndiHome dengan total 34.6%
Top Brand Index (TBI), disusul produk dari First Media dengan 24,2% Top Brand Index (TBI),
lalu Biznet meraih peringkat ketiga dengan perolehan 10,8% dan diperingkat selanjutnya
adalah gabungan Internet Service Provider lainnya. Tabel di atas membuktikan bahwa
IndiHome unggul 10,4% First Media dan unggul 23,8% dari Biznet (topbrand-award.com,
2021).

Berdasarkan data survei awal, sebanyak 88,9% masyarakat DKI Jakarta menilai bahwa
IndiHome memiliki brand image yang baik meski 11,1% dari masyarakat menilai sebaliknya.
Hal ini menjadi salah satu alasan yang menjadikan IndiHome sebagai provider wifi rumah
dengan pengguna paling banyak di DKI Jakarta.

Brand image termasuk aset terpenting berdasarkan suatu perusahaan yang
membedakannya menggunakan perusahaan lain menurut gambaran yang terbangun dibenak
masyarakat atas produk ataupun jasa yang dihasilkannya (Basit & Rahmawati, 2018). Di era
milenial misalnya saat ini, masyarakat mempunyai kesamaan brand image menjadi dasar
sebelum melakukan pembelian suatu produk. Masyarakat beranggapan bahwa produk dengan
brand image yang baik atau populer pada pasaran akan lebih kondusif dan menawan daripada
produk dengan brand image yang kurang populer pada pasaran.


https://kumparan.com/topic/internet
https://kumparan.com/topic/telkom
http://www.topbrand-award.com/
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Dibalik kesuksesan IndiHome sebagai operator wifi rumah yang paling banyak
digunakan, ternyata masih terdapat beberapa masalah yang sering dikeluhkan oleh pelanggan
IndiHome di DKI Jakarta. Diantaranya masalah tentang kualitas layanan yang diberikan oleh
IndiHome. Beberapa keluhan dan kekecewaan ini disampaikan responden dalam survei awal
yang Peneliti lakukan terhadap terhadap 72 masyarakat DKI Jakarta. Berdasarkan hasil survei,
77,8% pengguna mengalami kendala keadaan sinyal internet yang tidak stabil, 63,9%
mengalami penurunan kecepatan internet ketika jumlah orang yang menggunakan internet
dalam satu rumah semakin banyak, 11,1% pengguna mempermasalahkan tidak adanya
tanggapan dari pihak perusahaan saat terdapat kendala, dan 5,6% pengguna mengeluhkan
adanya perubahan kebijakan untuk konsumen. Data tersebut menunjukkan kendala yang paling
sering dirasakan oleh pengguna IndiHome adalah sinyal internet yang tidak stabil dan
penurunan kecepatan internet ketika jumlah pengguna di dalam rumah semakin banyak.

Meskipun masih ada beberapa keluhan yang dirasakan oleh pengguna, masyarakat tetap
menentukan dan menetapkan untuk memakai IndiHome. Perusahaan perlu mengetahui apa
yang dirasakan pelanggan dan apa yang menciptakan mereka tetap setia. Lantaran
menggunakan berlangganan secara terus-menerus, pelanggan sudah membeli merek yang
ditawarkan sang perusahaan. Kemudian kabar tersebut dianalisis oleh perusahaan agar sanggup
terus kompetitif dan bertahan pada persaingan menggunakan perusahaan provider lainnya.

Seperti yang disebutkan (Qomariah, 2017) pada faktor yang mempengaruhi kepuasan
pelanggan merupakan layanan, kepercayaan, nilai, harga, merek, atribut, promosi, dan
sebagainya. Pelayanan yang tidak memuaskan bisa mengakibatkan pelanggan merasa tidak
puas menggunakan pelayanan yang diberikan dan bisa menurunkan brand image perusahaan
menjadi negatif di mata pelanggan (Fernandes & Marlius, 2018).

Menurut Budiyanto (2018) diantara faktor-faktor yang mensugesti perilaku pembelian
konsumen masih ada dua hal yang krusial yaitu harga dan kualitas layanan. Perusahaan wajib
terus menjaga kepercayaan masyarakat dengan terus memperhatikan kualitas pelayanan
didukung dengan sarana dan prasarana yang memadai (Tazkiya et al., 2019). Pelanggan yang
setia pada perusahaan adalah aset krusial yang perlu dipertahankan oleh perusahaan. Oleh
karena itu perlu adanya pemeliharaan hubungan antara pelanggan dan perusahaan yaitu
menjaga dan meningkatkan kepuasan pelanggan agar tidak berpaling dalam perusahaan
lainnya.

Melihat pentingnya peran brand image dan service quality terhadap customer
satisfaction, Peneliti ingin mengetahui pengaruh dari brand image dan service quality terhadap
customer satisfaction dengan objek penelitian wifi rumah IndiHome.

TINJAUAN LITERATUR
Customer Satisfaction

Menurut Tjiptono dan Chandra (2007, p. 292), kepuasan pelanggan merupakan
perasaan menyenangkan yang dimiliki ketika menerima sesuatu atau saat sesuatu yang
diinginkan terjadi. Kepuasan pelanggan ditentukan oleh persepsi nilai yaitu penilaian
menyeluruh berdasarkan kegunaan suatu jasa yang didasari oleh persepsi pelanggan terhadap
manfaat yang diterima dibandingkan menggunakan pengorbanan yang dilakukan. Kepuasan
pelanggan merupakan perasaan (feeling) yang dirasakan pembeli menurut kinerja perusahaan
yang memenuhi asa mereka (lkasari et al., 2013).

Sedangkan dari (Hanif et al., 2010) kepuasan pelanggan menjadi penilaian dari
konsumen setelah melakukan pembelian dimana produk (barang atau jasa) yang dipilih
sekurang-kurangnya sama atau melebihi harapan dari konsumen, sedangkan ketidakpuasan
muncul bila ouput yang dirasakan tidak memenuhi harapan.
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Dari beberapa definisi yang telah disampaikan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa
customer satisfaction merupakan suatu tingkatan dimana kebutuhan, keinginan dan harapan
dari pelanggan terpenuhi yang akan mengakibatkan terjadinya pembelian ulang atau kesetiaan
pelanggan kepada perusahaan. Indikator yang dapat digunakan untuk customer satisfaction
yaitu: pilihan tepat, kesesuaian harapan, memenuhi semua harapan, kepuasan fasilitas, dan
pengalaman.

Brand Image

Menurut Firmansyah (2019) brand image didefinisikan sebagai suatu merek yang
muncul di benak konsumen ketika mereka mempertimbangkan merek suatu produk tertentu.
(Lee et al., 2011) mendefinisikan brand image sebagai pikiran dan perasaan konsumen tentang
merek. Menurut Herliza & Saputri (2016) brand image adalah segala sesuatu yang
berhubungan dengan merek dalam ingatan konsumen. Semakin baik brand image yang
dimiliki, semakin banyak informasi dan pengalaman membentuk sikap konsumen terhadap
produk bermerek. Menurut Fatmawati dan Soliha (2017) brand image adalah citra produk
dibenak konsumen. Citra merek berbeda dari orang ke orang. Brand image adalah ekspresi
asosiasi yang jelas dalam ingatan ketika memikirkan merek tertentu (Shimp, 2014).

Brand image adalah seperangkat asosiasi merek yang terbentuk dan melekat di benak
konsumen (Yunaida, 2017). Semakin baik brand image, semakin banyak konsumen membeli
produk. Menurut Febriyanti dan Wahyuati (2016) brand image mewakili keseluruhan persepsi
merek dan bentuk informasi merek dan pengalaman masa lalu. Branding mengacu pada sikap,
keyakinan, dan preferensi terhadap sebuah merek. Konsumen dengan citra merek yang positif
lebih mungkin untuk membeli.

Dari beberapa definisi yang telah disampaikan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa
brand image adalah sekumpulan identitas produk dari suatu perusahaan yang dapat
mempengaruhi perilaku konsumen. Indikator yang dapat digunakan untuk brand image yaitu:
citra pembuat, citra produk, dan citra pemakai.

Service Quality

Malian (2017) berpendapat bahwa kualitas pelayanan merupakan salah satu syarat
keberhasilan suatu perusahaan jasa. Kualitas pelayanan suatu perusahaan jasa sering dilihat
sebagai perbandingan antara pelayanan yang diharapkan dengan pelayanan yang sebenarnya
diterima. Oleh karena itu, semua perusahaan harus dapat memberikan pelayanan yang
memuaskan kepada pelanggannya dengan memberikan produk atau jasa yang berkualitas
tinggi (Indriyani & Mardiana, 2016). (Rizan et al., 2012) menyatakan bahwa kualitas
pelayanan dirasakan oleh pelanggan. Pelanggan menilai kualitas layanan yang dirasakan
berdasarkan apa yang mereka gambarkan dalam pikiran mereka. Pelanggan mencari penyedia
layanan lain yang lebih memahami kebutuhan spesifik mereka dan menawarkan layanan yang
lebih baik.

Kualitas layanan dipengaruhi oleh dua faktor yaitu layanan yang dirasakan dan layanan
yang diharapkan. Tjiptono & Chandra (2007, p. 22) menilai bahwa kualitas layanan baik dan
memuaskan jika layanan yang diterima atau diakui memenuhi harapan, tetapi layanan adalah
harapan pelanggan. Jika melebihi maka kualitas pelayanan akan menjadi kualitas pelayanan
yang ideal. Sebaliknya, jika pelayanan yang diterima lebih rendah dari yang diharapkan, maka
kualitas pelayanan dianggap buruk. Dampak kualitas layanan tergantung pada kemampuan
penyedia layanan untuk secara konsisten memenuhi harapan pelanggan. George (2013)
menyatakan bahwa kualitas pelayanan merupakan ukuran penilaian atas pelayanan yang
diterima pelanggan.

Dari beberapa definisi yang telah disampaikan tersebut, maka dapat disimpulkan bahwa
service quality adalah upaya untuk berfokus pada pemenuhan harapan, keinginan, dan
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kebutuhan konsumen agar dapat tersampaikan secara tepat dan benar. Indikator yang dapat
digunakan untuk service quality yaitu: tangibles (bukti fisik), reliability (kehandalan),
responsiveness (daya tanggap), assurance (jaminan atau kepastian), dan emphaty (empati).

PENGEMBANGAN HIPOTESIS
Brand Image terhadap Customer Satisfaction

Berdasarkan penelitian yang dilakukan oleh Pusparani & Rastini (2014), hasilnya
menyatakan brand image berpengaruh secara signifikan terhadap customer satisfaction.
Selanjutnya, penelitian yang dilakukan oleh Lasander (2013), mengatakan bahwa brand image
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Penelitian yang
dilakukan oleh Syahfudin & Ruswanti (2015), juga menyatakan bahwa brand image
berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan pendapat yang dikemukakan di atas, dapat disimpulkan bahwa brand
image berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal tersebut
menandakan bahwa semakin kuat brand image, maka semakin kuat juga customer satisfaction
yang akan dirasakan oleh konsumen.

H1 : Brand Image memiliki pengaruh terhadap Customer Satisfaction

Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Penelitian yang dilakukan oleh (Puriani et al., 2017), hasilnya menyatakan bahwa
service quality berpengaruh secara positif terhadap customer satisfaction. Pada penelitian lain
yang dilakukan oleh Rusmahafi & Wulandari (2020), menyatakan bahwa service quality
berpengaruh secara signifikan terhadap customer satisfaction. Selanjutnya, pada penelitian
yang dilakukan oleh (Tangguh W et al., 2018), hasilnya menyatakan bahwa service quality
memiliki pengaruh yang positif dan signifikan terhadap customer satisfaction.

Berdasarkan pendapat yang dikemukakan di atas, dapat disimpulkan bahwa service
quality berpengaruh secara positif dan signifikan terhadap customer satisfaction. Hal tersebut
menandakan bahwa semakin baik service quality suatu jasa, maka semakin kuat juga customer
satisfaction yang akan dilakukan oleh konsumen.

H2 : Service Quality memiliki pengaruh terhadap Customer Satisfaction

Brand Image (X1)

Customer
Satisfaction ()

Service Quality
(X2)

Gambar 1 Konstelasi Penelitian

HASIL DAN PEMBAHASAN
Uji Validitas

Uji validitas dilakukan dengan menganalisis data hasil uji coba instrumen. Tujuannya
adalah untuk menandakan tingkat ketepatan instrumen dalam mengukur suatu variabel. Butir
kisi-kisi instrumen dinyatakan valid apabila rhitung > rtabel, apabila rniung < riabet maka butir kisi-
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Kisi instrumen dikatakan tidak valid atau drop. Pada penelitian ini butir instrumen dinyatakan
valid apabila rnitung > 0,361 maka butir instrumen tidak akan diikutsertakan dalam uji final.
Tabel 2 Uji Validitas Instrumen

Variabel Item R hitung R tabel Keterangan
X1.1 0,754 Valid
X1.2 0,759 Valid
X1.3 0,738 Valid
X1.4 0,446 Valid
Brand Image X1.5 0,482 0,361 Valid
X1.6 0,503 Valid
X1.7 0,505 Valid
X1.8 0.601 Valid
X1.9 0,694 Valid
X2.1 0,550 Valid
X2.2 0,598 Valid
X2.3 0,443 Valid
X2.4 0,698 Valid
Service Quality X2.5 0,743 0,361 Valid
X2.6 0,832 Valid
X2.7 0,832 Valid
X2.8 0,530 Valid
X2.9 0,616 Valid
Y.l 0,829 Valid
Customer Y.2 0,716 VaI!d
Satisfaction Y.3 0,810 0,361 Val!d
Y.4 0,731 Valid
Y.5 0,488 Valid

Sumber : Data diolah Peneliti (2021)

Uji Realibilitas
Uji reliabilitas dilakukan untuk menunjukkan sejauh mana instrumen dapat
memberikan hasil pengukuran yang konsisten apabila pengukuran dilakukan berulang kali.
Pada penelitian ini, uji reliabilitas dilakukan menggunakan rumus Alpha Cronbach melalui
aplikasi SPSS versi 23.
Tabel 3 Uji Realibilitas Instrumen

Variabel Alpha Cronbach
Brand Image 0,783
Service Quality 0,850
Customer Satisfaction 0,762

Perhitungan pada tabel 3 menandakan bahwa instrumen pada setiap variabel memiliki
nilai Alpha Cronbach > 0,70 yang dimana dalam penelitian ini memiliki nilai realibilitas yang
andal.

Uji Asumsi Klasik
Uji Normalitas

Uji normalitas adalah pengujian yang dilakukan untuk mengetahui apakah data
berdistribusi normal. Uji normalitas dilakukan melalui uji Kolmogrov-Smirnov menggunakan
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aplikasi SPSS versi 23 dengan tingkat signifikansi (o) sebesar 5%. Data dapat dikatakan normal
apabila nilai probabilitas atau lebih besar dari 0,05.

Tabel 4 Uji Normalitas
One-Sample Kolmogorov-Smirnov Test

Unstandardiz

ed Residual

M 250
Mormal Parameters®® Mean Looaoooa
Std. Deviation 212378803

Most Extreme Differences  Absolute 055
Fositive 055

Megative -,043

Test Statistic 055
Asymp. Sig. (2-tailed) 0F3°

a. Test distribution is Mormal.
b. Caleulated from data.

c. Lilliefors Significance Correction.

Berdasarkan tabel 4 uji normalitas Kolmogrov-Smirnov diperoleh nilai probabilitas atau
signifikansi sebesar 0,063 yang, nilai ini lebih tinggi dari taraf signifikansi 0,05. Maka hal ini
dapat disimpulkan bahwa data pada penelitian ini berdistribusi normal.

Uji Linieritas

Uji linieritas digunakan untuk mengetahui ada tidaknya hubungan linier secara signifikan
antara variabel terikat dengan variabel bebas. Hubungan antar variabel dapat dikatakan linier
apabila nilai signifikansi pad Linierity < 0,05, lalu variabel dikatakan tidak linier apabila nilai
signifikansi pada Linierity > 0,05.

Tabel 5 Uji Linieritas X1 ke Y

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mean Square F Sig.
Y*X1 Between Groups  (Combined) 1109,473 24 46,228 9,180 000
Linearity 1006,737 1 1006737 200,144 0oo
Deviation from Linearity 102,735 23 4 467 888 615
Within Groups 1131,763 225 5,030
Total 2241236 249

Hasil perhitungan pada tabel 5 menandakan hasil signifikansi pada Linierity sebesar
0,000. Berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel brand image (X1) terhadap customer satisfaction (). Hal ini berdasarkan hasil
signifikansi pada Linierity sebesar 0,000 < 0,05.
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Tabel 6 Uji Linieritas X, ke Y

ANOVA Table
Sum of
Squares df Mzan Sguare F Sig.
Y*®2 Between Groups  (Comhbined) 1163,042 18 60 6RE 12,827 ]
Linearity Qg8 087 1 988,087 208,841 ,ooo
Deviation from Linearity 164,955 18 9,164 1,837 014
Within Groups 1088194 230 473
Total 2241236 249

Hasil perhitungan pada tabel 6 menandakan hasil signifikansi pada Linierity sebesar
0,000. Berdasarkan hasil tersebut dapat dikatakan bahwa terdapat pengaruh yang signifikan
antara variabel service quality (X2) terhadap variabel customer satisfaction (Y). Hal ini
berdasarkan hasil signifikansi pada Linierity sebesar 0,000 < 0,05.

Persamaan Regresi Linier Sederhana

Uji regresi linier sederhana digunakan untuk memprediksi nilai dari variabel terikat
apabila nilai variabel bebas mengalami kenaikan atau penurunan. Hasil perhitungan uji regresi
linier sederhana menggunakan SPSS versi 23 maka didapat persamaan regresi linier sebagai
berikut:

Brand Image

Persamaan untuk model pertama antara brand image sebagai variabel independent
terhadap customer satisfaction sebagai variabel dependent menghasilkan koefisien sebesar
0,404 dan konstanta sebesar 3,908 dengan demikian bentuk pengaruh brand image terhadap
customer satisfaction memiliki persamaan regresi: Y = 3,908 + 0,404X;

Service Quality

Persamaan untuk model kedua antara service quality sebagai variabel independent
terhadap customer satisfaction sebagai variabel dependent menghasilkan koefisien sebesar
0,397 dan konstanta sebesar 6,086 dengan demikian bentuk pengaruh service quality terhadap
customer satisfaction memiliki persamaan regresi: Y = 6,086 + 0,397X>

Dari hasil persamaan regresi tersebut menunjukkan bahwa setiap kenaikan satu skor
brand image (X1) dan kenaikan satu skor service quality (X2) akan mengakibatkan kenaikan
customer satisfaction () sebesar 0,404 dan 0,397 dengan konstanta 3,908 dan 6,086.

Uji Hipotesis
Uji Signifikansi Parsial (Uji t)

Tabel 7 Uji Signifikansi Parsial (Uji t) Brand Image
Coefficients™

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madal B Std. Error Beta 1 Sig.
1 (Constant) 3,908 1,204 3,245 001
X1 404 028 G670 14,221 000

a. DependentVariable: Y
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Dari tabel hasil uji t di atas dapat diketahui nilai t hitung untuk X1 sebesar 14,221.
Selanjutnya nilai ini akan dibandingkan dengan nilai df = (N-k) = (N-3) = (250-3) = 247 pada
nilai signifikansi 0,05 sehingga diperoleh nilai t tabel 1,651. Karena nilai t hitung 14,221 lebih
besar dari t tabel dan nilai signifikan untuk X1 yakni 0,000 < 0,05 dengan beta bernilai positif
0,404. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama yaitu “brand image
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction ” diterima.

Tabel 8 Uji Signifikansi Parsial (Uji t) Service Quality
Coefficients®

Standardized
Unstandardized Coefficients Coefficients

Madel B Std. Error Beta t Sig.
1 (Constant) 6,086 1,070 5,688 0oa
X2 a7 028 64 13,084 ,0oa

a. DependentWariable: Y

Dari tabel hasil uji t di atas dapat diketahui nilai t hitung untuk X1 sebesar 14,221.
Selanjutnya nilai ini akan dibandingkan dengan nilai df = (N-k) = (N-3) = (250-3) = 247 pada
nilai signifikansi 0,05 sehingga diperoleh nilai t tabel 1,651. Karena nilai t hitung 13,984 lebih
besar dari t tabel dan nilai signifikan untuk X1 yakni 0,000 < 0,05 dengan beta bernilai positif
0,397. Dengan demikian, dapat disimpulkan bahwa hipotesis pertama yaitu “service quality
berpengaruh positif dan signifikan terhadap customer satisfaction” diterima.

Uji Koefisien Korelasi Pearson

Tabel 9 Uji Koefisien Korelasi Pearson X; ke Y

Correlations
X1 Y
X1 Pearson Correlation 1 ,E?U“
Sig. (2-tailed) 000
M 250 250
Y Pearson Correlation ,6?[]" 1
Sig. (2-tailed) 0oo
M 250 250

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan tabel 9 diketahui bahwa antara brand image dengan customer satisfaction
nilai signifikansi 0,000 < 0,05 yang artinya terdapat korelasi yang signifikan. Jika dilihat
berdasarkan output Correlations dari hasil uji korelasi antara variabel brand image dengan
customer satisfaction dapat diketahui bahwa nilai koefisien korelasi (Correlation Coefficient)
adalah sebesar 0,670 dengan angka koefisien bernilai positif dan nilai signifikansi sebesar
0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa ada hubungan signifikansi yang kuat dan
searah antara variabel brand image dengan customer satisfaction.
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Tabel 10 Uji Koefisien Korelasi Pearson X; ke Y

Correlations
W2 ¥

%2 Pearson Correlation 1 ,664"

Sig. (2-tailed) ,aon

I 250 250
¥ Pearson Correlation ,664" 1

Sig. (2-tailed) 000

] 250 250

** Correlation is significant atthe 0.01 level (2-tailed).

Berdasarkan tabel 10 diketahui bahwa antara service quality dengan customer
satisfaction nilai signifikansi 0,000 < 0,05 yang artinya terdapat korelasi yang signifikan. Jika
dilihat berdasarkan output Correlations dari hasil uji korelasi antara variabel service quality
dengan customer satisfaction dapat diketahui bahwa nilai koefisien korelasi (Correlation
Coefficient) adalah sebesar 0,664 dengan angka koefisien bernilai positif dan nilai signifikansi
sebesar 0,000 < 0,05. Sehingga dapat disimpulkan bahwa ada hubungan signifikansi yang kuat
dan searah antara variabel service quality dengan customer satisfaction.

Uji Koefisien Determinasi

Tabel 11 Uji Koefisien Determinasi X1 ke Y
Model Summ::lnf3

Model

R

R Square

Adjusted R
Square

Std. Error of
the Estimate

1

670°

449

447

2,231

a. Predictors: (Constant), X1
b. Dependent Variable: Y

Dari tabel 11 di atas hasil hitung uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square
sebesar 0,449 atau 44,9% artinya variabel customer satisfaction (Y) dijelaskan oleh variabel
brand image (X1) sebesar 44,9%, sedangkan sisanya 55,1% dipengaruhi oleh variabel-variabel
lain di luar model regresi ini.

Tabel 12 Uji Koefisien Determinasi Xz ke Y
Model Summary”

Adjusted R Std. Error of
Madel R R Square Square the Estimate
1 JBE4? 441 439 2,248

a. Predictors: (Constant), X2
h. Dependent Variable: ¥

Dari tabel 12 di atas hasil hitung uji koefisien determinasi menunjukkan nilai R Square
sebesar 0,441 atau 44,1% artinya variabel customer satisfaction (Y) dijelaskan oleh variabel
service quality (X2) sebesar 44,1%, sedangkan sisanya 55,9% dipengaruhi oleh variabel-
variabel lain di luar model regresi ini.

PEMBAHASAN
Brand Image terhadap Customer Satisfaction

Hasil penelitian ini menunjukkan nilai R square (R?) atau koefisien determinasi sebesar
0,449 yang berarti variabel brand image memiliki korelasi positif terhadap variabel customer
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satisfaction dengna kemampuan menjelaskan sebesar 44,9%. Pada uji t menghasilkan nilai
perhitungan signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai thitung Sebesar 14,221 lebih besar dari nilai ttabel
sebesar 1,651. Maka terdapat pengaruh antara brand image terhadap customer satisfaction.
Perhitungan koefisien korelasi Pearson, variabel brand image memiliki nilai koefisien sebesar
0,670 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga terdapat hubungan yang positif dan
signifikan antara brand image terhadap customer satisfaction dengan tingkat korelasi yang
kuat.

Hasil tersebut menandakan bahwa brand image berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Hasil ini sama dengan penelitian yang dilakukan oleh
Syaifullah dan Mira (2018) yang menyatakan bahwa brand image berpengaruh positif dan
signifikan terhadap customer satisfaction.

Service Quality terhadap Customer Satisfaction

Hasil penelitian ini menunjukkan nilai R square (R?) atau koefisien determinasi sebesar
0,441 yang berarti variabel service quality memiliki korelasi positif terhadap variabel customer
satisfaction dengan kemampuan menjelaskan sebesar 44,1%. Pada uji t menghasilkan nilai
perhitungan signifikansi 0,000 < 0,05 dan nilai thiung Sebesar 13,984 lebih besar dari nilai ttapel
sebesar 1,651. Maka terdapat pengaruh antara service quality terhadap customer satisfaction.
Perhitungan koefisien korelasi Pearson, variabel service quality memiliki nilai koefisien
sebesar 0,664 dengan nilai signifikansi 0,000 < 0,05. Sehingga terdapat hubungan yang positif
dan signifikan antara service quality terhadap customer satisfaction dengan tingkat korelasi
yang kuat.

Hasil tersebut menandakan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction. Hasil ini sama dengan penelitian yang dilakukan oleh Gloria
J.M Sianipar (2019) yang menyatakan bahwa service quality berpengaruh positif dan signifikan
terhadap customer satisfaction.

KESIMPULAN DAN SARAN
Kesimpulan

Berdasarkan dari hasil penelitian serta pembahasan yang telah dilakukan oleh Peneliti,
maka kesimpulan dari penelitian ini adalah sebagai berikut:

1) Terdapat pengaruh positif dan signifikan brand image terhadap customer satisfaction
pengguna wifi rumah IndiHome di wilayah DKI Jakarta. Apabila brand image baik maka
customer satisfaction akan meningkat.

2) Terdapat pengaruh positif dan signifikan service quality terhadap customer satisfaction
pengguna wifi rumah IndiHome di wilayah DKI Jakarta. Apabila service quality baik maka
customer satisfaction akan meningkat.

Saran

1) Sebaiknya penelitian yang akan datang menambahkan dimensi atau indikator lain untuk
mengukur masing-masing variabel.

2) Bagi Peneliti selanjutnya, dapat menggunakan variabel-variabel lain di luar penelitian ini
atau menambahkan dimensi atau indikator lain untuk mengukur masing-masing variabel.
Untuk jumlah sampel, penelitian selanjutnya dapat mengambil sampel lebih banyak, hal
ini bertujuan untuk keakuratan data yang lebih baik dalam penelitiannya.
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