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ABSTRAKSI

Judul Skripsi : Hubungan Citra Merek dan Kompetensi Komunikasi Customers
Service Terhadap Loyalitas Konsumen Pada Produk Indihome
PT. Telkom Indonesia Witel Semarang.

Nama : Fasya Amalia Ardi

NIM : 14030114140114

Perkembangan di industri telekomunikasi indonesia saat ini begitu cepat, baik
dilihat dari pengguna internet maupun penyedia layanan telekomunikasi. Persaingan yang
ketat untuk merebutkan kesetiaan konsumen dalam bisnis bidang industri telekomunikasi,
khususnya di Semarang juga disebabkan semakin banyaknya bisnis industry
telekomunikasi yang bermunculan dan memasuki wilayah pasaran seperti layanan
MyRepublic, Biznet, Indihome, Ooredoo GIG, MNC Play Media, Biznet, First Media dan
Indovision.

Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui hubungan citra merek dan kompetensi
komunikasi customer service terhadap loyalitas konsumen produk Indihome PT. Telkom
Indonesia Witel Semarang. Hasil penelitian dari uji analisis korelasi Kendall Tau b
menjelaskan bahwa citra merek dengan loyalitas konsumen produk Indihome PT. Telkom
Indonesia Witel Semarang menghasilkan nilai signifikansi 0,000 dan nilai koefisien
korelasi 0,537. Hal ini dapat diartikan bahwa kedua variable tersebut memiliki hubungan
positif dan keeratan hubungan kedua variable tersebut tergolong kuat. Sedangkan, hasil
kompetensi komunikasi customer service dengan loyalitas konsumen produk Indihome
PT. Telkom Indonesia Witel Semarang menghasilkan nilai signifikansi 0,003 dan nilai
koefisien korelasi 0,312. Hal ini dapat diartikan bahwa terdapat hubungan yang signifan
antara kedua variable dan tergolong cukup erat. Dengan hasil tersebut disarankan kepada
pihak perusahaan Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang lebih meningkatkan
kompetensi komunikasi yang dimiliki customer service terutama pada indikator
pengetahuan yang masih dirasa kurang oleh konsumen.

Kata kunci : Citra Merek, Kompetensi Komunikasi, dan Loyalitas Konsumen

vii



ABSTRACT

Judul Skripsi  : Relationship of Brand Image and Competence Communication
Customer Service Indihome Against Consumer Loyalty Indihome
Products PT. Telkom Indonesia Witel Semarang

Nama : Fasya Amalia Ardi

NIM : 14030114140114

The development in the telecommunication industry in Indonesia is so fast,
whether viewed from internet users or telecommunications service providers. The intense
competition for consumer loyalty in the telecommunication industry business, especially
in Semarang, is also due to the increasing number of telecommunication industry
businesses emerging and entering the market area such as MyRepublic service, Biznet,
Indihome, Ooredoo GIG, MNC Play Media, Biznet, First Media and Indovision .

This study aims to determine the relationship between brand image and customer
service communication competence to consumer loyalty Indihome products PT. Telkom
Indonesia Witel Semarang. Result of research from correlation test of Kendall Tau b
explains that brand image with consumer loyalty product Indihome PT. Telkom Indonesia
Witel Semarang produces a value of 0.000 significance and correlation coefficient value
of 0.537. This can be interpreted that both variables have a positive relationship and the
closeness of the relationship between the two variables are quite strong. Meanwhile, the
results of customer service communication competence with consumer loyalty Indihome
products PT. Telkom Indonesia Witel Semarang produce significance value 0,003 and
correlation coefficient value 0,312. This can be interpreted that there is a significant
relationship between the two variables and quite tightly. With these results suggested to
the company Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang further enhances the
communication competencies of customer service, especially on indicators of knowledge
that are still perceived as less by consumers.

Keywords : Brand Image, Communication Competence, and Consumers Loyalty
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KATA PENGANTAR

Puji syukur kehadirat Tuhan Yang Maha Esa karena berkat karunia dan rahmat-
Nya, sehingga penulis dapat menyelesaikan skripsi dengan judul Hubungan Citra
Merek dan Kompetensi Komunikasi Cutsomer Service Terhadap Loyalitas

Konsumen pada produk Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang.

Latar belakang pada penelitian adalah saat ini jumlah pengguna internet
terus mengalami kenaikan. Dalam sebuah studi We Are Social juga menyebutkan
konsumsi internet telah mengalahkan konsumsi televisi, kebanyakan pengguna
lebih sering mengakses internet melalui PC dan tablet dibandingkan melalui
ponsel. Potensi penggunaan telekomunikasi di Indonesia memang luar biasa.
Dengan terus meningkatnya jumlah pengguna internet tentu juga mendorong
pertumbuhan bisnis di industri telekomunikasi Indonesia, persaingan dalam
memperebutkan pangsa pasar (market share) membuat perusahaan harus bekerja
lebih keras untuk dapat terus bertahan dalam jangka panjang. Kerja keras tersebut
dapat berupa dengan menjaga loyalitas konsumen, karena loyalitas konsumen
sangatlah penting bagi perusahaan untuk meningkatkan kinerja laba pada suatu
perusahaan. Maka penelitian ini bermaksud merumuskan permasalahan secara
garis besar, yaitu hubungan antara citra merek dan kompetensi komunikasi
customer service terhadap loyalitas konsumen pada produk Indihome PT. Telkom

Indonesia Witel Semarang.



Secara keseluruhan, penelitian ini berisi deskripsi pada Bab I yang berisi
rumusan masalah yang melatar belakangi penelitian ini, seperti tujuan,
signifikansi, kerangka teori, definisi operasional dan konseptual, dan metode
penelitian. Bab II memaparkan hasil uji validitas, uji reliabilitas, profil responden,
dan data hasil penelitian. Bab III memaparkan analisis uji korelasi menggunakan
Kendall tau B, hasilnya terdapat hubungan positif pada citra merek dan
kompetensi komunikasi customer service terhadap loyalitas konsumen produk
Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang. Serta Bab IV berisi kesimpulan

dan saran dari hasil penelitian.

Penulis akhirnya berhasil menyelesaikan skripsi ini sebagai salah satu
syarat menyelesaikan Pendidikan S1 di Jurusan Ilmu Komunikasi, Fakultas Ilmu
Sosial dan Ilmu Politik, Universitas Diponegoro, Semarang. Penulis menyadari
bahwa skripsi ini masih jauh dari sempurna. Untuk itu, adanya kritik dan saran
yang bersifat membangun tentuk akan selalu penulis hargai. Akhir kata, semoga

skripsi ini dapat memberikan manfaat bagi berbagai pihak.

Semarang, 30 Mei 2018

Fasya Amalia Ardi
NIM. 14030114140114
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