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ABSTRAK 

 

MOH ADE SUEHDO, “PENGARUH PERSEPSI KONSUMEN, CITRA 

PERUSHAAN, DAN COSTUMER SERVICE TERHADAP KEPUASAN 

PENGGUNAAN JASA PROVIDER INDIHOME PADA PT. ARMADA 

BAHTERA INTERNASIONAL DI PALEMBANG”. (Dibawah bimbingan 

Bapak Syaiful Syahri, S.E., M.Si. dan Ibu Dian Septianti, S.E., M.M.). 

 
 

Peneliti bertujuan untuk mengetahui pengaruh persepsi konsumen, citra 

perusahaan, dan costumer service terhadap kepuasan penggunaan jasa provider 

indihome pada PT. Armada Bahtera Internasional di Palembang. Penggunaan 

metode untuk menentukan sampel ialah berupa teknik non probability sampling 

dengan metode purposive sampling sehingga didapatkan sampel 82 respoden. Data 

yang diperoleh melalui penyebaran kuesioner dan data diolah menggunakan 

aplikasi SPSS veri 26. 

Berdasarkan hasil dari penelitian ini terdapat pengaruh persepsi konsumen, 

citra perusahaan, dan costumer service berpengaruh secara simultan terhadap 

kepuasan penggunaan jasa provider indihome pada PT. Armada Bahtera 

Internasional di Palembang. Hal ini ditunjukkan oleh F sebesar 4,213 dengan 

tingkat signifikan 0,008 dengan taraf signifikan 0,05. Variabel yang paling dominan 

mempengaruhi kepuasan penggunaan provider indihome adalah persepsi 

konsumen, 

 
 

Kata kunci: Persepsi Konsumen, Citra Perusahaan, Costumer Service 
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ABSTRACT 

 

 

MOH ADE SUEHDO, "THE INFLUENCE OF CONSUMER PERCEPTION, 

COMPANY IMAGE, AND CUSTOMER SERVICE ON THE 

SATISFACTION OF USING INDIHOME PROVIDER SERVICES AT PT. 

INTERNATIONAL ARK FLEET IN PALEMBANG". (Under the guidance 

of Mr. Syaiful Syahri, S.E., M.Si. and Mrs. Dian Septianti, S.E., M.M.). 

 

 

The researcher aims to determine the influence of consumer perception, 

company image, and customer service on the satisfaction of using indihome 

provider services at PT. International Ark Fleet in Palembang. The use of the 

method to determine the sample is in the form of a non-probability sampling 

technique with a purposive sampling method so that a sample of 82 responses is 

obtained. Data obtained through the distribution of questionnaires and data were 

processed using the SPSS veri 26 application. 

Based on the results of this study, there is an influence on consumer 

perception, company image, and customer service simultaneously on the 

satisfaction of using indihome provider services at PT. International Ark Fleet in 

Palembang. This is indicated by an F of 4.213 with a significant level of 0.008 with 

a significant level of 0.05. The most dominant variable affecting the satisfaction of 

using indihome providers is consumer perception. 

 

 
Keywords: Consumer Perception, Company Image, Customer Service 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

xv 



 

 

 

RIWAYAT HIDUP 

 
Moh Ade Suhedo, lahir di Palembang pada tanggal 26 Mei 1999. Anak 

pertama dari 3 bersaudara pasangan dari Bapak Amir Mahmud dan Ibu Lisdiana. 

Peneliti menyelesaikan pendidikan di sekolah dasar di SD Negeri 161 Palembang 

pada tahun 2011. Pada tahun itu juga peneliti melanjutkan pendidikan ke SMP 

Negeri 13 Palembang dan lulus pada tuhin 2014. Kemudian melanjutkan 

pendidikan ke SMK Negeri 2 Palembang dan lulus pada tahun 2017. Pada 

pertengahan tahun 2019 peneliti melanjutkan pendidikan program sastra 1 fakultas 

ekonomi jurusan manajemen pada Universitas Tridinanti Palembang. 

 

 

 

 

 
Palembang, 13 September 2023 

Penulis 

 

 

 

( Moh Ade Suhedo ) 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

xvi 



 

 

 

BAB 1 

PENDAHULUAN 

 

1.1 Latar Belakang 

 

Pada saat ini perkembangan telekomunikasi di Indonesia semakin 

berkembang sesuai dengan kebutuhan masyarakat yang semakin meningkat, 

telekomunikasi telah membantu manusia dalam berbagai hal. Tentu dengan adanya 

telekomunikasi dan teknologi yang terus berkembang, memudahkan kita dalam 

bersaing, memasarkan, mencari dan mengumpulkan informasi, sehingga memulai 

peluang dengan mudah. Dalam meningkatkan produktivitas masyarakat sebagai 

pemenuhan kebutuhan memunculkan telekomunikasi yang biasa disebut internet 

(Interconnection Networking). 

Dalam menghadapi meningkatnya kebutuhan masyarakat akan layanan 

telekomunikasi khususnya internet. Perusahaan perlu menyediakan layanan 

berkecepatan tinggi yang berkualitas tinggi untuk memenuhi kebutuhan dan 

keinginan konsumen agar konsumen merasa puas dengan apa yang didapatkannya. 

Perusahaan harus memperhitungkan pentingnya kepuasan pelanggan karena 

konsumen yang puas akan cenderung melakukan pembelian berulang, yang akan 

menguntungkan perusahaan dalam jangka panjang. 

Menurut Rangkuti (2013:7) Kepuasan pelanggan adalah tingkat perasaan 

seseorang setelah membandingkan kinerja atau hasil yang dirasakan dibandingkan 

dengan harapannya. Dengan kata lain, jika produk atau jasa yang digunakan 

konsumen dapat memenuhi atau bahkan melebihi harapan dan kebutuhan mereka, 

maka konsumen akan merasa puas. Sebaliknya, jika produk atau jasa tidak 
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memenuhi harapan atau kebutuhan mereka, maka konsumen akan merasa tidak 

puas. Penting bagi perusahaan untuk memahami kepuasan penggunaan pelanggan 

karena kepuasan pelanggan yang tinggi dapat berdampak positif pada loyalitas 

pelanggan, rekomendasi kepada orang lain, dan menciptakan hubungan jangka 

panjang dengan pelanggan. Sebagai hasilnya, perusahaan berusaha untuk terus 

meningkatkan produk atau jasa mereka agar dapat memenuhi dan melebihi harapan 

pelanggan untuk menciptakan kepuasan pelanggan yang berkelanjutan. 

Menurut Razak (2016:78) persepsi merupakan sebuah proses yang 

dilakukan untuk memilih, mengatur, dan menafsirkan stimuli ke dalam gambar 

yang berarti dan masuk akal mengernai dunia. 

Persepsi tidak saja penting dalam tahapan pemrosesan informasi namun 

juga berperan pada pasca konsumsi produk yaitu ketika konsumen melakukan 

evaluasi atas keputusan pembeliannya. Apakah konsumen merasa puas atau 

sebaliknya, penilaian inipun tidak lepas dari persepsi mereka. (Oktavianus, 

Rotinsulu, dan Rudy, 2015:313). Persepsi konsumen atas produk tergantung faktor, 

terutama jenis hubungan loyalitas yang dimiliki konsumen dengan sebuah produk. 

Konsumen sering membentuk persepsi yang lebih menyenangkan tentang sebuah 

produk yang sudah mereka anggap positif, dengan begitu kepuasan konsumen dapat 

dipengaruhi persepsi konsumen. Hal ini didukung oleh penelitian Kartika (2015) 

didapatkan hasil persepsi konsumen berpengaruh positif signifikan terhadap 

kepuasan pelanggan. 

Menurut Maryati, Nana, dan Ali (2020:105) citra perusahaan merupakan 

penilaian yang menyeluruh kepada perusahaan oleh konsumen yang dipercaya 
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memberi pengaruh kepuasan. Dengan demikian, citra perusahaan bukanlah suatu 

hal yang berasal dari perusahaan itu sendiri, tetapi berasal dari pandangan dan 

penilaian pelanggan. Citra perusahaan ini dapat dipengaruhi oleh kualitas produk, 

harga yang ditawarkan, keefektifan layanan pelanggan, dan berbagai interaksi yang 

terjadi antara perusahaan dengan pelanggan. 

Perusahaan harus memperhatikan citra yang terbentuk di mata 

pelanggan, karena citra perusahaan dapat mempengaruhi loyalitas pelanggan, 

keputusan pembelian, dan reputasi perusahaan secara keseluruhan. Dengan 

memahami dan memperhatikan persepsi pelanggan, perusahaan dapat melakukan 

upaya perbaikan dan pengembangan strategi untuk meningkatkan citra perusahaan 

dan meningkatkan kepuasan pelanggan. Hal ini didukung oleh penelitian M.Syahwi 

dan Setyo (2021:161) menyimpulkan bahwa citra perusahaan berpengaruh positif 

signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 

Menurut Muh Nur, Hasniati, dan Hijrah (2016:25) costumer service 

adalah kegiatan atau aktivitas yang dilakukan oleh perusahaan dalam rangka 

meningkatkan kegunaan dari suatu barang atau jasa yang ditawarkan perusahaan 

agar tercapainya kepuasan konsumen serta terciptanya hubungan yang harmonis 

diantara keduanya. 

Customer service sangat penting dalam menangani setiap keluhan yang 

ada dari pelanggan yang mungkin timbul. Dengan adanya customer service yang 

memiliki kemampuan komunikasi yang baik, pelanggan akan memiliki tempat 

untuk menyampaikan pengaduannya dan tentunya akan sedikit mengurangi rasa 
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kecewa yang mungkin timbul akibat dari transaksi yang telah terjadi sebagai 

pengguna jasa. (Victor, 2015:14). 

Dengan adanya customer service yang efektif, perusahaan dapat 

membangun reputasi yang baik di mata konsumen, meningkatkan kepuasan 

pelanggan, dan mendukung pertumbuhan bisnis secara keseluruhan. Hal ini 

didukung oleh penelitian Eny dan Chely (2022:249) customer service berpengaruh 

signifikan dan positif terhadap kepuasan pengguna. 

PT Telkom Indonesia (Persero) Tbk adalah Badan Usaha Milik Negara 

(BUMN) yang bergerak dibidang jasa layanan teknologi informasi dan komunikasi 

dan jaringan telekomunikasi di Indonesia. PT Telkom Indonesia (Pesero) Tbk 

perusahaan milik negara ini menyediakan salah satu layanan mereka tawarkan 

adalah Indihome, yang mencakup layanan internet, IPTV dan telepon rumah. 

Indihome merupakan produk terbaru dari Telkom yang dibuatkan berdasarkan 

informasi dari konsumen yang menginginkan koneksi internet lebih cepat dan 

stabil. 

“Dalam beberapa tahun terkahir Ombudsman RI menerima keluhan 

layanan indihome dari konsumen yang menggunakan layanan indihome. Dalam 

laporan tersebut konsumen mengungkapkan ketidakpuasannya dalam 

menggunakan indihome dikarenakan tidak memberikan pelayanan, penyimpangan 

prosedur, penundaan perbaikan gangguan dan lain-lain” (Ombudsman.go.id/news). 

Dalam peningkatan yang diupayakan menjadi digital telecommunication company, 

Telkom Group mengimplementasikan strategi bisnis dan operasional yang 

berorientasi kepada pelanggan (Telkom, 2021:4). Dengan adanya keluhan dari 
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konsumen, Telkom Group menegaskan kepada tim layanan pelanggan untuk 

memberikan dukungan yang lebih baik kepada konsumen. Hal ini melibatkan 

perusahaan yang bekerjasama dengan PT Telkom Indonesia untuk memberikan 

pelayanan yang terbaik kepada konsumen dan memperbaiki persepsi konsumen 

terhadap indihome. 

PT Telkom Indonesia memiliki hubungan kerjasama dari beberapa 

perusahaan penyedia jasa yang melaksanakan pekerjaan sebagai jasa kontruksi 

layanan indihome, salah satu perusahaan yang bekerjasama dengan PT Telkom 

Indonesia adalah PT Armada Bahtera Internasional. 

PT Armada Bahtera Internasional merupakan perusahaan yang bergerak 

di bidang penyedia jasa berpengalaman yang mengerjakan proyek nasional. Salah 

satu proyek yang di kerjakan perusahaan tersebut ialah jasa kontruksi layanan 

provider Indihome. Sehubungan dengan strategi Telkom Group yang berorientasi 

pada konsumen, jadi pada dasarnya perusahaan mempunyai kewajiban untuk 

memenuhi dan memuaskan konsumen melalui jasa kontruksi sebagai filosofi 

perusahaan dalam memberikan pelayanan terbaik kepada konsumen. Selain itu, 

perusahaan juga dapat meningkatkan citra perusahaan dan memberikan 

pengalaman positif kepada konsumen, yang dapat membawa manfaat jangka 

panjang bagi bisnis. 

Hasil observasi yang dilakukan peneliti terhadap konsumen, diduga 

konsumen memiliki persepsi negatif terhadap penggunaan provider indihome, 

dikarenakan kecepatan internet menurun atau sering terjadi gangguan diakibatkan 

pemasangan instalasi di tiang maupun dirumah yang  kurang baik. Untuk  itu, 
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penting bagi perusahaan untuk menjaga kualitas pelayanan, merespons keluhan 

konsumen dengan cepat, dan berkomunikasi dengan baik. Sehingga perusahaan 

mendapatkan pandangan yang positif dan citra perusahaan menjadi lebih baik dari 

konsumen, dan juga membuat konsumen merasa sangat puas menggunakan 

provider indihome. 

Berdasarkan penjelasan singkat mengenai latar belakang diatas, maka 

peneliti tertarik untuk penelitian ini dengan judul: Pengaruh Persepsi Konsumen, 

Citra Perusahaan Dan Costumer Service Terhadap Kepuasan Penggunaan 

Provider Indihome Pada PT Armada Bahtera Internasional Di Palembang. 

 
 

1.2 Perumusan Masalah 

 

Menurut Sugiyono yang dikutip di buku “Riset dan Seminar Sumber 

Daya Manusia” rumusan masalah adalah pembuatan pertanyaan terhadap 

keberadaan variabel dependen dan variabel independent dalam penelitian yang 

memberikan pola hubungan dan analisis dalam pemecahan kasus-kasus tertentu. 

(2022:24). 

Berdasarkan latar belakang yang sudah diuraikan sebelumnya, maka 

perumusan masalah dalam penelitian ini yaitu : 

1. Bagaimanakah pengaruh persepsi kosumen, citra perusahaan dan costumer 

service terhadap kepuasan penggunaan jasa provider indihome pada PT Armada 

Bahtera Internasional di Palembang? 

2. Bagaimanakah pengaruh persepsi konsumen terhadap kepuasan penggunaan 

jasa provider indihome pada PT Armada Bahtera Internasional di Palembang? 
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3. Bagaimanakah pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan penggunaan jasa 

provider indihome pada PT Armada Bahtera Internasional di Palembang? 

4. Bagaimanakah pengaruh costumer service terhadap kepuasan penggunaan jasa 

provider indihome pada PT Armada Bahtera Internasional di Palembang? 

 
 

1.3 Tujuan Penelitian 

 

Suatu penelitian dilakukan tentunya memiliki beberapa tujuan. Adapun 

tujuan dilakukan oleh peneliti untuk mengetahui: 

1. Pengaruh persepsi konsumen, citra perusahaan dan costumer service terhadap 

kepuasan penggunaan jasa provider indihome pada PT Armada Bahtera 

Internasional di Palembang. 

2. Pengaruh persepsi konsumen terhadap kepuasan penggunaan jasa provider 

indihome pada PT Armada Bahtera Internasional di Palembang. 

3. Pengaruh citra perusahaan terhadap kepuasan penggunaan jasa provider 

indihome pada PT Armada Bahtera Internasional di Palembang. 

4. Pengaruh costumer service terhadap kepuasan penggunaan jasa provider 

indihome pada PT Armada Bahtera Internasional di Palembang. 
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1.4 Manfaat Penelitian 

 

Melalui penelitian ini diharapkan dapat memberikan manfaat yaitu : 

 

a. Bagi Peneliti 

 

Adanya penelitian ini diharapkan dapat memberikan tambahan pengetahuan dan 

wawancara yang lebih luas. Selain itu, penelitian ini dapat dijadikan referensi 

untuk melakukan penelitian selanjutnya. Penelitian ini juga merupakan syarat 

peneliti untuk menyelesaikan program S1 Manajemen Universitas Tridinanti 

Palembang. 

b. Bagi Akademik 

 

Penelitian ini diharapkan dapat memberikan suatu kontribusi dalam 

mengembangkan ilmu manajemen khususnya ilmu manajemen pemasaran yang 

berhubungan persepsi konsumen, citra perusahaan dan costumer service. 

c. Bagi Perusahaan 

 

Penelitian ini diharapkan dapat dijadikan sebagai masukan, bahan pertimbangan, 

serta memecahkan masalah kepada manajemen perusahaan dalam menerapkan 

kebijakan-kebijakan utamanya yang menyangkut bidang-bidang yang berkaitan 

dengan persepsi konsumen, citra perusaan dan costumer service dalam kepuasan 

penggunaan provider indihome. 
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