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ABSTRACT

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.
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PENDAHULUAN

Pada era globalisasi saat ini, telekomunikasi memiliki peranan sangat penting dan strategis dalam
kehidupan manusia. Setidaknya ada 133 juta pengguna internet dan 106 pengguna aktif media sosial di
Indonesia pada awal 2017 menurut hasil survei We Are Social dikutip dari TechinAsia. Potensi penggunaan
telekomunikasi di Indonesia memang luar biasa. Dengan terus meningkatnya jumlah pengguna internet tentu
mendorong pertumbuhan jumlah pengguna yang juga mengalami peningkatan yang pada awalnya berjumlah
88,1 juta pada tahun sebelumnya, angka tersebut kini telah naik menjadi 132,7 juta pengguna pada awal tahun
2017 di Indonesia.

Seiring dengan perkembangan teknologi yang semakin pesat, masyakarat menjadi tertarik dan sadar akan
pentingnya mendapatkan informasi untuk menggunakan internet. Hal ini tentu membutuhkan support layanan
telekomunikasi yang memumpuni, yang membuat semakin banyaknya industri telekomunikasi yang berlomba-
lomba karena memiliki potensi yang sangat besar. Dalam kompetisi yang semakin ketat ini, untuk dapat
melakukan persaingan perlu diciptakan sebuah strategi guna salah satunya untuk menarik loyalitas konsumen.
Persaingan yang ketat untuk merebutkan konsumen dalam bisnis bidang industry telekomunikasi, khususnya di
kota 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.

Salah satu perusahaan besar pada bidang industry telekomunikasi yaitu PT.Telkomunikasi Indonesia, yang
merupakan perusahaan informasi dan komunikasi serta penyedia jasa dan jaringan telekomunikasi secara



lengkap di Indonesia yang berstatus Badan Usaha Milik Negara (BUMN). Seperti yang kita lihat PT.Telkom
tidak mau kalah bersaing dengan perusahaan-perusahaan lainnya dengan produk unggulannya Indihome PT.
Telkom. Indihome PT. Telkom merupakan layanan Tripple Play dari PT.Telkom yang terdiri dari Internet on
Fiber atau High Speed Internet, Phone (Telepon Rumah), dan IPTV (UseeTV Cable). Indihome merupakan
produk baru dari PT Telkom yang dikeluarkan pada awal taun 2015. Indihome merupakan satu dari tiga layanan
inti (Tripple Play) dari Indihome Fiber. Selain itu, layanan inti lainnya adalah Telepon Rumah dan Interactive
TV dari Usee TV.

Sebagai perusahaan telekomunikasi yang pertama lahir di Indonesia, yang perlu dilakukan oleh PT Telkom, Tbk
dalam membuat pelanggannya puas dan tetap setia adalah perlu menanamkan image dalam benak pelanggan
dengan melakukan pelayanan yang memuaskan. Menyadari pentingnya hal tersebut maka dalam manajemen
perusahaan perlu suatu divisi atau departemen yang khusus menangani segala sesuatu yang berkaitan dengan
publik, baik secara internal maupun eksternal perusahaan terutama yang berkaitan dengan hubungan serta
teknik-teknik berkomunikasi guna memperoleh dukungan yang diharapkan tersebut. Maka disinilah fungsi serta
peran customer care sebagai customer service di perusahaan PT.Telkom yang dipergunakan dalam
melaksanakan semua kegiatan itu.

RUMUSAN MASALAH
Apakah ada Hubungan Citra Merek dan Kompetensi Komunikasi Customer Service dengan Loyalitas
Konsumen pada Produk Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang?

TUJUAN PENELITIAN
1. Mengetahui hubungan citra merek dengan loyalitas pelanggan pada produk Indihome PT. Telkom
Indonesia Witel Semarang.
2. Mengetahui hubungan kompetensi komunikasi customer service dengan loyalitas pelanggan pada
produk Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang.

KERANGKA PEMIKIRAN TEORITIS

Dikatakan bahwa citra merek merupakan jenis asosiasi yang muncul di benak konsumen ketika
mengingat sebuah merek tertentu, maka asosiasi tersebut secara sederhana dapat muncul dalam bentuk
pemikiran atau citra tertentu yang dikaitkan dengan suatu merek, sama halnya ketika kita berpikir mengenai
orang lain (Shimp, 2003 : 12).

Kata kunci kompetensi komunikasi bagi seorang komunikator berkaitan dengan bagaimana
komunikator menampilkan perilaku yang tepat demi menghasilkan komunikasi yang efektif, dan ini sangat
tergantung dari persepsi kita terhadap kompetensi. Persepsi kita terhadap kompetensi komunikasipun
dipengaruhi oleh tiga faktor; (1) pengetahuan tentang kompetensi dan bagaimana cara meningkatkan
kompetensi agar dapat mempengaruhi orang lain, (2) keterampilan komuniktaor yang kelak membentuk
kompetensi komunikasi, dan (3) motivasi komunikator dalam meningkatkan kompetensi (Liliweri, 2015:415)

Sedangkan menurut Tjiptono (2000:110) mengatakan loyalitas konsumen merupakan komitmen
konsumen terhadap suatu merk, toko, atau pemasok berdasarkan sifat yang sangat positif dalam jangka panjang.

Untuk menjelaskan hubungan citra merek dengan loyalitas konsumen dapat dijelaskan dengan teori
pembelajaran kognitif. Menurut pembelajaran kognitif ini, loyalitas dapat dibentuk dengan melibatkan
konsumen secara mendalam dalam proses pemecahan masalah yang mencakup perbandingan merek dan sifat
dan berakhir pada pilihan merek yang kuat dan perilaku pembelian yang berulang (Schiffman & Kanuk,
2008:213).

Hubungan kompetensi komunikasi dengan loyalitas konsumen dapat dijelaskan melalui teori aksi berbicara.
Teori ini menjelaskan bahwa manusia menyempurnakan kata-katanya dalam berbicara untuk mempengaruhi
individu lainnya dan mencapai sebuah tujuan. Menurut teori ini kompetensi komunikasi yang dimiliki seorang
individu merupakan suatu hal penting untuk individu tersebut dalam mengelola komunikasinya agar dapat
mencapai tujuannya pada suatu situasi tertentu, termasuk dalam hal untuk mempengaruhi orang lain
(Littlejohn,2009:918).



METODE PENELITIAN

Penelitian ini menggunakan tipe penelitian eksplanatif yang bertujuan untuk menemukan keterkaitan atau
hubungan yang terdapat diantara tiga variabel di dalam sebuah penelitian. Dengan sampel sebanyak 60
orang di Semarang usia 20-50 tahun yang menggunakan produk langganan Indihome. Metode pengumpulan
data dengan menyebarkan kuisioner.

ANALISIS DAN PEMBAHASAN

1. Dalam penelitian ini, responden mendapatkan informasi mengenai produk Indihome baik itu informasi
mengenai manfaat produk, harga, kualitas, atau kombinasi yang akan menguatkan citra merek.

Teori pembelajaran kognitif tersebut sejalan dengan hasil penelitian dilapanga. Hasil penelitian menunjukkan
bahwa konsumen mendapatkan informasi mengenai produk Indihome baik itu informasi yang akan menguatkan
citra merek dari Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang sendiri dan pengalaman pribadi yang
didapatkan oleh setiap konsumen yang akan menjadi salah satu pertimbangan konsumen untuk melakukan
pembelian ulang. Dan jika nantinya yang ditawarkan produk menghasilkan citra merek yang positif akan
membuat loyalitas konsumen meningkat. Sehingga dapat disimpulkan bahwa loyalitas konsumen produk
Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semrang dapat terjadi dikarenakan terciptanya citra merek yang positif di
dalam benak konsumen.

2. Dalam penelitian di lapangan, didapatkan hasil dari responden menyatakan customer service Indihome PT.
Telkom Indonesia Witel Semarang memiliki kompetensi komunikasi yang baik. Hal tersebut diukur dengan
menggunakan indikator seperti motivasi, pengetahuan, dan keterampilan.

Teori aksi berbicara di atas sejalan dengan temuan penelitian di lapangan. Hasil dari penelitian menunjukan
bahwa apabila persepsi pada kompetensi komunikasi sudah baik maka konsumen akan memiliki keloyalitasan
untuk terus berlangganan ulang. Jadi dapat disimpulkan bahwa terdapat keterkaitan antara kompetensi yang
dimiliki customer service Indihome PT. Telkom Witel Semarang akan membantu dalam mempengaruhi
konsumen untuk tetap loyal menggunakan jasa layanan wifi Indihome.

PENUTUP
Kesimpulan

Berdasarkan hasil penelitian yang sudah disajikan pada bab-bab sebelumnya, maka dapat diambil simpulan
sebagai berikut :

1. Nilai signifikansi ditunjukkan dengan uji korelasi Kendall’s Tau b yang dilakukan terhadap variabel
citra merek dan loyalitas konsumen sebesar 0,000 dan nilai koefisien korelasi sebesar 0,537. Hal
tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sangat signifikan antara citra merek dan loyalitas
konsumen produk Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang dan keeratan hubungan kedua
variabel tersebut tergolong kuat.

2. Nilai signifikansi ditunjukkan dengan uji korelasi Kendalls’s Tau b yang dilakukan terhadap variabel
kompetensi komunsi dan loyalitas konsumen sebesar 0,003 dan nilai koefisien korelasi sebesar 0,312.
Hal tersebut menunjukkan bahwa terdapat hubungan yang sangat signifikan antara kompetensi
komunikasi customer service dan loyalitas konsumen produk Indihome PT. Telkom Indonesia Witel
Semarang dan keeratan hubungan kedua variabel tersebut tergolong cukup kuat.

Saran

Berdasarkan hasil penelitian yang ditemukan di lapangan dan kesimpulan yang didapatkan, maka berikut
merupakan saran yang dapat diberikan oleh peneliti kepada pihak-pihak terkait ataupun penelitian selanjutnya
yang ingin mengambil tema mengenai produk Indihome :

1. Dari ketiga indikator yang digunakan terdapat satu indikator yang masih perlu ditingkatkan yaitu
indikator pengetahuan dari customer service Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang. Oleh
karena itu, saran yang bisa diberikan yaitu untuk pihak perusahaan perlu memberikan pembekalan atau
meningkatkan kemampuan yang dimiliki oleh customer service seperti adanya pengawasan saat
dilakukan training atau pelatihan kerja agar customer service Indihome PT. Telkom Indoensia Witel
Semarang dapat memiliki pengetahuan sesuai standar yang baik saat melayani dan berkomunikasi
dengan konsumen.



2. Indihome PT.Telkom Witel Semarang harus mempertahankan citra positif yang sudah ada di benak
konseumen, agar loyalitas konsumen juga akan tetap tinggi. Indihome PT.Telkom Witel Semarang bisa
melakukan beberapa inovasi seperti melalui atribut produk mereka yaitu produk, promosi harga, atau
layanan tambahan pada produk Indihome. Citra yang dibangun ini akan ditangkap oleh konsumen
sehingga konsumen memiliki konsep tersendiri dalam benak mereka tentang pcitra merek ryang baik
pada produk Indihome PT. Telkom.

3. Peneliti juga menyarankan bagi peneliti selanjutknya untuk mengkaji variabel yang lebih beragam
seperti terpaan iklan, atau promosi terhadap produk Indihome PT. Telkom Indonesia Witel Semarang.
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